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Abstract 

This study aims to investigate the effect of service quality on patient satisfaction at Puskesmas Dungaliyo, 

Dungaliyo Sub-District, Gorontalo Regency. Data were collected through observation, documentation and 

questionnaires distributed to patients in the community of Dungaliyo Sub-District, Gorontalo Regency. Then, 

the data were analyzed using quantitative methods. The results showed that service quality has a significant and 

positive effect on patient satisfaction with a coefficient of determination of 58%, which means that service 

quality significantly affects patient satisfaction by 58%. At the same time, the remaining 42% is affected by 

other factors unrelated to the variables investigated. Therefore, it is recommended for further studies to add 

other independent variables which are not included in this study 
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PENDAHULUAN 

Berdasarkan Salah satu bentuk upaya pemerintah dalam memberikan pelayanan kesehatan 

yang berkaitan dengan sarana prasarana kesehatan di seluruh daerah, yaitu dengan mendirikan Pusat 

Kesehatan Masyarakat (PUSKESMAS) di seluruh Indonesia.  Pusat Kesehatan Masyarakat 

(PUSKESMAS) memiliki peran penting dalam meningkatkan derajat kesehatan dengan memberikan 

pelayanan kesehatan kepada masyarakat. Pelayanan publik merupakan suatu bentuk layanan yang 

diberikan oleh pemerintah kepada masyarakat. Karena pada hakikatnya pemerintah memiliki 

kewajiban dan tanggungjawab untuk memberikan pelayanan publik dengan baik dan dapat 

memuaskan semua pihak. Pelayanan publik yang dilakukan pemerintah salah satu nya adalah 

pelayanan dibidang kesehatan. Dalam Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2014 Tentang Pemerintah 

Daerah pada Bab IV pasal 12 ayat (1) dijelaskan bahwa urusan Pemerintahan Wajib yang berkaitan 

dengan Pelayanan Dasar adalah pendidikan, kesehatan, pekerjaan umum dan penataan ruang, 

perumahan rakyat dan kawasan pemukiman, ketenteraman, ketertiban umum, dan perlindungan 

masyarakat, dan sosial. Ini berarti pelayanan bidang kesehatan menempati urusan kedua dalam urusan 

pemerintahan yang wajib. Oleh sebab itu pemerintah bertanggung jawab sepenuhnya dalam 

menyelenggarakan pembangunan kesehatan untuk meningkatkan kesehatan masyarakat. 

Dari data tersebut, walaupun Puskesmas sebagian besar telah memenuhi standar minimal 

ketenagaan menurut Peraturan Menteri Kesehatan RI Nomor 75 Tahun 2014, Puskesmas Dungaliyo 

masih kurang tenaga medis diantaranya dokter umum 1 orang, perawat 7 orang, tenaga administrasi 2 

orang, dan pekarya 1 orang. Tenaga medis yang sesuai dengan standar ketenagaaan Puskesmas sangat 

dibutuhkan di Puskesmas Dungaliyo, melihat tanggung jawab Puskesmas Dungaliyo yang mengawal 

derajat kesehatan warga 10 desa di Kecamatan Dungaliyo dan menurut data BPS Kabupaten 

Gorontalo diperkirakan ada sekitar 17.633 jiwa atau 5.381 kepala rumah tangga yang bermukim di 

wilayah tersebut. 

Puskesmas Dungaliyo Kecamatan Dungaliyo Kabupaten Gorontalo juga salah satu 

penyelenggara pelayanan publik yang bergerak di bidang kesehatan. Dalam menjalankan aktivitas 

kerjanya, menurut profil Puskesmas Dungaliyo Tahun 2020, Puskesmas Dungaliyo memiliki tenaga 

medis, Berdasarkan jumlah tenaga medis yang ada di Puskesmas Dungaliyo, tenaga medis di 

Puskesmas Dungaliyo sebagian besar telah memenuhi standar minimal ketenagaan menurut Peraturan 
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Menteri Kesehatan RI Nomor 75 Tahun 2014 dalam standar ketenagaan Puskesmas kawasan 

perdesaan menurut Peraturan Menteri Kesehatan RI Nomor 75 Tahun 2014 tentang Pusat Kesehatan 

Masyarakat adalah  Dokter atau Dokter Layanan Primer (2 orang), Dokter Gigi (1 orang), Perawat (8 

orang), Bidan (7 orang), Tenaga Kesehatan Masyarakat (1 orang), Tenaga Kesehatan Lingkungan (1 

orang ), Ahli Teknologi Laboratorium Medik (1 orang), Tenaga Gizi (2 orang), Tenaga Kefarmasian 

(1 orang), Tenaga Administrasi (2 orang), Pekarya (1 orang).  

Berdasarkan data kunjungan Puskesmas Dungaliyo didapatkan bahwa jumlah kunjungan dari 

tahun 2020 sampai dengan tahun 2022 mengalami kenaikan yang cukup signifikan, hal ini harusnya 

menjadi bahan acuan bagi Puskesmas Dungaliyo dalam rangka meningkatkan kualitas pelayan yang 

ada. Maka berdasarkan uraian latar belakang permasalahan diatas, sehingganya rumusan masalah 

dalam penelitian ini yaitu Apakah Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pasien Pada 

Puskesmas Dungaliyo Kecamatan Dungaliyo Kabupaten Gorontalo. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian kuantatif yaitu sebuah 

penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau 

sampel tertentu, metode ini dikatakan sebagai metode ilmiah karena telah memenuhi kaidah-kaidah 

ilmiah, yaitu konkrit atau empiris, objektif, terukur, rasional dan sistematis. Untuk medukung 

penelitian ini digunakan teknik pengumpulan data dengan menggunakan Instrumen Penelitian berupa 

Observasi, Kuisioner (Angket) dan Dokumentasi. 

 

HASIL  

Uji Validitas 

   Uji validitas dilakukan terhadap Masyarakat yang bukan responden dalam penelitian ini. 

Untuk 100 responden diperoleh sehingga diperoleh nilai r hitung > r tabel sebesar 0,165.  

1). Variabel Kualitas Pelayanan(X) 

Tabel 1 Hasil Uji Validitas 

No Item R hitung R tabel Kriteria 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

X.1 

X.2 

X.3 

X.4 

X.5 

X.6 

X.7 

X.8 

X.9 

X.10 

X.11 

X.12 

X.13 

X.14 

X.15 

0,655 

0,766 

0,577 

0,589 

0,644 

0,630 

0,773 

0,839 

0,820 

0,792 

0,790 

0,862 

0,769 

0,782 

0,840 

0,165 Valid 

Sumber : Data  diolah (2023) 

Dari tabel di atas, dapat dilihat bahwa keseluruhan hasil uji instrument pertanyaan dinyatakan 

Valid dimana diperoleh : Nilai r hitung > r tabel (0.165), sehingga butir instrumen pada Variabel 

Kepuasan Pelayanan dapat dinyatakan valid oleh karena itu instrument yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu keseluruhan instrumen pertanyaan yang ada. 

2). Variabel Kepuasan Pasien (Y) 

 

 

 

 

Tabel 2 Hasil Uji Validitas 
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No Item R hitung R tabel Kriteria 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

Y.1 

Y.2 

Y.3 

Y.4 

Y.5 

Y.6 

Y.7 

Y.8 

Y.9 

Y.10 

Y.11 

Y.12 

0,376 

0,646 

0,581 

0,512 

0,592 

0,591 

0,637 

0,628 

0,683 

0,682 

0,646 

0,708 

0,165 

 

 

 

 

 

Valid 

Sumber : Data  diolah (2023) 

Dari tabel di atas, dapat dilihat bahwa keseluruhan hasil uji instrument pertanyaan dinyatakan 

Valid dimana diperoleh : Nilai r hitung > r tabel (0.165), sehingga butir instrumen pada Variabel 

Kepuasan Pelayanan dapat dinyatakan valid oleh karena itu instrument yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu keseluruhan instrumen pertanyaan yang ada. Berdasarkan hasil uji validitas 

pernyataans kuesioner untuk variabel Independen (Kualitas Pelayanan) dan variabel Dependen 

(Kepuasan Pasien) tersebut, terlihat bahwa semua pertanyaan kuesioner adalah valid, karena nilai dari 

masing-masing item pernyataan berdasarkan Nilai r hitung memiliki nilai koefisien korelasi positif 

dan lebih besar dari pada 0,165 (r table), Sehingga setiap butir instrument layak digunakan sebagai 

alat ukur dalam penelitian ini. 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas menunjukan indeks yang mengindifikasikan suatu alat ukur dapat dipercaya 

atau diandalkan. (Garaika & Darmanah, 2019). Terdapat ketentuan untuk menentukan instrumen 

tersebut reliabel atau tidak yaitu,  

a. Jika nilai koefisien reliabilitas yakni cronbach alpha > 0,60 maka instrumen variabel 

dinyatakan reliabel. 

b. Jika nilai koefisien reliabilitas yakni cronbach alpha < 0,60 maka instrumen variabel 

dinyatakan tidak reliabel. 

Tabel 3 Hasil Uji Realibilitas 

Variabel 
Cronbach 

Alpha 
α 

Kualitas Pelayanan (X) 

Kepuasan Pasien (Y) 

0,941 

0,752 

0,60 

0,60 

Sumber : Output Pengolahan Data SPSS (2023) 

Berdasarkan hasi dari uji Reliabilitas diperoleh Nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,951 dan 

0,752 Jadi dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel tersebut telah reliabel karena keseluruhan 

variabel memiliki nilai cronbach’s alpha yang lebih besar dari alpha 0,60 sehingga layak digunakan 

untuk menjadi alat ukur instrumen kuesioner dalam penelitian ini. 

Analisis Statistik Deskriptif 

Untuk memudahkan menginterpretasikan hasil penelitian yang diperoleh dari kuesioner untuk 

masing-masing variabel, maka peneliti menggunakan kriteria interpretasi skor menurut (Garaika & 

Darmanah, 2019) sebagai berikut: 

Tabel 4 Kriteria Interpretasi Skor 

No Nilai / Skor Interpretasi 

1 1 – 1,8 Rendah 

2 >1,8 – 2,6 Kurang 

3 >2,6 – 3,4 Cukup 

4 >3,4 – 4,2 Baik 
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5 >4,2 – 5,0 Sangat Baik 

Sumber : Interpretasi Skor Menurut (Garaika & Darmanah, 2019) 

Variabel Kualitas Pelayanan (X) 

 Data variabel Kualitas Pelayanan diperoleh dengan menggunakan kuesioner. Kuesioner 

tersebut terdiri dari 15 item Pertanyaan, dengan hasil rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban 

responden terhadap item-item pertanyaan dari variabel Kualitas Pelayanan dapat dilihat pada tabel 

Distribusi Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan. 

Tabel 5 Tabulasi Hasil Penelitian 

NO PERTANYAN 
SKOR JAWABAN Nilai 

Rata-

Rata 

1 

(STB) 

2 

(TB) 

3 

(KB) 

4 

(B) 

5 

(SB) 

       

KUALITAS PELAYANAN 

Bukti Fisik (tangible) 

1 
Lokasi Puskesmas mudah 

dijangkau 
5 2 6 54 33 4.08 

2 
Tersedia ruang tunggu yang bersih 

dan nyaman 
3 4 29 45 19 3.73 

3 
Penampilan tenaga medis 

pelayanan rapi dan bersih 
0 7 31 48 14 3.69 

Kehandalan (reliability)  

4 
Tenaga medis tanggap terhadap 

keluhan Masyarakat/pasien 
2 8 17 54 19 

3.80 

5 Proses waktu pelayanan cepat 0 4 32 49 15 3.75 

6 
Layanan informasi puskesmas 

dapat diakses dengan mudah 
3 6 24 47 20 3.75 

Daya Tanggap (responsivinness)  

7 
Pegawai melayani masyarkat 

dengan dengan cepat dan tanggap 
3 6 24 47 20 3.71 

8 
Pelayanan mudah dan tidak 

berbelit – belit 
3 5 26 50 16 3.68 

9 
Tenaga medis memberikan 

informasi yang jelas dan mudah 
4 6 24 50 16 

3.86 

Jaminan(empahaty)  

10 
Tenaga medis jujur dalam 

melayani  
4 6 24 50 16 3.75 

11 

Tenaga medis melaksanakan 

pelayanan secara tuntas dan 

menyeluruh 

2 4 17 60 17 4.09 

12 
Tenaga medis mampu memberikan 

pelayanan yang tepat 
2 4 17 60 17 3.96 

Empati (empaty)  

13 
Tenaga medis mampu memberikan 

citra dan kesan yang baik 
3 5 22 54 16 3.77 

14 
Tenaga medis bersikap adil dan 

tidak membeda-bedakan 
3 1 13 52 32 3.81 

15 

Tenaga medis mendengarkan 

dengan seksama keluhan-keluhan 

masyarakat 

2 3 29 48 18 3.77 

Total Nilai Rata-rata 3,81 

Sumber : Output Pengolahan Data SPSS 23 
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 Berdasarkan tabel tersebut diketahui nilai Rata-rata dari Variabel Kualitas Pelayanan yaitu 

dengan presentase 3.81,  Hal ini menunjukkan bahwa deskripsi dari indikator Kualitas Pelayanan yang 

diberikan oleh Puskesmas Dungaliyo berkategori Baik. 

Variabel Kepuasan Pasien (Y) 

 Data variabel Kepuasan Pasien diperoleh dengan menggunakan kuesioner. Kuesioner tersebut 

terdiri dari 12 item Pertanyaan, dengan hasil rekapitulasi distribusi frekuensi jawaban responden 

terhadap item-item pertanyaan dari variabel Kepuasan Pasien dapat dilihat pada tabel Distribusi 

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pasien. 

Tabel 6 Tabulasi Hasil Penelitian 

N

O 
PERTANYAN 

SKOR PENILAIAN Nila 

Rata-

Rata 
1 

(ST

B) 

2 

(TB

) 

3 

(KB

) 

4 

(B) 

5 

(SB) 

KEPUASAN PASIEN 

Kinerja Tenaga Medis 

1 

Tenaga Medis cepat dan 

tanggap dalam melakukan 

prosedur pelayanan 

1 1 7 57 34 4.22 

2 
Tenaga Medis Tepat waktu 

dalam melayani 
0 2 28 48 22 3.90 

3 

Tenaga Medis menerima 

keluhan pasien dan 

memberikan saran kepada 

pasien 

0 3 29 50 18 3.83 

4 
Tenaga Medis mahir dalam 

menjalankan bertugas 
1 0 17 57 25 4.05 

5 
Tenaga medis ramah dan sopan 

pada saat melayani 
0 1 28 53 18 3.88 

6 
Tenaga medis terampil dalam 

menjalankan tugasn 
0 3 18 57 22 3.98 

Kesesuaian Harapan  

7 

Menyediakan Fasilitas 

pendukung pelayanan yang 

baik 

1 1 21 54 23 3.99 

8 
Pelayanan sesuai harapan 

pasien  
0 2 16 61 21 3.97 

9 
Sarana dan prasarana 

Kesehatan berobat memadai 
0 2 16 61 21 4.01 

10 
Kebersihan lingkungan terjaga 

dengan baik 
1 1 21 56 22 3.98 

11 
Penataan ruang berobat/ ruang 

inap tertata rapih 
0 1 21 54 23 4.29 

12 
Memberikan keamanan dan 

kesan baik pada pasien 
0 21 16 61 21 4.15 

Total Nilai Rata-rata 4.01 

Sumber : Output Pengolahan Data SPSS 23 

 Berdasarkan tabel tersebut diketahui nilai Rata-rata dari Variabel Kepuasan Pasien yaitu 

dengan presentase 4.01,  Hal ini menunjukkan bahwa deskripsi dari indikator Kepuasan Pasien dari 

pelayanan yang ada pada puskesmas Dungaliyo berkategori Baik. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Uji normalitas data bertujuan untuk mengetahui seberapa besar data terdistribusi secara 

normal dalam variabel penelitian ini. Model regresi dikatakan baik apabila terdistribusi dengan 

normal. Uji normalitas dilakukan dengan melihat grafik plot normal. Titik-titik menyebar di sekitar 
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garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal menunjukkan asumsi normalitas terpenuhi (Gandhy, 

2018). 

 
Gambar 1 Hasil Uji Normalitas Data 

Berdasarkan hasil uji normalitas data menunjukkan bahwa sebaran plot berada di sekitar dan 

sepanjang garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. Dengan demikian menunjukkan bahwa 

data pada variabel penelitian berdistribusi normal.  

Regresi Linear Sederhana 

Analisis regresi linier sederhana merupakan  suatu  metode pendekatan untuk melihat 

hubungan antara satu variabel dependen dan satu variabel independen. Pada model regresi, variabel 

independen (bebas) menerangkan variabel dependennya (terikat). Dalam analisis regresi sederhana 

ini, hubungan antara variabel bersifat linier, dimana yaitu perubahan pada variabel X akan diikuti oleh 

perubahan pada variabel Y secara tetap.  

Tabel 7 Hasil Uji Regresi Linear Sederhana 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 31.403 2.505  12.539 .000 

Kualitas 

Pelayanan 
.502 .043 .762 11.638 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien    

Sumber : Output Pengolahan Data SPSS 23 

Berdasarkan hasil uji regresi diatas didapatkan hasil persamaan regresi berganda berikut: 

Ŷ = 31,403 + 0,502+ e 

Pada persamaan linear diaatas dapat di jelaskan bahwa: 

1. Nilai kostanta = 31,403. Dengan nilai kostanta sebesar 31,403 maka Kepusan Pasien Puskesmas 

Dungaliyo akan bertambah sebesar 31,403 apabila Kualitas Pelayanan sama dengan nol. 

2. Nilai koefisien regresi X  untuk variabel Kualitas Pelayanan dengan  Nilai  0,502 (bernilai 

positif) artinya jika Kualitas Pelayanan meningkat satu-satuan, maka Kepuasan Pasien akan 

bertambah sebesar 50,2%. 

Nilai konstanta dari hasil penelitian menunjukkan nilai yang positif, dapat diartikan bahwa 

apabila tidak dipengaruhi oleh variabel Kualitas Pelayanan maka Kepuasan Pasien tidak mengalami 

perubahan jika variabel Kualitas Pelayanan ditingkatkan maka akan meningkatkan Variabel Kepuasan 

Pasien sebesar 50,2%. 

Pengujian Hipotesis 

Uji Parsial (Uji t) 

 (Garaika & Darmanah, 2019) Pengujian hipotesis untuk uji t dilakukan dengan tujuan untuk 

melihat pengaruh secara parsial variabel independen (Kualitas Pelayanan) terhadap variabel dependen 

(Kepuasan Pasien).  
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Uji-t dihitung dengan membandingkan nilai t hitung dan t tabel dengan menggunakan tingkat 

kepercayaan 90% atau α sama dengan 10% (0,1). Hal ini sejalan dengan tingkat margin of error pada 

pengambilan sampel sebesar 10%. Diketahui nilai t tabel yang akan digunakan adalah 1,660 

Tabel 8 Hasil Uji Parsial (Uji t) 

 

 

 

 

 

Variabel Dependen : Kepuasan Pelayanan (Y) 

Sumber : Output Pengolahan Data SPSS 23 

Berdasarkan hasil uji Parsial (uji t) Pada tabel 4.9 diatas sehingga dapat disimpulkan bahwa 

Berdasarkan perhitungan variabel Kualitas Pelayanan (X) diperoleh Uji signifikansi koefisien regresi 

dengan t-test dan didapatkan nilai t hitung = 11,638 > 1,660 (t tabel) dengan p-value 0,000 < 0,1 

artinya variabel Kualitas Pelayanan (X) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelayanan (Y).  

Uji Simultan (Uji-f). Uji F digunakan untuk menguji pengaruh antara Kualitas Pelayanan (X), 

terhadap Kepuasan Pasien (Y).  

Tabel 9 Hasil Uji Simultan (Uji F) 

Variabel 

Independen 
F hitung F tabel Sig. 

Kualitas Pelayanan 

(X) 
135,448 2,760 0,000 

Sumber : Output Pengolahan Data SPSS 23 

Berdasarkan hasil uji Simultan (uji F) diatas sehingga diperoleh F hitung sebesar 135,448 > 

2,760 (F tabel) sehingga F  hitung yang diperoleh signifikan, maka hipotesis diterima (koefisien 

regresi signifikan). Hal ini berarti variabel independen; Kualitas Pelayanan (X) berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pasien (Y). 

Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien determinasi adalah ukuran untuk mengatahui kesesuaian atau ketepatan antara nilai 

dugaan atau garis regresi dengan data sampel. Koefisien determinasi juga dapat diartikan kemampuan 

variabel X (independen) mempengaruhi variabel Y (dependen). Semakin besar koefisien determinasi 

menunjukan semakin baik kemampuan X menerangkan Y (Garaika & Darmanah, 2019). 

Tabel 10 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .762
a
 .580 .576 4.244 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

Sumber : Output Pengolahan Data SPSS 23 

Berdasarkan Hasil uji koefisien determinasi diatas, dihasilkan nilai koefisien determinasi (R 

Square) sebesar 0,580. Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa besarnya variasi variabel independent 

(Kualitas Pelayanan) dalam mempengaruhi Variabel dependen (Kepuasan Pasien) adalah sebesar 58% 

dan sisanya sebesar 42% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak dimasukkan dalam model 

regresi. Hal ini dapat dimaklumi karena dapat juga dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk 

dalam penelitian, namun tetap dipengaruhi oleh banyak faktor lainnya.  

 

PEMBAHASAN 

Menjawab rumusan masalah yang mengatakan bahwa tinjauan perumusan masalah Kualitas 

Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pasien dapat dilihat dari Tabel 4.10 yang 

Variabel Independen 
T 

hitung 
T tabel Sig. 

Kualitas Pelayanan (X) 11,638 1,660 0,000 
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menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X) berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Pasien 

(Y) dengan koefisien regresi t-test diperoleh t hitung lebih besar dari nilai t tabel, dengan p-value 

(Signifikansi) lebih kecil dari  0,1 artinya variabel Kualitas pelayanan (X) berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pasien (Y).  Pada tabel 4.11 menunjukan bahwa secara simultan pariabel Kualitas 

Pelayanan memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien yang ditunjukan dengan 

besaraan nilai F hitung lebh besar dari F tabel dengan taraf signifiknsi kurang dari 0,1.  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, ditemukan bahwa kualitas pelayanan yang diterapkan 

di Puskesmas Dungaliyo Kecamatan Dungaliyo memiliki kontribusi yang signifikan terhadap 

kepuasan pasien sebesar 58%, seperti yang diukur melalui koefisien determinasi. Hasil penelitian juga 

menunjukkan bahwa nilai rata-rata dari variabel kualitas pelayanan berada pada kategori baik, yang 

menunjukkan bahwa sebagian besar responden menganggap bahwa kualitas pelayanan yang 

diterapkan di Puskesmas Dungaliyo Kecamatan Dungaliyo memenuhi standar yang baik. Hal ini 

sejalan dengan teori Menurut Tjioptono (2000:67) yang menyatakan bahwa kualitas adalah menjaga 

janji pelayanan agar pihak yang dilayani merasa puas dan diutungkan. Meningkatkan kualiatas 

merupakan pekerjaan semua orang kepada pelanggan, yaitu bertanggung jawab untuk kualitas produk 

dan pengawasankualitas tidak dapat didelegasikan kepada satu orang.  

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat diambil suatu kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Kualitas pelayanan di Puskesmas Dungaliyo Kecamatan Dungaliyo memiliki dampak positif yang 

signifikan terhadap kepuasan pasien, seperti yang terbukti melalui analisis statistik yang 

menunjukkan koefisien regresi yang signifikan dan nilai p-value yang cukup rendah. Hal ini 

mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas pelayanan secara langsung berkontribusi pada 

tingkat kepuasan pasien yang lebih tinggi. 

2. Berbagai aspek kualitas pelayanan, seperti kinerja tenaga medis, fasilitas pendukung, ketersediaan 

sarana dan prasarana kesehatan, serta kebersihan lingkungan, berperan penting dalam menciptakan 

pengalaman positif bagi pasien di Puskesmas tersebut. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Puskesmas Dungaliyo telah berhasil menerapkan aspek-aspek tersebut dengan baik, sehingga 

menciptakan lingkungan yang mendukung bagi pasien dan meningkatkan kepuasan mereka. 

3. Penerapan kualitas pelayanan di Puskesmas Dungaliyo memiliki tujuan utama untuk meningkatkan 

kepuasan pasien, meningkatkan efisiensi dan efektivitas layanan, menjaga reputasi dan citra 

Puskesmas, membangun kepercayaan masyarakat, serta memenuhi standar pelayanan yang 

ditetapkan. Dengan mencapai tujuan-tujuan ini, Puskesmas Dungaliyo dapat terus memperbaiki 

dan meningkatkan pelayanannya, serta memberikan kontribusi yang positif terhadap kesejahteraan 

masyarakat setempat. 

 

SARAN 

Adapun saran dalam penelitia ini sebagai berikut : 

1. Bagi Puskesmas Dungaliyo  Kecamatan Dungaliyo, Peningkatan terhadap kualitas pelayanan, jika 

dilakukan peningkatan terhadap kualitas pelayanan akan menigkatkan kepuasan Pasien. 

Peningkatan kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan menjaga Kebersihan lingkungan, 

Memberikan perhatian terhadap pasien dan memahami kebutuhan serta harapan pasien. 

2. Dari hasil penelitian diketahui adanya pengaruh positif dari variabel independen lain selain 

Kualitas pelayanan dan Budaya kerja yang mempengaruhi kepuasan pasien pada Puskesmas 

Dungaliyo Kecamatan Dungaliyo sebesar 42%, oleh karena itu bagi peneliti selanjutnya agar dapat 

menambahkan variabel independen lain. 
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