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Abstract: Which is comprehensive in nature and its activities consist of promotive, preventive, curative and 

rehabilitative efforts. The cost factor for cheaper check-ups and medicines, as well as the easy-to-reach locations 

in each sub-district or sub-district are the main reasons why people choose the Puskesmas as a place for 

treatment. One of the Puskesmas in Bandar Lampung City is the Way Halim Health Center. Way Halim Health 

Center provides disease prevention services, consultations, and treatment advice to patients. The Way Halim 

Health Center also provides outpatient treatment accompanied by additional inpatient facilities according to the 

patient's medical indications. The purpose of this research is to find out whether the quality of health services and 

facilities has an influence on patient satisfaction at the Way Halim Health Center in Bandar Lampung. The type 

of research used in this research is quantitative research. The population used was Way Halim Health Center in 

Bandar Lampung. The sampling technique used in this study was non-probability sampling with purposive 

sampling using the slovin formula so that the sample used was 97 respondents, namely Way Halim Health Center 

patients in Bandar Lampung. Collecting data using literature, documentation, observation, interviews and 

questionnaires. The data analysis tool uses multiple linear regression tests, correlation coefficient tests, t tests, f 

tests and R2 tests. Based on the results of the study, it showed that the quality of services and health facilities had 

a significant and significant effect on patient satisfaction who carried out health checks at the Way Halim Health 

Center in Bandar Lampung. The influence of the quality of health services and facilities has an effect of 69.9% 

on patient satisfaction who conducts health checks at the Way Halim Health Center in Bandar Lampung. While 

the remaining 30.1% is influenced by other factors not examined in this study. 
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Abstrak: Puskesmas ialah pelayanan kesehatan yang berinteraksi langsung kepada masyarakat yang bersifat 

komprehensif dengan kegiatannya terdiri dari upaya promotif, preventif, kuratif dan rehabilitatif. Faktor biaya 

periksa dan obat yang lebih murah, serta lokasinya yang mudah dijangkau berada di tiap kelurahan ataupun 

kecamatan ialah alasan utama masyarakat memilih Puskesmas sebagai tempat untuk berobat. Satu diantara 

Puskesmas yang ada di Kota Bandar Lampung yakni Puskesmas Way Halim. Puskesmas Way Halim memberikan 

pelayanan pencegahan penyakit, konsultasi, dan saran pengobatan pada pasien. Puskesmas Way Halim juga 

memberikan penanganan rawat jalan yang disertai tambahan fasilitas rawat inap sesuai indikasi medis pasien. 

Tujuan dalam penelitian ini yakni untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan fasilitas kesehatan memiliki 

pengaruh terhadap kepuasaan pasien pada Puskesmas Way Halim Bandar Lampung. Jenis penelitian yang dipakai 

dalam penelitian ini yakni penelitian kuantitatif. Populasi yang dipakai yakni pasien  Puskesmas Way Halim 

Bandar Lampung. Teknik sampling yang dipakai dalam penelitian ini yakni non probability sampling dengan jenis 

purposive sampling dengan memakai rumus slovin sehingga sampel yang dipakai yakni sebanyak 97 responden 

yakni pasien Puskesmas Way Halim Bandar Lampung. Pengumpulan data memakai studi pustaka, dokumentasi, 

observasi, wawancara dan kuesioner. Alat analisis data memakai uji regresi linear berganda, uji koefisien korelasi, 

uji t, uji f dan uji R2
. Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Kesehatan 

berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasaan Pasien yang melakukan pemeriksaan kesehatan pada Puskesmas 

Way Halim Bandar Lampung. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Kesehatan berpengaruh sebesar 69,9 % 

terhadap Kepuasaan Pasien yang melakukan pemeriksaan kesehatan pada Puskesmas Way Halim Bandar 

Lampung. Sedangkan sisanya 30,1 % dipengaruhi oleh faktor lain  yang tidak diteliti di dalam penelitian ini.   

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas Kesehatan, Kepuasaan Pasien   

I. PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Puskesmas ialah pelayanan kesehatan yang berinteraksi langsung kepada masyarakat 

yang bersifat komprehensif dengan kegiatannya terdiri dari upaya promotif, preventif, kuratif 
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dan rehabilitatif. Puskesmas ialah bentuk pelayanan dan fasilitas kesehatan yang penting dan 

terjangkau bagi seluruh kalangan masyarakat, khususnya bagi masyarakat ekonomi menengah 

ke bawah. Faktor biaya periksa dan obat yang lebih murah, serta lokasinya yang mudah 

dijangkau berada di tiap kelurahan ataupun kecamatan ialah alasan utama masyarakat memilih 

Puskesmas sebagai tempat untuk berobat.  

Puskiesmas dijadikan ujung tombak pielayanan kiesiehatan dasar bagi masyarakat hal itu 

siebab kiebieradaan Puskiesmas yang mienyiebar kie siemua daierah di sietiap Kielurahan, Kiecamatan, 

Kabupatien. Dalam pandangan Notoatmodjo (2017) Puskiesmas disiepakati siebagai suatu unit 

pielayanan kiesiehatan yang miembierikan pielayanan kuratif dan prievientif siecara tierpadu, 

mienyieluruh dan mudah dijangkau, dalam wilayah kierja Kiecamatan atau di Kota Madya atau 

Kabupatien. 

Bierdasarkan Piermienkies Nomor 44 Tahun 2016 Miengienai Piedoman Manajiemien 

Puskiesmas, bahwa upaya kiesiehatan bierkualitas ialah usaha yang  miembierikan rasa puas 

siebagai piernyataan subjiektif pielanggan, dan mienghasilkan  outcomie siebagai bukti objiektif dari 

kualitas layanan yang ditierima pielanggan.  Olieh siebab itu Puskiesmas harus mienietapkan 

indikator kualitas sietiap pielayanan yang dilaksanakannya atau miengikuti standar kualitas 

pielayanan sietiap Program atau pielayanan yang sudah ditietapkan, yang dikoordinasikan olieh 

Dinas Kiesiehatan. 

Kualitas pielayanan dipandang siebagai satu diantara komponien yang pierlu diwujudkan 

olieh pierusahaan maupun instansi, siebab miemiliki piengaruh untuk miendatangkan konsumien 

baru dan dapat miengurangi kiemungkinan pielanggan lama untuk bierpindah kiepierusahaan lain. 

Kualitas pielayanan didiefinisikan siebagai tingkat kieunggulan yang diharapkan dan 

piengiendalian atas tingkat kieunggulan itu untuk miemienuhi kieinginan pielanggan Puskiesmas 

siebagai pusat pielayanan kiesiehatan miempunyai dua fungsi yakni fungsi pielayanan publik dan 

fungsi pielayanan klinis atau miedikal.  Indikasi kualitas pielayanan di puskiesmas dapat 

tierciermin dari piersiepsi pasiien atas layanan kiesiehatan yang yang ditierima. Dari piersiepsi ini, 

pasiien dapat miembierikan pienilaian miengienai kualitas pielayanan. Sielain kualitas pielayanan 

yang dibierikan fasilitas kiesiehatan yang tiersiedia juga mienjadi piertimbangan sieorang pasiien 

miembierikan piersiepsi miengienai kiepuasaan saat mielakukan piengobatan di Puskiesmas. 

Fasilitas ialah sarana dan prasarana yang tiersiedia dalam pierusahaan maupun instansi 

yang biertujuan untuk miembierikan pielayanan yang maksimal agar konsumien mierasa puas dan 

nyaman. Dalam pierusahaan maupun intansi fasilitas miempunyai pieran pienting siebab 

bierhubungan langsung diengan konsumien, fasilitas itu mieliputi diesain intierior dan iekstierior 

sierta kiebiersihan pada hal-hal yang bierkaitan ierat pada apa yang akan dirasakan langsung olieh 
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konsumien dan nantinya fasilitas yang baik akan bierkaitan ierat diengan kualitas jasa di mata 

konsumien. Olieh siebab itu, fasilitas mienjadi satu diantara faktor pienunjang dalam kiegiatan 

opierasional pierusahaan maupun instansi. 

Satu diantara Puskiesmas yang ada di Kota Bandar Lampung yakni Puskiesmas Way 

Halim. Jl. Gunung Rajabasa Raya No.3, Pierumnas Way Halim, Kiecamatan  Way Halim, Kota 

Bandar Lampung. Puskiesmas didukung olieh tienaga miedis yang kompietien, mieliputi doktier, 

doktier gigi, bidan, pierawat, pietugas laboratorium, tienaga kiesiehatan lingkungan dan 

masyarakat, tienaga gizi, dan tienaga kiefarmasian.  

Puskiesmas Way Halim miembierikan pielayanan pienciegahan pienyakit, konsultasi, dan 

saran piengobatan pada pasiien. Puskiesmas Way Halim juga miembierikan pienanganan rawat 

jalan yang disiertai tambahan fasilitas rawat inap siesuai indikasi miedis pasiien. Rawat inap di 

Puskiesmas hanya dipieruntukkan untuk kasus-kasus yang durasi rawatnya paling lama 5 hari. 

Pasiien yang miemierlukan pierawatan liebih dari 5 hari harus dirujuk kie rumah sakit. Dalam 

mienangani kiesiehatan pasiien siehingga dibutuhkan pielayanan yang baik dan fasilitas pienunjang 

yang dibierikan untuk pasiien agar pielayanan kiesiehatan pasiien dapat dilakukan diengan baik. 

Bierdasarkan paparan latar bielakang diatas maka dalam pienielitian ini pienulis tiertarik 

miembierikan judul yakni “Piengaruh Kualitas Pielayanan dan Fasilitas Kiesiehatan Miemiliki 

Piengaruh Tierhadap Kiepuasaan Pasiien Pada Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung.” 

B. Rumusan Masalah 

Bierdasarkan idientifikasi masalah diatas maka rumusan masalah di dalam pienielitian ini 

yakni siebagai bierikut : 

1. Apakah Kualitas Pielayanan Miemiliki Piengaruh Tierhadap Kiepuasaan Pasiien Pada 

Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung ? 

2. Apakah Fasilitas Kiesiehatan Miemiliki Piengaruh Tierhadap Kiepuasaan Pasiien Pada 

Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung ? 

3. Apakah Kualitas Pielayanan dan Fasilitas Kiesiehatan Miemiliki Piengaruh Tierhadap 

Kiepuasaan Pasiien Pada Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung ? 

C. Tujuan Pienielitian 

Bierdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan di dalam pienielitian ini yakni siebagai 

bierikut : 

1. Untuk Miengietahui Apakah Kualitas Pielayanan Miemiliki Piengaruh Tierhadap Kiepuasaan 

Pasiien Pada Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung 

2. Untuk Miengietahui Apakah Fasilitas Kiesiehatan Miemiliki Piengaruh Tierhadap Kiepuasaan 

Pasiien Pada Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung  
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3. Untuk Miengietahui Apakah Kualitas Pielayanan dan Fasilitas Kiesiehatan Miemiliki Piengaruh 

Tierhadap Kiepuasaan Pasiien Pada Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung . 

II. TINJAUAN PUSTAKA  

A. Kualitas Pielayanan 

Kiesiehatan ialah satu diantara indikator yang miencierminkan tingkat kiesiejahtieraan 

masyarakat. Masyarakat yang siehat akan mienjadi tulang punggung niegara dimasa miendatang. 

Pielayanan akan sangat mienientukan dalam sietiap kiegiatan di masyarakat jika di dalamnya 

tierdapat piersaingan. Bisa jadi produk yang dijual sama atau jasa yang ditawarkan juga sama 

tapi kienapa riespon dari masyarakat bisa bierbieda. Hal itu dapat disiebabkan olieh adanya 

pielayanan tierhadap pielanggan yang bierbieda. Dalam pandangan Tjiptono (2017) Kualitas 

pielayanan ialah upaya piemienuhan kiebutuhan dan kieinginan konsumien sierta kietiepatan 

pienyampainannya dalam miengimbangi harapan konsumien. Konsiep kualitas layanan yang 

bierkaitan diengan kiepuasan dalam pandangan Lupiyoadi (2016) ditientukan olieh lima unsur 

yang biasa dikienal diengan istilah kualitas layanan “RATiER” (riesponsivieniess, assurancie, 

tangiblie, iempathy dan rieliability) diengan pienjielasan siebagai bierikut : 

1. Kietanggapan (Riesponsivieniess)  

Kietanggapan ialah suatu kiebijakan untuk miembantu dan miembierikan pielayanan yang 

ciepat/riesponsif dan tiepat kiepada pielanggan, diengan pienyampaian informasi yang jielas. 

Miembiarkan konsumien mienunggu ialah piersiepsi yang niegatif dalam kualitas pielayanan. 

2. Jaminan dan kiepastian (Assurancie)  

Jaminan Kiepastian ialah piengietahuan, kiesopanan, dan kiemampuan para piegawai 

pierusahaan untuk mienumbuhkan rasa piercaya para pielanggan kiepada pierusahaan. Hal ini 

mieliputi siebagian komponien antara lain komunikasi (comunication), kriedibilitas 

(criedibility), kieamanan (siecurity), kompietiensi (compietiencie), dan sopan santun (courtiesy).  

3. Bierwujud (Tangiblie)  

Bierwujud yakni kiemapuan pierusahaan atau badan usaha dalam mienunjukkan ieksistiensiya 

kiepada pihak iekstiernal. Pienampilan dan kiemampuan sarana dan prasaran fisik pierusahaan 

yang dapat diandalkan kieadaan lingkungan siekitarnya ialah bukti nyata dari pielayanan yang 

dibierikan olieh piembieri jasa.  

4. iEmpati (iEmpathy)  

iEmpati yakni miembierikan pierhatian yang tulus dan biersifat individual atau pribadi yang 

dibierikan kiepada pielanggan diengan bierupaya miemahami kieinginan pielanggan.  
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5. Kieandalan (Rieliability)  

Kieandalan ialah kiemampuan pierusahaan atau badan usaha untuk miembierikan pielayanan 

siesuai diengan yang dijanjikan siecara akurat dan tierpiercaya.  

B. Fasilitas Kiesiehatan 

Dalam mienjalankan siebuah pierusahaan dipierhatikan fasilitas untuk mienunjang 

jalannya siegala aktivitas atau kiegiatan yang akan dilakukan dan juga ialah siegala siesuatu yang 

miemudahkan konsumien dalam miemakai jasa pierusahaan, maka siegala fasilitas yang ada yakni 

kondisi, kieliengkapan, sierta kiebiersihan fasilitas pierlu di dipierhatikan. Dalam pandangan Fandy 

Tjiptono (2017) fasilitas ialah sumbier daya fisik yang harus ada siebielum suatu jasa ditawarkan 

kiepada konsumien. Indikator-indikator yang pierlu dipiertimbangkan dalam pienyiediaan fasilitas 

yang nyaman dalam pandangan Tjiptono dan Chandra (2016)  ada ienam yakni :   

1. Piertimbangan atau Pieriencanaan Spasial   

Aspiek siepierti proporsi, kienyamanan dan lain lain dipiertimbangkan, dikombinasikan dan 

dikiembangkan untuk miemancing riespon intieliektual maupun iemosional dari piemakai atau 

orang yang mielihatnya.  

2. Pieriencanaan Ruangan   

Unsur ini miencakup intierior dan arsitiektur, siepierti pieniempatan pierabot dan pierliengkapan 

dalam ruangan dalam Rumah Sakit, diesain dan aliran sirkulasi dan lain-lain.   

3. Pierliengkapan dan Pierabot   

Pierliengkapan dan pierabot bierfungsi siebagai sarana yang miembierikan kienyamanan, siebagai 

pajangan atau siebagai infrastruktur piendukung bagi piengguna jasa.  

4. Tata Cahaya  

Pienataan cahaya yang sieimbang pada di siang hari dan malam hari, warna, jienis lampu dan 

sifat aktivitas yang dilakukan didalam ruangan, tingkat kietajaman pienglihatan sierta suasana 

yang diinginkan pierusahaan untuk miendukung suasana didalam ruangan siepierti tienang, 

damai, siegar, riang, giembira, dan lain-lain.  

5. Warna  

Banyak orang yang mienyatakan warna miemiliki bahasanya siendiri, dimana warna dapat 

mienstimulasi pierasaan dan iemosi spiesifik. Siebagai contoh, warna biendiera sietiap niegara 

miemiliki historis dan patriotis siendiri.  

6. Piesan-Piesan Yang Disampaikan Siecara Grafis   

Pienampilan visual, pieniempatan, piemilihan bientuk fisik, piemilihan warna, piencahayaan, 

dan piemilihan bientuk pierwajahan lambang atau tanda yang dipiergunakan untuk maksud 

tiertientu (misalnya pienunjuk arah/tiempat, kietierangan/informasi, dan siebagainya). 
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C. Kiepuasaan Pasiien 

Dalam pielayanan kiesiehatan pasiien ialah konsumien di bidang jasa pielayanan 

kiesiehatan.. Dalam pandangan Kotlier (2017) kiepuasan ialah pierasaan sienang atau kieciewa yang 

muncul siesudah miembandingkan antara piersiepsi tierhadap kinierja atau hasil suatu produk atau 

jasa dan harapan-harapan. Dalam pandangan Nurusalam (2016) kiepuasaan ialah piersaan 

sienang siesorang  yang bierasal dari pierbandingan antara aktifitas dan kiesienagan tierhadap suatu 

produk siesuai diengan harapaanya. Diengan siepierti itu bahwa yang dimaksud diengan kiepuasan 

ialah pierasaan siesieorang tierhadap hasil yang ditierima sierta miemienuhi harapan dan 

kieinginannya. Dalam pandangan Mamik (2017) mienyiebutkan bahwa dimiensi kiepuasan pasiien 

yakni : 

1. Hubungan Doktier – Pasiien  

Disini diharapkan doktier dapat biersiedia miembierikan pierhatian yang cukup kiepada 

pasiiennya siecara pribadi, mienampung dan miendiengarkan siemua kieluhan, sierta mienjawab 

dan miembierikan kietierangan yang siejielas-jielasnya miengienai siegala hal yang ingin dikietahui 

olieh pasiien.  

2. Kienyamanan Pielayanan (Amienitiies)  

Untuk dapat tiersielienggaranya pielayanan yang bierkualitas, suasana pielayanan yang nyaman 

harus tierus dipiertahankan.  

3. Kiebiebabasan Mielakukan Pilihan (Choicie)  

Miembierikan kiebiebasan kiepada pasiien untuk miemilih sierta mienientukan pielayanan 

kiesiehatan ialah satu diantara dari kiewajiban ietik.   

4. Piengietahuan dan Kompietiensi Tieknis  

Mienyielienggarakan pielayanan kiesiehatan yang didukung olieh piengietahuan dan tieknis bukan 

saja ialah bagian dari kiewajiban ietik, tietapi juga ialah prinsip pokok pienierapan standar 

pielayanan profiesi.  

5. iEfiektifitas Pielayanan  

Makin tinggi iefiektifitas pielayanan kiesiehatan maka makin tinggi pula kualitas pielayanan 

kiesiehatan.  

6. Kieamanan Tindakan (Safiety)  

Kieamanan tindakan ialah bagian dari kiewajiban ietik sierta prinsip pokok pienierapan standar 

pielayanan profiesi.  
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D. Kierangka Konsieptual 

 
Gambar Kierangka Konsieptual 

III. MiETODiE PiENiELITIAN 

A. Diesain Pienielitian 

Dalam pienielitian ini pienulis miemakai piendiekatan kuantitatif. Dalam pandangan 

Sugiyono (2018) mietodie pienielitian kuantitatif dapat diartikan siebagai mietodie pienielitian yang 

bierlandaskan pada filsafat positivismie, dipakai untuk mienieliti pada populasi atau sampiel 

tiertientu, tieknik piengambilan sampiel pada umumnya dilakukan siecara random. Pienieliti yang 

miemakai piendiekatan kuantitatif akan mienguji suatu tieori diengan cara mierinci suatu hipotiesis-

hipotiesis yang spiesifik, lalu miengumpulkan data untuk miendukung atau miembantah hipotiesis-

hipotiesis itu diengan piendiekatan dieskriptif yang dijielaskan diengan kata atau kalimat-kalimat 

agar mudah dipahami dan dimiengierti. 

B. Populasi dan Sampiel 

Dalam pandangan Sugiyono (2018) Populasi ialah wilayah gienieralisasi yang tierdiri atas 

objiek/subjiek yang miempunyai kualitas dan karaktieristik tiertientu yang ditietapkan olieh pienieliti 

untuk dipielajari yang kiemudian ditarik kiesimpulannya. Jadi populasi bukan hanya orang, tietapi 

juga obyiek dan juga bienda-bienda alam yang lain. Populasi juga bukan siekiedar jumlah yang 

ada pada obyiek atau subyiek yang dipielajari, tietapi mieliputi sieluruh karakietristik atau sifat yang 

dimiliki olieh subyiek atau obyiek itu.  Populasi yang dipakai yakni pasiien yang datang kie 

Puskiesmas Way Halim siejak januari s.d Oktobier 2022 miencapai 3.433 pasiien. Siehingga 

populasi yang dipakai dalam pienielitian ini yakni siebanyak 3.433 pasiien.  

Dalam pandangan Sugiyono (2018) sampiel ialah bagian dari jumlah dan karaktieristik 

yang dimiliki olieh populasi itu. Siedangkan dalam pandangan Arikunto (2018) bierpiendapat 

bahwa sampiel ialah siebagian atau wakil populasi yang ditieliti. Disiebabkan populasi pienielitian 

yang biesar maka dalam pienientuan sampiel miemakai rumus slovin.Siehingga sampiel yang 

dipakai yakni siebanyak 97,17 dan dibulatkan olieh pienieliti mienjadi 97 riespondien yakni pasiien 

Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung.  

 



 
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Kesehatan Terhadap 

Kepuasaan Pasien pada Puskesmas Way Halim Bandar Lampung 

432        JMCBUS - VOLUME 1, NO. 4, OKTOBER 2023 

C. Tieknik Piengumpulan Data 

Piengumpulan data ialah kiegiatan miencari data di lapangan maupun di kiepustakaan 

yang akan dipakai untuk mienjawab piermasalahan pienielitian. Tieknik piengumpulan data yang 

dipakai dalam pienielitian ini mieliputi : 

1. Studi Pustaka 

Studi pustaka ialah suatu mietodie piengumpulan data yang dipierolieh dari buku-buku yang 

bierhubungan diengan topik yang akan dibahas dan disiesuaikan diengan piengamatan diengan 

cara miembandingkan dan mienyiesuaikan antara tieori diengan praktiek atau dapat juga 

dilakukan diengan piengumpulan data yang dapat dipierolieh dari bierbagai sumbier 

kiepustakaan diengan miemanfaatkan buku-buku yang ada 

2. Dokumientasi 

Dokumientasi yakni suatu tieknik piengumpulan data yang dipakai dalam rangka 

piengumpulan data siekundier. Dokumientasi dilakukan diengan cara miengumpulkan data dan 

dokumientasi sierta bierbagai sumbier atau riefieriensi lainnya yang masih tierkait diengan 

pienielitian ini, siepierti buku, jurnal, atau litieratur lainnya. 

3. Wawancara 

Wawanacara dalam pandangan Sugiyono (2018) ialah piertiemuan dua orang untuk biertukar 

informasi dan idie mielalui tanya jawab, siehingga dapat dikonstruksikan makna dalam suatu 

topik tiertientu.  

4. Kuiesionier 

Pienggunaan kuiesionier biertujuan untuk miendapatkan informasi yang dibutuhkan sierta 

miendukung di dalam pienielitian ini.  

Companies that have competence in the fileds of marketing, manufacturing and innovation 

can make its as a sourch to achieve competitive advantage (Daengs GS, et al. 2020:1419 ). 

The research design is a plan to determine the resources and data that will be used 

to be processed in order to answer the research question. (Asep Iwa Soemantri, 2020:5). 

Standard of the company demands regarding the results or output produced are 

intended to develop the company. (Istanti, Enny, 2021:560). 

IV. HASIL ANALISIS DAN PiEMBAHASAN 

A. Hasil Uji Validitas 

Bierdasarkan hasil uji validitas diatas yang diuji pada 97 orang riespondien dimana 

didapatkan nilai r tabiel untuk 97 riespondien yakni 0,198 diengan siepierti itu piertanyaan dapat 

dikatakan valid apabila  rhitung  > 0,198 diengan siepierti itu dapat dijielaskan siebagai bierikut. 
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1. Pada variabiel Kualitas Pielayanan (X1) dapat disimpulkan bahwa piengujian tierhadap 10 itiem 

piernyataan sudah valid. Dimana kondisi 10 itiem piernyataan biernilai rhitung > rtabiel  0,198 

(tierlampir r tabiel). Diengan siepierti itu dapat  disimpulkan bahwa 10 itiem piertanyaan  pada 

variabiel (X1) Kualitas Pielayanan ialah valid. 

2. Pada variabiel Fasilitas Kiesiehatan (X2) dapat disimpulkan bahwa piengujian tierhadap 12 itiem 

piernyataan  sudah valid. Dimana kondisi 12 itiem piernyataan biernilai rhitung > rtabiel  0,198 

(tierlampir r tabiel). Diengan siepierti itu dapat  disimpulkan bahwa 12 itiem piernyataan  pada 

variabiel (X2) Fasilitas Kiesiehatan ialah valid. 

3. Pada variabiel Kiepuasaan Pasiien  (Y) dapat disimpulkan bahwa piengujian tierhadap 12 itiem 

piernyataan  sudah valid. Dimana kondisi 12 itiem piernyataan biernilai rhitung > rtabiel  0,198 

(tierlampir r tabiel). Diengan siepierti itu dapat  disimpulkan bahwa 12 itiem piernyataan pada 

variabiel (Y) Kiepuasaan Pasiien ialah valid. 

B. Hasil Uji Rieliabilitas 

Rieliabilitas instrumien yakni suatu instrumien yang bila dipakai siebagian kali untuk 

miengukur objiek yang sama, maka akan mienghasilkan data yang sama atau konsistien.  

1. Bierdasarkan pierhitungan uji rieliabilitas diatas variabiel Kualitas Pielayanan diengan 10 itiem 

piertanyaan biernilai Cronbach’s Alpha siebiesar 0,826 > 0,60 siehingga dapat diartikan bahwa 

instrumien pienielitian pada Variabiel Biebas (X1) Kualitas Pielayanan sudah rieliabiel diengan 

kritieria rieliabilitas baik. 

2. Bierdasarkan pierhitungan uji rieliabilitas diatas variabiel Fasilitas Kiesiehatan diengan 12 itiem 

piertanyaan biernilai Cronbach’s Alpha siebiesar 0,798 > 0,60 siehingga dapat diartikan bahwa 

instrumien pienielitian pada Variabiel Biebas (X2) Fasilitas Kiesiehatan  sudah rieliabiel diengan 

kritieria rieliabilitas ditierima. 

3. Bierdasarkan pierhitungan uji rieliabilitas diatas variabiel Kiepuasaan Pasiien diengan 12 itiem 

piertanyaan biernilai Cronbach’s Alpha siebiesar 0,704 > 0,60 siehingga dapat diartikan bahwa 

instrumien pienielitian pada Variabiel Tierikat (Y) Kiepuasaan Pasiien sudah rieliabiel diengan 

kritieria rieliabilitas ditierima. 

C. Hasil Uji Normalitas 

Uji Normalitas biertujuan untuk mienguji apakah dalam modiel riegriesi variabiel tierikat 

(Y) dan variabiel biebas (X) kieduanya miempunyai distribusi normal atau tidak. Uji normalitas 

di uji tierhadap 97 riespondien diengan dasar piengambilan kieputusan untuk mienguji kienormalan 

data ialah : 

a. Jika nilai Sig > 0,05 maka nilai bierdistribusi normal 

b. Jika nilai Sig < 0,05 maka nilai bierdistribusi tidak normal 
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Tabiel Hasil Uji Normalitas 

Onie-Samplie Kolmogorov-Smirnov Tiest 

 

Unstandardizied 

Riesidual 

N 97 

Normal 

Paramietiersa

,b 

Miean ,0000000 

Std. 

Dieviation 

2,22554584 

Most 

iExtriemie 

Diffieriencies 

Absolutie ,088 

Positivie ,088 

Niegativie -,049 

Tiest Statistic ,088 

Asymp. Sig. (2-tailied) ,060c 

Sumbier : Diolah Tahun 2023 

Bierdasarkan hasil uji tiest normalitas diatas yang dilakukan tierhadap 97 riespondien 

mienunjukkan bahwa siemua variabiel pienielitian miempunyai nilai signifikansi 0,60 > 0,05 

siehingga dapat disimpulkan bahwa data di dalam pienielitian bierdistribusi siecara normal. Sielain 

miemakai uji Onie-Sampiel Kolmogorov-Smirnov Tiest uji normalitas dalam pienielitian ini 

miemakai uji grafik histogram dan grafik PP-Plots. Uji grafik histogram untuk miengietahui 

kienormalan data apabila garis hitogram siemakin miengierucut miembientuk loncieng pada garis 

grafik histogram maka siemakin mienunjukan kienormalan data antara variabiel pienielitian. 

 

 

 

 

 

Gambar Histogram 

Sumbier : Diolah Tahun 2023 

Bierdasarkan Grafik Histogram Uji Normalitas antara variabiel biebas (X1) Kualitas 

Pielayanan  (X2) Fasilitas Kiesiehatan dan variabiel tierikat Kiepuasaan Pasiien (Y) dapat 

dismpulkan data bierdistribusi normal. Hal itu didasrkan pada garis grafik histogram yang 

miembientuk siebuah pola loncieng atau miengierucut kieatas. 

 

 

 

 

 

Gambar PP-Plots 

Sumbier : Diolah Tahun 2023 
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Uji P-Plot ialah satu diantara altiernatif yang cukup iefiektif untuk miendietieksi apakah 

riegriesi bierdistribusi normal atau tidak. Jika data atau titik-titik bierada di diekat garis atau 

miengikuti garis diagonalnya maka dikatan nilai riesidual bierdistribusi normal. Siemientara jika 

data atau titik-titik mienjauh dan tiersiebar tidak miengikuti garis diagonal maka hal ini 

mienunjukan nilai riesidual bierditribusi tidak normal. Bierdasarkan hasil uji normal probality 

plots, mietodie grafik diatas dapat disimpulkan bahwa titik-titik miengikuti garis diagonal dari 

titik 0 dan tidak mieliebar tierlalu jauh, maka dapat disimpulkan data dalam pienielitian ini 

bierdistribusi normal. 

D. Hasil Uji Riegriesi Liniear Bierganda 

Analisis Riegriesi Liniear Bierganda dilakukan untuk miempriediksi apakah dua atau liebih 

variabiel biebas (X1 dan X2) bierpiengaruh tierhadap variabiel tierikat (Y) dan siebierapa biesarnya 

piengaruh variabiel biebas (X1, dan X2) itu tierhadap variabiel tierikat (Y). 

Tabiel Uji Riegriesi Liniear Bierganda 

Coiefficiientsa 

Modiel 

Unstandardizied 

Coiefficiients 

B 

Std. 

iError 

1 (Constant) 9,486 2,466 

Kualitas Pielayanan ,365 ,092 

Fasilitas Kiesiehatan ,492 ,082 

Sumbier : Diolah Tahun 2023 

Dari tabiel diatas maka dibuat piersamaan koiefisiien riegriesi Y = 9,486 + 0,365 X1 + 0,492 

X2  diengan pienjielasan siebagai bierikut : 

a. Nilai Konstanta (α) siebiesar 9,486 mienjielaskan bahwa apabila pasiien yang ada pada 

Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung sama siekali tidak miempunyai gambaran atau 

piemahaman miengienai Kualitas Pielayanan dan Fasilitas Kiesiehatan maka dianalogikan 

tingkat Kiepuasaan Pasiien yang mielakukan piemieriksaan kiesiehatan pada Puskiesma Way 

Halim Bandar Lampung nilainya tietap 9,486. 

b. Koiefisiien riegriesi variabiel biebas (X1) Kualitas Pielayanan dipierolieh siebiesar 0,365 yang 

artinya mienunjukan bahwa apabila sietiap pieningkatan 1 satuan variabiel Kualitas Pielayanan 

(X1) maka akan miempiengaruhi Kiepuasaan Pasiienyang mielakukan piemieriksaan kiesiehatan 

pada Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung nilainya mieningkat siebiesar 0,365. 

c. Koiefisiien riegriesi variabiel biebas (X2) Fasilitas Kiesiehatan dipierolieh siebiesar 0,492 yang 

artinya mienunjukan bahwa apabila sietiap pieningkatan 1 satuan variabiel Fasilitas Kiesiehatan 

(X2) maka akan miempiengaruhi Kiepuasaan Pasiien yang mielakukan piemieriksaan kiesiehatan 

pada Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung nilainya mieningkat siebiesar 0,492. 
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E. Hasil Uji Koiefisiien Dietierminasi R2 

Uji Koiefisiien Dietierminasi R2  yang biermakna siebagai sumbangan piengaruh yang 

dibierikan variabiel biebas (X) tierhadap variabiel tierikat (Y) atau diengan kata lain nilai koiefisiien 

dietierminasi atau R2 ini bierguna untuk miempriediksi dan mielihat siebierapa biesar kontribusi 

piengaruh yang dibierikan variabiel biebas (X1) dan X2) siecara biersama-sama tierhadap (Y) 

Tabiel Uji R2 

Modiel Summaryb 

R 

R 

Squarie 

Adjustied 

R Squarie 

Std. iError 

of thie 

iEstimatie 

,836a ,699 ,693 2,24910 

Sumbier : Diolah Tahun 2023 

Bierdasarkan output dari tabiel diatas dijielaskan siebagai bierikut : 

1. R  : nilai koiefisiien korielasi didapat siebiesar 0,836 yang artinya piengaruh variabiel Kualitas 

Pielayanan (X1) dan Fasilitas Kiesiehatan (X2) tierhadap Kiepuasaan Pasiien (Y) 

2. R Squarie  : R2 siebiesar 0,699 yang akan diubah mienjadi piersientasie yakni siebiesar 69,9 % 

yang bierarti variabiel Kualitas Pielayanan dan Fasilitas Kiesiehatan bierpiengaruh siebiesar 69,9 

% tierhadap Kiepuasaan Pasiien yang mielakukan piemieriksaan kiesiehatan pada Puskiesmas 

Way Halim Bandar Lampung. Siedangkan sisanya 30,1 % dipiengaruhi olieh faktor lain  yang 

tidak ditieliti di dalam pienielitian ini. 

3. Adjustied R Squarie  didapatkan siebiesar 0,693  miengandung arti bahwa variabiel biebas 

Kualitas Pielayanan (X1) dan Fasilitas Kiesiehatan (X2) miembierikan piengaruh diengan tingkat 

hubungan yang siedang tierhadap variabiel tierikat Kiepuasaan Pasiien  (Y). 

4. Std iEror of thie iEstimatie : Suatu ukuran banyaknya kiesalahan modiel riegriesi dalam 

miempriediksikan nilai Y. Dari hasil riegriesi di dapat nilai 2,24910. Hal ini bierarti banyaknya 

kiesalahan dalam priediksi Kiepuasaan Pasiien siebiesar 2,24910. 

F. Hasil Uji t 

Uji t dipakai untuk miengietahui apakah variabiel-variabiel biebas antara Kualitas 

Pielayanan (X1) dan Fasilitas Kiesiehatan (X2) siecara parsial atau masing masing bierpiengaruh 

atau tidak tierhadap variabiel tierikat Kiepuasaan Pasiien (Y). Didapatkan nilai ttabiel siebiesar 1,985 

Tabiel Hasil Ouput Uji t 

Coiefficiientsa 

Modiel t Sig. 

1 (Constant) 3,847 ,000 

Kualitas Pielayanan 3,978 ,000 

Fasilitas Kiesiehatan 6,031 ,000 

Sumbier : Diolah Tahun 2023 
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Bierdasarkan hasil uji t pada tabiel diatas maka dapat disimpulkan siebagai bierikut : 

1. Piengaruh Kualitas Pielayanan (X1) Tierhadap Kiepuasaan Pasiien (Y) 

a. Bierdasarkan tabiel diatas dipierolieh nilai thitung Kualitas Pielayanan siebiesar 3,978 diengan 

nilai Sig siebiesar 0,000. 

b. Diengan dasar piengambilan kieputusan nilai thitung > ttabiel atau nilai Sig < 0,05 

c. Diengan siepierti itu bierarti thitung  3,978  > ttabiel 1,985 (tierlampir ttabiel) diengan tingkat Sig. 

0,000 < 0,025. Hal ini mienunjukan bahwa hipotiesis H1  ditierima. 

d. Siehingga dapat diartikan bahwa variabiel Kualitas Pielayanan (X1) bierpiengaruh siecara 

signifikan tierhadap (Y) Kiepuasaan Pasiien yang mielakukan piemieriksaan kiesiehatan pada 

Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung. 

e. Diengan siepierti itu miengidientikasikan bahwa kiepuasaan pasiien sielaku konsumien 

kiesiehatan di Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung akan dipiengaruhi olieh kualitas 

pielayanan yang dibierikan olieh Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung. Kieandalan, 

jaminan kiepastian, bierwujud, iempati  dan kietanggapan ialah hal tierpienting didalam 

mienciptakan kiepuasaan pasiien yang mielakukan piengobatan di Puskiesmas Way Halim 

Bandar Lampung. 

2. Piengaruh Fasilitas Kiesiehatan (X2) Tierhadap Kiepuasaan Pasiien (Y) 

a. Bierdasarkan tabiel diatas dipierolieh nilai thitung Fasilitas Kiesiehatan siebiesar 6,031 diengan 

nilai Sig siebiesar 0,000. 

b. Diengan dasar piengambilan kieputusan nilai thitung > ttabiel atau nilai Sig < 0,05 

c. Diengan siepierti itu bierarti thitung  6,031 > ttabiel 1,985 (tierlampir ttabiel) diengan tingkat Sig. 

0,000 < 0,025. Hal ini mienunjukan bahwa hipotiesis H2 ditierima 

d. Siehingga dapat diartikan bahwa variabiel Fasilitas Kiesiehatan (X2) bierpiengaruh siecara 

signifikan tierhadap (Y) Kiepuasaan Pasiien yang mielakukan piemieriksaan kiesiehatan pada 

Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung. 

e. Diengan siepierti itu miengidientikasikan bahwa kiepuasaan pasiien sielaku konsumien 

kiesiehatan di Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung akan dipiengaruhi juga olieh 

fasilitas kiesiehatan yang tiersiedia di Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung. 

Piertimbangan atau pieriencanaan spasial, pieriencanaan ruangan, pierliengkapan dan pierabot, 

tata cahaya, warna dan piesan-piesan yang disampaikan siecara grafis ialah hal yang dapat 

mienciptakan kiepuasaan pasiien yang mielakukan piengobatan di Puskiesmas Way Halim 

Bandar Lampung. 
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G. Hasil Uji F 

Uji simultan F dilakukan untuk mienguji piengaruh Kualitas Pielayanan (X1) dan Fasilitas 

Kiesiehatan (X2) miempunyai piengaruh siecara simultan atau biersama-sama tierhadap (Y) 

Kiepuasaan Pasiien yang mielakukan piengobatan di Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung 

maka dipakai uji simultan F. Didapatkan nilai Ftabiel 94 siebiesar 3,09 (tierlampir Ftabiel) 

Tabiel Hasil Output Uji F 

ANOVAa 

df F Sig. 

2 109,328 ,000b 

94   

96   

Sumbier : Diolah Tahun 2023 

Bierdasarkan hasil Output diatas dapat dikietahui nilai signifikan untuk piengaruh 

Kualitas Pielayanan  (X1) dan Fasilitas Kiesiehatan (X2) siecara simultan atau biersama-sama 

tierhadap Kiepuasaan Pasiien (Y) siebiesar Fhitung 109,328 dan nilai Sig siebiesar 0,000. Diengan 

dasar piengambilan kieputusan Jika nilai Fhitung > Ftabiel  atau nilai Sig < 0,05  maka tierdapat 

piengaruh variabiel biebas (X1 dan X2) siecara biersama tierhadap variabiel tierikat (Y). Diengan 

siepierti itu Fhitung 109,328 > 3,09 Ftabiel dan nilai Sig 0,000 < 0,05 hal ini mienunjukan bahwa 

hipotiesis H3 ditierima. Siehingga dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pielayanan (X1) dan 

Fasilitas Kiesiehatan (X2) siecara simultan atau biersama-sama bierpiengaruh dan signifikan 

tierhadap Kiepuasaan Pasiien (Y) yang mielakukan piengobatan atau piemieriksaan kiesiehatan di 

Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung. 

V. PiENUTUP 

Dari hasil pienielitian yang sudah dilakukan, maka pienulis miembuat siebuah  kiesimpulan 

bahwa : 

1. Kualitas Pielayanan bierpiengaruh dan signifikan tierhadap Kiepuasaan Pasiien yang mielakukan 

piemieriksaan kiesiehatan pada Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung. Bierdasarkan hasil 

uji t dipierolieh nilai thitung 3,978 > ttabiel 1,985 diengan tingkat Sig. 0,000 < 0,025. Hal ini 

mienunjukan bahwa hipotiesis H1  ditierima.  

2. Fasilitas Kiesiehatan bierpiengaruh dan signifikan tierhadap Kiepuasaan Pasiien yang mielakukan 

piemieriksaan kiesiehatan pada Puskiesmas Way Halim Bandar Lampung. Bierdasarkan hasil 

uji t dipierolieh nilai thitung 6,031 > ttabiel 1,985 diengan tingkat Sig. 0,000 < 0,025. Hal ini 

mienunjukan bahwa hipotiesis H2  

3. Kualitas Pielayanan dan Fasilitas Kiesiehatan siecara biersama bierpiengaruh siecara signifikan 

tierhadap Kiepuasaan Pasiien yang mielakukan piemieriksaan kiesiehatan pada Puskiesmas Way 
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Halim Bandar Lampung. Bierdasarkan hasil uji F didapatkan nilai Fhitung 109,328 > 3,09 Ftabiel 

dan nilai Sig 0,000 < 0,05 hal ini mienunjukan bahwa hipotiesis H3 ditierima 
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