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ABSTRAK 

Katai Kuncii  :i Kualitasi pelayanan,i fasilitas,i kepuasani pasien 
Abstraki  :i Penelitiani inii bertujuani untuki mengetahuii dani menganalisisi (1)i pengaruhi kualitasi 

pelayanani terhadapi kepuasani pasieni (2)i pengaruhi fasilitasi terhadapi kepuasani 
pasieni (3)i pengaruhi kualitasi pelayanani dani fasilitasi secarai silmutani terhadapi 
kepuasani pasien.i Penelitiani inii merupakani penelitiani survei.i Populasii dalami 
observasii inii yaitui orangi yangi berobati dii pukesmasi driyorejo.i Jumlahi sampeli 
penelitiani 100i responden.i Tekniki pengambilani sampeli menggunakani metodei 
accidentali samplingi yaitui yangi dii buati dengani menggunakani siapai sajai yangi 
ditemuii secarai kebetulani sebagaii sampel.i Tekniki pengumpulani datai kuesioneri 
dengani memberikani daftari pernyataani kepadai responden.i Penelitiani inii 
menggunakani alati regresii linieri bergandai memakaii programi SPSSi 22.0i fori 
windows.i Hasili analisisi datai diperolehi bahwai kualitasi pelayanani secarai persiali 
berpengaruhi positifi dani tidaki signifikani terhadapi kepuasani pasien.i Hali inii dapati 
dilihati darii nilaii thitungi 1,876i <i tasbeli 1,98498i dani nilaii signifikani sebesari 0,064i <i 0,05.i 
Sedangkani fasilitasi berpengaruhi dani tidaki signifikani terhadapi kepuasani pasien.i 
Hali inii dpati dilihati darii thitungi 0,779i <i ttabeli sebesari 1,98498i dani nilaii signifikani 
sebesari 0,0438i <i 0,05.i Dengani demikiani dapati disimpulakani bahwai secarai 
simultani ataupuni bersama-samai variabeli kualitasi dani fasilitasi berpengaruhi positifi 
dani tidaki signifikani terhadapi kepuasani pasien.i Darii hasili analisisi diperolehi nilaii 
koefisieni determinasii (R2)i sebesari 0,230.i Artinyai keduai variabeli kualitasi pelayanani 
dani fasilitasi secarai bersama-samai mempunyaii prosentasii keeratani Sebesari 23%i 
terhadapi kepuasani pasien,i sedangkani sisanyai 77%i dii pengaruhii olehi variabeli 
lainnyai yangi taki tercantumi dalami penelitiani ini. 

 

i ABSTRACT 

Keywordsi  :i Qualityi ofi service,i facilities,i patienti satisfaction 

Abstracti  :i Thisi studyi aimsi toi determinei andi analyzei (1)i thei effecti ofi servicei qualityi oni 
patienti satisfactioni (2)i thei influencei ofi facilitiesi oni patienti satisfactioni (3)i thei effecti 
ofi silmutani servicei andi facilityi qualityi oni patienti satisfaction.i Thisi researchi isi ai 
surveyi research.i Thei populationi ini thisi observationi arei peoplei whoi seeki treatmenti 
ati Driyorejoi Communityi Healthi Center.i Thei numberi ofi researchi samplesi arei 100i 
respondents.i Thei samplingi techniquei usesi thei accidentali samplingi methodi thati isi 
madei byi usingi anyonei whoi isi meti byi chancei asi ai sample.i Questionnairei datai 
collectioni techniquesi byi providingi ai listi ofi statementsi toi respondents.i Thisi studyi 
usesi multiplei lineari regressioni toolsi usingi SPSSi 22.0i fori windows.i Thei resultsi ofi 
datai analysisi showedi thati thei qualityi ofi servicei isi ai positivei andi noti significanti 
effecti oni patienti satisfaction.i Thisi cani bei seeni fromi thei tcounti ofi 1.8876i <baggagei 
1.98498i andi ai significanti valuei ofi 0.064i <0.05.i Whilei thei facilitiesi havei ani effecti 
andi noti significanti oni patienti satisfaction.i Thisi cani bei seeni fromi thei tcounti ofi 
0.779i <tablei ofi 1.98498i andi ai significanti valuei ofi 0.0438i <0.05.i Thusi iti cani bei 
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concludedi thati simultaneouslyi ori jointlyi thei qualityi andi facilityi variablesi havei ai 
positivei andi noti significanti effecti oni patienti satisfaction.i Fromi thei analysisi resultsi 
obtainedi thei coefficienti ofi determinationi (R2)i ofi 0.230.i Thisi meansi thati bothi 
servicei andi facilityi qualityi variablesi togetheri havei ai closurei percentagei ofi 23%i ofi 
patienti satisfaction,i whilei thei remainingi 77%i isi influencedi byi otheri variablesi noti 
listedi ini thisi study. 

 I. PENDAHULUAN 
 

 

Perusahaani jasai yaitui setiapi 
aktivitasi yangi bolehi ditawarkani olehi 
kepihaki laini yangi alurnyai 
berkarakteri taki terwujudi fisiki 
(intangble)i dani taki menciptakani 
kepemilikan.i Definisii lainnyai yangi 
mengarahkani dalami segii aktivitasi 
dii temukani olehi Gronroosi bahwai 
jasai yangi terdirii darii atasi 
serangkaiani kegiatani intangiblei 
yangi biasanyai interaksinyai antarai 
pasieni dani karyawani pukesmas,i 
sumberi dayai fisiki yangi tersediakani 
sebagaii solusii atasi masalah.i 
Tujuani utamai yangi diterapannyai 
pukesmasi adalahi memuaskani 
pasieni dani dapati mewujudkani 
pelayanani kesehatani pasieni itui 
pentingi untuki suatui kebutuahani 
yangi mendasar. 

Masyarakati semakini bangkiti 
terhadapi kualitasi pelayanani yangi 
mampui membagikani kepuasani 
kepadai masyarakati itui sendiri.i 
Masyarakati menginginkani jasai 
kesehatani yangi lebihi mengarahkani 
padai kepuasani pasieni demii 
memenuhii kepuasani yangi beralihi 
dalami usahai jasai khususnyai rumahi 
sakiti ataui pukesmasi sudahi harusi 
memahamii bagaimanai kualitasi 
pelayanani merekai dapati diterimai 
pasieni rawati inap.i Semakini bagusi 
Kualitasi pelayanani diberii makini 
banyaki pasieni yangi datangi dani 
berhubungani erati dengani pasien.i 
Banyaknyai rumahi sakiti swastai 
sertai klinik-kliniki semakini 
mempererati persaingani dii dalami 
jasai pelayanani kesehatan.i 
Pukesmasi driyorejoi memperhatikani 
bagaimanai layanani yangi 

seharusnyai dii berikani kepadai 
pasieni merasai puasi akani layanani 
yangi merekai peroleh.i Apabilai 
penyakiti membutuhkani 
penanganani medisi makai pasieni dii 
berii penanganan.i Apabilai seorangi 
pasieni yangi gawati dani fasilitasnyai 
yangi dimilikii pukesmasi tidaki sesuaii 
pasieni akani dii bawahi hospitali 
alatnyai lebihi lengkap,i kalaui 
sebaliknyai penderitai tidaki darurati 
pukesmasi bisai menanganii makai 
pasieni memenuhii kebutuhani yangi 
akani dii rawati pukesmas.i Jasai 
merupakani layanani aktifitasi yangi 
memilikii fisiki tidaki dirabai menuruti 
Malau.Ph,D,i (2017:59). 

Pasieni merasai puasi jikai yangi 
diharapkani melampauii apai yangi 
dirasakan.i Menciptakani kualitasi 
pelayanani jasai akani menghasilkani 
kepuasani itui sendirii bagii pasien.i 
Kepuasani pasieni yangi dirasakani 
olehi pasieni memberikani manfaati 
bagii pukesmasi driyorejoi sepertii 
terjalinnyai hubungani harmonisi 
antarai penyediani jasai dengani 
pasieni dani memberikani loyalitasi 
pelanggani untuki sarani berawali darii 
percakapani yangi tertentunyai 
menguntungkani pihaki penyediaani 
jasai tersebut.i Dilihati darii persoalani 
yangi adai penelitiani tertariki 
mengangkati topiki tersebuti kei 
dalami penelitiani dengani juduli 
pengaruhi kualitasi pelayanani dani 
fasilitasi terhadapi kepuasani pasieni 
rawati inapi Puskesmasi  

Rumusani Masalah 

1. Apakahi kualitasi pelayanani 
berpengaruhi secarai positifi dani 
signifikani terhadapi kepuasani 
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pasieni rawati inapi Pukesmasi 
Driyorejo-Gresik? 
2. Apakahi fassilitasi berpengaruhi 
secarai positifi dani signifikani 
terhadapi kepuasani pasieni rawati 
inapi Pukesmasi Driyorejo-Gresik? 
3. Diantarai kualitasi pelayanani dani 
fasilitasi berpengaruhi secarai 
simultani terhadapi kepuasani pasieni 
rawati inapi Pukesmasi Driyorejo-
Gresik? 
 

II. Kajiani Pustaka 
 
2.1i Landasani Teori 
2.1.1i Pengertiani Pemasaran 
Menuruti Anni Z.i Marshman-
Executivei Direction,i (2017:24),i 
pemasarani adalahi peluangi bisnis,i 
mengindefikasikani pelanggan,i 
produki dani jasai yangi akani 
memenuhii kebutuhani pelanggani 
dani bekomunikasii perusahaani ataui 
layanan. 
 
2.1.1.1i Manajemeni Pemasaran 
Menuruti Swstai dalami Hartono,i 
(2012:884)i konsepi pemasarani 
adalahi bisnisi yangi membuktikani 
bahwai pemuasani kebutuhani pasieni 
merupakani syarati ekonomisi dani 
sociali bagii kelangsungani hidupi 
pukesmas. 
 
2.1.2i Pengertiani Kualitasi 
Pelayanan 
Menuruti Kotleri dalami Lupiyodi,i 
(2014:07)i mendefisinikani aktivitasi 
yangi mampui ditawarkani olehi satui 
pihaki kepadai pihaki lain,i padai 
dasarnyai tidaki terpenuhii dani tidaki 
menyebabkani produki fisik. 
 
2.1.3 Kualitasi Pelayanani Indikator 
1. Buktii Fisiki (tangibles) 
mampui dalami menunjukkani 
keberadaani pihaki ekternal.i Dalami 
hali inii berupai fasilitasi fisik,i berupai 
representasii fisiki ataui jasai meliputii : 
a. Fasilitas 

b. Kebersihan,i keapikani dani 
ketenangani runganan 

c. Kelengkapani peralatan 
d. Penampilani karyawan 

 
2. Keandalani (reliability) 
Untuki kasihi pelayanani yangi akurati 
dani memuaskani sesuaii dengani 
yangi dijanjikan. 
a. Memberikani pelayanani sesuaii 

janji 
b. Tanggupi jawabi pelayanani 

kepadai pasieni akani masalahi 
pelayanan 

c. Meberikani pelayanani tepati waktu 
d. Memberikani informasii kepadai 

pasieni kapani pelayanani yangi 
janjikani maui direalisasi. 
 

3. Dayai tanggapi (responsivenes) 
Kesigapani darii parai karyawatii 
untuki membantui pelanggani dalami 
memberikani pelayanani dengani 
sebaik-baiknyai meliputi: 
a. Membagikani pelayanani secarai 

akurati dani gesit 
b. keihklasani untuki menolongi dani 

menolongi pasien. 
c. Penanganani keluhani pelanggan. 
d. Tanggapi tanggapi menanganii 

responi permintaani pasien. 
 

4. Jaminani (assurance) 
Keahliani karyawani puskesmasi 
untuki membutuhkani rasai percayai 
konsumeni terhadapi puskesmasi 
bersifati kompetensi,i sikapi sopani 
santun,krebilitas,,i meliputi: 
a. Sopani santuni karyawani dalami 

memberikani pelayaan 
b. Karyawani mempunyaii keahliani 

luasi sehinggai angsali 
menanggapii pertanyaani 
konsumem 

c. Kemampuani karyawani membuati 
konsumeni merasai damaii saati 
memakaii jasai puskesmas. 
 

5. Empatii (empathy) 
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kepeduliani yangi relai dani 
berkepribadiani yangi diberikani 
kepadai parai pelanggani dengani 
berupayai untuki memahamii 
keinginani pelanggan,i meliputu: 
a. keringani kepadai pasieni untuki 

menghubungii pukesmas 
b. Memberikani perhatiani individui 

kepadai pasien. 
c. Karyawani yangi mengertii 

keinginani dani kebutuhani pasieni 
sertai mndengarkani masukani 
dani keluhani darii konsumen. 
 

2.1.4i Fasilitas 
2.1.4.1i Pengertiani Fasilitas 
Menuruti Fandyi Tjiptono,i (2015:269)i 
adalahi penyediaani perlengkapan–
perlengkapani fisiki untuki 
memberikani kemudahaani kepadai 
parai tamui dalami melaksanakani 
aktivitasi ataui kegiatannya. 
 
2.1.4.2i Indikatori Fasilitas 
a.i Fasilitasi (fisik): 
Fasilitasi yangi disedikani olehi 
puskesmasi yangi bisai dirasakani 
langsungi olehi pasieni maupuni 
pengunjungi pukesmas,i meliputii : 
1. Keterjangkauani letak 
2.i Situasii pekarangani sertai 

lingkungan 
3.i Kejernihani dani keapikani Gedung,i 

Lorongi dani bangsal 
4.kenyamanani pasien 
5.Pencahayaani lampui padai balaii 

dani tamani diwaktui malam 
6.Tempati pakirani kendaraan 

 
b. Fasilitasi Ruangi Perawatan 
Fasilitasi dalami ruangi perawatani 
yangi dapati disediakani untuki parai 
pasieni gunai mempercepati prosesi 
dalami perawatan,i meliputii :i  
1. Kebersihani dani kerapiani ruangi 

perawatan 
2. Penerangani lampui padai ruangi 

perawatan 
3. Kelengkapani perabotani ruangi 

perawatani  

4. Ruangi perawatai bebasi darii 
seranggai (semut,lalat,nyamuk). 
 

c. Saranai Medisi dani Obat-obatan 
Fasilitasi puskesmasi dalami 
peralatani medisi gunai 
mempermudahi pasieni dalami 
mendapatkani obat-obatani secarai 
maksimal,i meliputii : 
1. Ketersediaani obat-obatani dii 

apotek 
2. Pelayanani pertugasi apotek 
3. Rentangi waktui pelayanani apotek 
4. Kelengkapani pelayanani 

laboratoriumi  
5. Perilakui dani kepribadiani 

petugasi padai fasilitasi 
penunjangani medis 

6. durasii waktui mendapati 
keputusani hasili penunjangi 
medis.i  
 

2.1.4 Kepuasani  
2.1.4.1i Pengertiani Kepuasan 
Menuruti Philipi Kotler,i (2014:42)i 
adalahi seseoangi frustasii yangi 
datangi selesaii menilaii antarai 
perepsii terhadapi kinerjai ataui 
kesesuaiani harapan. 
 
2.1.4.2i Indikatori Kepuasani  
a. Kesesuaiani harapan. 
Suatui jasai darii promosii yangi 
diandalkan,i sehinggai suatui jasai 
yangi hasilnyai dapati sesuaii dengani 
apai yangi dijanjkani produsen,i 
meliputii : 
1. Produki ataui jasai sesuaii 

dengani promosii  
2. Pelayanani yangi didapati sesuaii 

dengani promosi 
3. Fasilitasi yangi didapatkani 

sesuaii dengani promosi 
 

b. Kemudahani dalami 
memperoleh. 

produki ataui jasai yangi ditawarkani 
olehi produsen/pasieni tersediai dii 
outlet-outleti dani tooki yangi dekati 
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Kualitasi 
Pelayanan 

(X1) 

Fasilitasi 
Pelayanani 

(X2) 

Kepuasan 
(Y) 

 

denani pembeliani potensial,i 
meliputi: 
1. Lokasii perusaan/puskesmasi 

yangi strategisi sehinggai 
memudahkani pasieni untuki 
datang. 

2. Tersediai pelayanani kesehatani 
yangi lengkapi sehinggai pasieni 
mendapatkani perawatani yangi 
sesuaii dengani kebutuhan. 
 

c. Kesediaani untuki 
merekomendasikani kepadai 
orang. 

Kesediaani pasieni untuki 
merekomendasii jasai kepadai 
temana,i keluargai menjadii ukurani 
yangi pentingi untuki dianalisii dani 
tindak,i meliputi: 
1. Menganjurkani kawani ataui 

familii untuki menggunakani jasai 
ditawarkani pelayanani yangi 
memuaskan. 

2. Merekomendasikani saudarai 
akani jasai yangi ditawari sebabi 
mempunyaii perlengkapani 
medisi yangi lengkap. 

3. Menyarankani saudarai 
mendapatkani manfaati jasai 
ditawarkani karenai fasilitasi 
yangi memadai. 
 

2.2 Kerangkai Konseptual 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 
2.3 Hipotesis 
Hipotesisi adalahi satui balasani yangi 
karakteri sesaati terhadapi 
personalani penelitian,i sampaii 

tebuktii melaluii datai yangi terkumpul.i 
(Suharsimi,i 2014:71).i Hipotesisi 
dalami observasii adalah 
H1i :i adai pengaruhi kualitasi 
pelayanani terhadapi kepuasani 
pasieni pukesmas. 
H2i :i adai pengaruhi fasilitasi 
terhadapi kepuasani pasieni 
pukesmas 
H3i :i adai pengaruhi kualitasi 
pelayanani dani fasilitasi secarai 
simultani terhadapi kepuasani pasieni 
sakiti dii pukesmas. 
 
 
III. Metode Penelitian 

 
3.1 Objeki Dani Ruangi Lingkupi 

Penelitiani  
Puskesmasi inii Pusati kesehatani 

masyarakati bisai dii singkati dengani 
namai puskesmas.i Pengertiani darii 
puskesmasi yaitui salahsatui syarati 
pelayanani kesehatani wargai yangi 
sangati bergunai dii Indonesia.i 
Puskesmasi merupakani uniti 
aktualisasii teknisi dinasi kabupateni 
bertanggungi jawabi mengadakani 
pembangunani kesehatani suatui 
wilayahi dani disitulahi puskesmasi 
driyorejoi didirikani olehi dinasi 
kesehatani gresiki (PEMDAi Gresik).i  

Berdirinyai puskesmasi sejaki 
tahuni 1990i tapii belumi adai surati 
keputusani dinasi dani masihi 
bangunani belanda.i Puskesmasi 
dipegangi olehi kepemimpinani Dr.i 
Rosalii Spdi dani akani lanjuti 
kepemimpinani sampaii tahuni 1999i 
lalui dii teruskani olehi kepimpinani Dr.i 
Wugionoi sampaii 2i tahun.i 
Selanjutnyai surati keputusani dinasi 
itui dii keluarkani dinasi padai 2001i 
sampaii 2007i dani digantii 
kepemimpinani lagii sekarangi dii 
pegangi olehi Dr.i Mulyonoi lalui adai 
kabari Dr.i Mulyonoi meninggali dani 
sekarangi dii pindahi ahlii kepadai Dr.i 
Danieli Spdi lalui bangunani itui dii 

H1 

H3 

H2 



 
Prosiding Seminar Nasional Fakultas Ekonomi dan Hukum  
Universitas Maarif Hasyim Latif Sidoarjo 
e-ISSN :  
 

  6 

gantii dengani bangunani yangi lebihi 
moderni biyari orangi yangi maui 
periksai ataui rawati inapi itui lebihi 
nyamani dengani kondisii banguni 
sepertii sekarang.i Disitui jugai 
Puskesmasi yangi sudahi 
mengantongii akreditasi berpeluangi 
menjadii bahani layanani umumi 
daerahi (BULD).i  

Dengani statusi tersebuti 
Puskesmasi bisai lebihi leluasai 
mengelolai anggarani secarai 
mandiri.i Termasuki pengembangani 
programi standari pelayanani 
minimal.i Prosesi akreditasi 
mendukungi kinerjai puskesmasi 
untuki lebihi mandiri.i Akani tetapii 
pendapatani pukesmasi harusi 
diperhatikani biyari sistemi BLUDi 
akani mempermudahi puskesmasi 
mengelolai anggaran,i selaini itui 
puskesmasi bisai membuati 
manajemeni operasionali secarai 
mendirii dani bisai mengrekruti 
karyawani sendiri.i Puskesmasi untuki 
menjadii BULDi terutamai pukesmasi 
dengani danai kapitasi besari sepertii 
Cerme,i Alun-Alun,i Sukomulyo,i dani 
beberapai pukesmasi laini yangi 
sudahi terakreditas.i Meskii begitui 
pukesmasi tetapi menjadii uniti 
pelaksanai tugasi dinkes.i Hanyai 
pengelolaani anggarani lebihi 
fleksibeli dani akani adai tantangani 
tersendirii ketikai pukesmasi menjadii 
BULDi misalnyai pengelolaani 
manajemeni dani keuangan.i 
Tingginyai bayaki pasieni rawati inapi 
membuati Puskesmasi Driyorejoi 
seringi kehabisani ruangan.i Hali itui 
mengakibatkani pelayanani 
puskesmasi kurangi maksimal.i 
Terutamai untuki pasieni yangi 
membutuhkani perawati intensif.i 
Untuki mengatasii hali tersebuti 
Dinkesi Gresiki menambahi ruangi 
rawati inapi tahuni lalu.i Tujuannya,i 
kebutuhani pelayanani kesehatani 
masyarakati terpenuhi.i Kepalai 

Puskesmasi Driyorejoi Danieli Sau’i 
mengungkapkani totali kunjungani 
pasieni perharii rata-ratai 135i orangi 
namuni banyaki yangi tidaki terlayanii 
karenai khususnyai kamari untuki 
rawati inap.i Sebelumnyai rawati inapi 
dii Pukesmasi Driyorejoi hanyai 
tersediai sepuluhi tempati tidur.i 
Setelahi dibaguni sepuluhi lagii 
tempati tiduri dani totalnyai menjadii 
20i tempati tiduri untuki pasieni dani 
satui untuki persalinan,i termasuki 
pelayanani nifas. 

Pembagunani inii menghabiskani 
anggarani APBDi Rp.i 4i miliyari itui 
tidaki hanyai diperuntungkani 
infrastruktur.i Sejumlahi alati 
kesehatani jugai turuti dibenahi.i 
Salahi satunyai adalahi sentrali 
oksigeni dii setiapi oksigeni dii setiapi 
ruangani itui jugai termasuki fasilitasi 
kegawati daruratan.i Dalami erai 
BPJS,i lanjuti diai kunjungani pasieni 
terusi meningkat.i Terutamai wilayahi 
dengani kunjungani pasieni yangi 
relativei tinggi. 

3.2 Metode Penelitian 
Sistemi yangi dilakukani 
secarasistematisi untuki mendapati 
pemahamani mengenaii bahani yangi 
ditemukani selamai dilapangan. 
Dani jenisi penelitiani inii merupakani 
survey,i dalami penelitiani kuantitatifi 
dii manai penelitii mengembangkani 
sikap,i pendapatan,i perilakui ataui 
karakteristiki penduduk”.i Penelitiani 
surveyi yangi digunakani 
mengumpulkani datai ataui 
penjelasani terhadapi populasii yangi 
benari dengani menggunakani 
sempeli yangi relatifi kecil.i Populasii 
tersebuti bisai berkenani melaluii 
orang,i dinas,i lembaga,i istitusii dani 
departemeni kemasyarakatani tapii 
sumberi utamanyai ialahi orangi 
Desaini surveyi tergantungi padai 
penggunaani jenisi kuisoner.i Surveyi 
memerlukani populasii yangi besari 
samplei surveyi semakini 
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memberikani hasili akurat.i Surveyi 
mempuyaii 3i tujuani yaknii 
mengambarkani kondisii saati itu,i 
mengenalii secarai kejadiani untuki 
memadankan,i memastikani 
hubungani insideni yangi istimewa.i 
Penulisani inii menggunakani jenisi 
surveyi yangi berhipotesisi 
berdasarkani kebenaran.i Karenai 
dengani hipotesisi inii penulisi akani 
menyampaikani suatui pedomani 
kerjai dalami melakuani penelitiani 
dimanai pentingnyai kualitasi 
pelayanani dalami pukesmas.i 
Sehinggai penulisi memenuii suatui 

kemudahani dalami melakukani 

penelitian,i untuki memilihi metodei 

pengujiani datai yangi digunakani dani 

biasai dipakaii sebagaii dasari 

kesimpulani bagii penulisan. 
3.3 Populasii  
Populasi yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah masyarakat 
yang periksa atau rawat inap di 
puskesmas.  
 
3.4 Sampel 
Dalam penelitian ini sampel yang 
di ambil  adalah pasien yang 
berkunjung dan rawat inap di 
puskesmas. totali sampeli dalami 
penelitiani yaitui sebesari 100i 
orang. 
3.5 Datai yangi digunakan 
Datai primeri digunakani dalami 
penelitiani diantaranyai adalahi 
kuisioner.i Datai sekunderi yaitui 
diperolehi secarai taki langsungi 
darii asali mulai darii pihaki lain.i 
Metodei dalami pengumpulani 
datai dilakukani dengani carai penelitii 
mendalami,i menelaah,i mencermati,i 
makai mengenalii pengetahuani yangi 
tersediai perpustakaani yangi berasali 
darii sumberi bacaan,i internet,i buku-
bukui referensi,i jurnal,i ataui hasili 
penelitiani terdahului untuki 
menunjangi penelitiani lanjutan. 
 

3.6 Metodei Analisisi Yangi 
Digunakan 
 

Tabeli 3.1i Hasili Ujii Reliabilitas 
 

Tabeli dii atasi menunjukkani Semuai 
variabeli didalami penelitiani inii 
dinyatakani Reliabeli karenai nilaii 
cronchbachi alphai dii atasi 0,60i dani 
kuisioneri dinyatakani layaki untuki 

disebari kepadai responden. 
 

Tabeli 3.2i Hasili Ujii Validitas 
 

Tabeli dii atasi menyatakani bahwai 
indikatori memakaii untuki mengukuri 
variabel-variabeli yangi digunakani 
investigasii memilikii koefisieni 
korelasii yangi lebihi gedehi darii ri 
tabel.i Darii hasili tersebuti 

No Butiri Instrumen 
Nilaii 

Korelansii 
(Pearsoni 

Correlation) 

Probabilitasi 
Korelasi Keterangan 

1 Buktii Fisik 0,660 0,000 Valid 
2 Keandalan 0,713 0,000 Valid 
3 Dayai Tanggap 0,746 0,000 Valid 
4 Jaminan 0,742 0,000 Valid 
5 Empati 0,717 0,000 Valid 

6 Fasilitasi Rumahi 
Sakiti  0,791 0,000 Valid 

7 Fasilitasi Ruangani 
Perawat 0,820 0,000 Valid 

8 
Fasilitasi saranai 
medisi dani obat-
obatan 

0,790 0,000 Valid 

9 Kesesuaiani 
Harapani  0,778 0,000 Valid 

10 Kemudahani Dalami 
Memperoleh 0,807 0,000 Valid 

11 Kesediaani untuki 
merekomendasikan 0,759 0,000 Valid 

Variabeli  
Cronbach'si 

Alphai ifi 
Itemi 

Deleted 

Cronbach'si 
Alphai 
yangi 

disyaratkan 

Keterangani  

Kualitasi 
Pelayanani 
(X1) 

0,620 0,60 Reliable 

Fasilitasi (X2) 0,616 0,60 Reliable 
Kepuasan(Y) 0,897 0,60 Reliable 
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menunjukkani semuai indikatori 
tersebuti adalahi validi sehinggai 
kuisioneri yangi dibuati olehi penelitii 
dapati digunakani untuki disebarkani 
kepadai responden. 

 
 
Berdasarkani hasili yangi telahi 
diperolehi darii koefisieni regresii dii 
atas,i makai dapati dibuati suatui 
persamaani regresii sebagaii berikut: 
 
Y=i 4,444i +i 0,242X1i +0,149X2i +i ∈ 

Keterangani : 
Yi =i kepuasani  
ai =i konstanta 
b1i =i koefisieni regresii darii variabeli 
X1i (kualitasi pelayanan) 
b2i =i koefisieni regresii darii variabeli 
X2i (Fasilitas). 
X1i =i Kualitasi Pelayanan 
X2i =i Fasilitas 
ei =i Variabeli pengganggu 
Darii persamaani regresii tersebut,i 
diketahuii bahwai semuai bertandai 
positif.i terdapati variabeli yangi 
berpengaruhi positifi terhadapi 
kepuasan. 

1. Nilaii konstantai yaitui sebesari 
4,444i dimanai apabilai kualitasi 
pelayanan,i fasilitasi dianggapi 
noli ataui ditiadakani makai 
besarnyai kepuasani padai 
pukesmaskani rawati inapi naiki 
sebesari 4,444. 

2. Koefisieni regresii variabeli 
kualitasi pelayanani sebesari 
0,242i menunjukkani bahwai 
apabilai terjadii kenaikani 

variabeli (X1)i makai variabeli 
kupuasani akani naiki sebesari 
0,242.i Asumsii bahwai variabeli 
bebasi yangi laini darii modeli 
regresii adalahi tetap.i Jadii jikai 
kualitasi pelayanani lebihi naiki 
lagii makai kepuasani akani  
lebihi bertambah. 

3. Koefisieni regresii variabeli 
fasilitasi sebesari 0,149i 
menunjukkani bahwai apabilai 
terjadii kenaikani variabeli (X2)i 
makai variabeli kepuasani akani 
naiki sebesari 0,149i dengani 
asumsii bahwai variabeli bebasi 
yangi laini darii modeli regresii 
adalahi tetap.i Jadii jikai fasilitasi 
lebihi naiki lagii makai kepuasani 
akani lebihi bertambah.i  

 
Ujii Persiali (T) 

Berdasarkani tabeli diatasi dapati 
dilihati bahwai pengaruhi kualitasi 
pelayanani dani fasilitasi terhadapi 
kepuasani menunjukkani pengaruhi 
antari variabeli independeni terhadapi 
dependent.i berikuti inii 
penjelasannya: 
1. Pengaruhi kualitasi pelayanani 

terhadapi kepuasan. 
Variabeli kualitasi pelayanani (x1)i 
dengani nilaii thitungi 1,876i <i ttabeli 

1,98498.i Dapati disimpulkani bahwai 
H0i diterimai dani Hai dii tolaki variabeli 
X1i berpengaruhi positifi dani tidaki 
signifikani terhadapi kepuasan. 
2. Pengaruhi fasilitasi terhadapi 

kepuasan. 
Variabeli Fasilitasi (X2)i dengani nilaii 
thitungi 0,779i <i ttabeli 1,98498.i Makai 
dapati disimpulkani bahwai H0i 

Ujii Regresii Berganda 
Tabeli 3.3i Hasili Ujii Regresi  

Model 

Unstandardizedi 
Coefficients 

Standardizedi 
Coefficients T Sig. 

B Std.i 
Error Beta 

1 (Constant) 4.444 1.105 i  4.023 0.000 
Kualitasi 
Pelayanan 0,242 0,129 0,348 1.876 0,064 

Fasilitas 0,149 0,191 0,144 0,779 0,438 

Tabeli 3.4i Hasili Ujii Hipotesis 

Model 

Unstandardized
i Coefficients 

Standardizedi 
Coefficients T Sig. 

B Std.i 
Error Beta 

1 (Constant) 4.444 1.105 i  4.023 0.000 
Kualitasi 
Pelayanan 0,242 0,129 0,348 1.876 0,064 

Fasilitas 0,149 0,191 0,144 0,779 0,438 
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diterimai dani Hai dii tolaki bahwai X2i 

berpengaruhi positifi dani tidaki 
signifikani terhadapi kepuasan. 
Tabeli 3.5i Ujii Simultani (Ujii F) 

Darii ujii ANOVAi (Analysisi ofi 
Varians)i ataui ujii F,i menunjukkani 
angkai Fi sebesari 14,456i dengani sigi 
0,000i <i 0,05i :i signifikani ,i berartii 
secarai bersama-samai perubahani 
keduai kualitasi pelayanan(X1),i 
fasilitas(X2)i dani kepuasan(Y)i 
karenai tingkati signifikasii sebesari 
0,000i (<i 0,05).i Kesimpulani yaitui H0i 
ditolaki dani Hai diterima.i Dilihati darii 
degreei ofi freedomi (df)i :i  
df1i =i ki –i 1i =i 3i –i 1i =i 2 
df2i =i ni -i ki =i 100i -i 3i =i 97 
Fhitungi =14,456i  
Ftabeli =i 3,09 
Signifikani =i 0,000 
Hali inii menunjukkani bahwai Fhitung>i 

Ftabeli ataui 14,456i >i 3,09i sehinggai 
H0i ditolaki dani Hai dii terimai berartii 
adai pengaruhi antarai kualitasi 
pelayanani dani fasilitasi secarai 
silmutani dani signifikani terhadapi 
kepuasan. 
 
Tabeli 3.6i Koefisieni Determinasii 

(R2) 

Berdasarkani hasili pengolahani datai 
primeri dengani menggunakani 
programi SPSSi versii 22.0i 
memperolehi koefisieni R2i sebesari 
0,230i yangi berartii bahwai keduai 
variabeli independenti yaknii kualitasi 
pelayanan,i fasilitasi dani kepuasani 
mempunyaii prosentasii keeratani 
kepadai variabeli kepuasani sebesari 
23%i sedangkani sisanyai 77%i 
dipengaruhii olehi variabeli laini yangi 
tidaki termasuki dalami penelitian. 
 
IV. PEMBAHASAN 

 
4.1 Pengaruhi Kualitasi 

Pelayanani Terhadapi 
Kepuasani Pasien. 
Hasili penelitiani menunjukkani 
bahwai kualitasi pelayanani 
mempunyaii pengaruhi positifi dani 
tidaki signifikani terhadapi 
kepuasani pasien.i Hali inii terbuktii 
dengani nilaii thitungi 1,876<ttabeli 

1,98498.i Sehinggai dapati 
disimpulkani bahwai kualitasi 
pelayanani berpengaruhi positifi 
dani tidaki signifikani terhadapi 
kepuasan.i Berdasarkani hasili 
tersebuti H1i ditolak. 

 
4.2 Pengaruhi Fasilitasi 

Terhadapi Kepuasani Pasien. 
Fasilitasi menunjukkani bahwai 
fasilitasi mempunyaii pengaruhi 
positifi dani tidaki signifikani 

ANOVAa	

Model	
Sumi	ofi	
Squares	 Df	

Meani	
Square	 F	 Sig.	

1	 Regres
sion	

68.848	 2	 34.424	
14.4
56	

.000b	

Residu
al	

230.980	 97	 2.381	 	 	

Total	 299.828	 99	 	 	 	
Sumberi	:i	Datai	SPSSi	yangi	diolahi	2019	

a.i	Dependenti	Variable:i	Kepuasan	
b.i	Predictors:i	(Constant),i	Fasilitas,i	Kualitasi	
Pelayanan	

Modeli Summary 

Mod
el R 

Ri 

Squar
e 

Adjustedi 

Ri Square 

Std.i 
Errori ofi 

thei 

Estimate 
1 .479a .230 .214 1.54313 
a. Predictors:i (Constant),i Fasilitas,i 

Kualitasi Pelayanan 
b. Dependenti Variable:i Yi =i Kepuasaani  
Sumberi :i Datai SPSSi yangi diolahi 2019 
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terhadapi fasilitas.i Hali inii terbuktii 
dengani nilaii thitungi 0,779<ttabeli 

1,98498.i Sehinggai dapati 
disimpulkani bahwai fasilitasi 
berpengaruhi positifi dani tidakki 
signifikani terhadapi kepuasani 
pasien.i Berdasarkani hasili 
tersbuti H2i ditolak. 
 

4.3 Pengaruhi Kualitai 
Pelayanani dani Fasilitasi 
berpengaruhi secarai 
simultan/bersama-samai 
terhadapi kepuasan. 
Berdasarkani hasili ujii silmutani 
menunjukkani bahwai Fhitungi 

14,456>Ftabeli 3,09.i Makai dapati 
disimpulkani bahwai H0i ditolaki 
dani Hai diterima.i Berartii pengaruhi 
kualitasi pelayanani dani fasilitasi 
secarai silmutani dani signifikani 
terhadapi kepuasani pasien. 
 

V. SIMPULAN 
 
Menuruti hasili observasii yangi sudahi 
dilakukani dani penjelasani hasili 
penelitiani yangi berkaitani dengani 
pengaruhi kualitasi pelayanani dani 
fasilitasi terhadapi kepuaani pasieni 
rawati inapi dipukesmasi Driyorejo-
Gresaik,i makai dapati disimpulkani 
sebagaii berikuti : 
1. Berdasarkani hasili variabeli 

kualitasi pelayani terhadapi 
kepuasani pasieni secarai persiali 
mempunyaii pengaruhi positifi dani 
tidaki signifikani terhadapi 
kepuasani pasieni rawati inapi 
didriyorejoi dengani thitungi 1,876i <i 
ttabeli 1,98489i sehinggai Hi 0i dani Hai 

dii tolak,i hali inii menunjukkani 
bahwai hipotesisi yangi 
menyatakani bahwai adai 
pengaruhi secarai positifi dani tidaki 
signifikani antarai kualitasi 
pelayanani secarai persiali 
terhadapi variabeli kepuasani 
pasieni rawati inapi puskesmasi 
Driyorejoi tidaki bisai diterima. 

2. berdasarkani hassili variabeli 
fasilitasi berpengaruhi terhadapi 
kualitasi secarai persiali 
mempunyaii pengaruhi positifi dani 
tidaki signifikani terhadapi 
kepuasani pasieni rawati inapi 
dipuskesmasi driyorejoi dengani 
thitungi 0,779i <i ttabeli 1,98498i 
sehinggai H0i dani Hai ditolak.i Jikai 
fasilitasnyai baiki belumi tentui 
dapati meningkatkani kepuasani 
pasieni dipukesmasi driyorejo. 

3. i Berdasarkani hasili darii ujii Fi 
diperolehi darii tabeli ANOVA,i 
menunjukani angkai Fi sebesari 
14,456i dengani sigi 0,000i <i 0,05i :i 
signifikan,i berartii secarai 
bersama-samai perubahani keduai 
kualitasi pelayanan,fasilitassi dani 
kepuasan.i Sehinggai H0i ditolaki 
dani Hai diterima.i Artinyai variabeli 
independenti berpengaruhi 
signifikani secarai silmutani 
terhadapi kepuasani pasien. 
 

5.2 SARAN 
 
Berdasarkani kesimpulani diatasi 
dani hasili penelitiani yangi 
dilakukan,i terhadapi beberapai 
perihali yangi harusi diperhatikani 
dani diharapkani dapati menjadii 
bahani pertimbaangani untuki 
langkah-langkahi selanjutnyai 
yaitu: 
a. Bagii Puskesmas 

Variabeli yangi tidaki signifikani 
adalahi fasilitasi yaitui indikatori 
sarani medisi dani obat-
obatan.i Berdasrkani 
pernyataani tersebuti 
puskesmasi perlui adanyai 
peningkatani sepertii 
ketersediaani obat-obatani dii 
apotek,i pelayanani petugasi 
apotek,i lamai waktui pelyanani 
apotek,i kelengkapani 
laboratorium,i perbuatani dani 
kepribadiani petugasi padai 
penunjangi fasilitasi medis,i 
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lamai waktui mendapati 
kejelasani mengenaii 
keputusani penunjangi medis.i 
Karenai hasili darii penelitiani 
tersebuti fasilitasi tidaki 
mempunyaii pengaruhi 
terhadapi kepuasani pasien,i 
olehi karenai ikui puskesmasi 
lebihi meningatkani fasilitasi 
sehinggai kepuasani pasieni 
dapati meningkati dengani 
pesat. 

b. Bagii penulis 
Melihati hasili analisisi secarai 
keseluruhani dampaki yangi 
sangati yangi sangati 
berpengaruhi adalahi 
kepuasani pasien,i karenai 
hasili penelitiani kualitasi 
pelayanani dani fasilitasi 
memberikani kontribusii 23%i 
sehinggai perlui dicarii yangi 
mempengaruhii kepuasani 
pasieni diluari kualitasi 
pelayanani ddani fasilitas.i 
Sedangkani pihaki puskesmasi 
membanguni ruangani agari 
dapati memenuhii kepuasani 
pasieni dani harusi 
meningkatkani fasilitasi rungani 
agari pasieni rawati inapi lebihi 
banyaki yangi menginapi 
dipuskesmasi Driyirejo-Gresik. 

c. Bagii Penelitiani Berikutnya 
Dalami penelitiani inii hanyai 
mencangkupi duai variabeli 
independenti saja,i sehinggai 
masihi perlui memasukani 
variabel-variabel.i Yangi laini 
belumi dianalisisi dalami 
penelitiani ini.i Sehinggai ilmui 
pengetahuani tentangi 
pemasarani akani semakini 
berkembangi bagii penelitii 
selanjutnya. 
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