
 

I. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

 

 

A. Deskripsi Profil Responden 

 

1. Distribusi responden berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Dilihat dari jenis kelamin pasien diketahui tidak ada perbedaan jumlah yang besar antara pasien 

pria dan wanita, terungkap pasien pria berjumlah 40% dan wanita 60%. Jumlah pasien yang 

berimbang ini diduga berkaitan dengan lokasi puskesmas yang ada di tengah kota dan mudah 

dijangkau sehingga bisa diterima baik pria maupun wanita, yaitu Puskesmas . 

 

Tabel 1. Distribusi responden berdasarkan Jenis Kelamin 

 

No Jenis Kelamin Frekuensi % Frekuensi 

1 Pria 40 40.0 

2 Wanita 60 60.0 

 Total 100 100.0 

 

Sumber : pengolahan data primer, 2010 

 

 

 

 

 

 

2. Distribusi responden berdasarkan Pendidikan 

 



Terdapat enam klasifikasi yang digunakan untuk mengelompokan tingkat pendidikan pasien, 

hasil penyajian dalam bentuk persentase menggambarkan mayoritas dari mereka berlatar 

belakang berpendidikan SMU dengan jumlah mencapai 46 %. Jumlah ini mendekati 50% atau 

separuh dari seluruh jumlah pasien. Kelompok lain yang memiliki jumlah banyak adalah pasien 

berlatar belakang pendidikan Perguruan Tinggi dengan jumlah 26 %. Perincian sebaran 

pendidikan diperlihatkan pada tabel di bawah ini. 

 

Tabel 2. Distribusi responden berdasarkan Pendidikan 

 

No Pendidikan Frekuensi % Frekuensi 

1 SD 6 6.0 

2 SMP 15 15.0 

3 SMU 46 46.0 

4 Akademi 5 5.0 

5 PT 26 26.0 

6 Lain-lain 2 2.0 

 Total 100 100.0 

 

Sumber : pengolahan data primer, 2010 

 

3. Distribusi responden berdasarkan Umur 

 

Dilihat dari umur pasien, mayoritas dari mereka berusia 20 sampai 40 tahun, kemudian 41 

sampai 50 tahun, dan sedikit yang berusia kurang dari 20 tahun atau lebih dari 50 tahun. 

kuesioner ini menjelaskan pasien Puskesmas  kebanyakan berusia produktif. Dan bila kelompok 

ini dibaca sebagai profil mayoritas masyarakat sekitar, maka berarti Puskemas tersebut menjadi 

pilihan sebagian besar masyarakat sekitar. Perincian distribusi responden berdasar umur dapat 

dilihat tabel di bawah ini. 

 

Tabel 3. Distribusi responden berdasarkan Umur 



 

No. Usia (th) Frekuensi % Frekuensi 

1 < 20 12 12.0 

2 20 – 29 34 34.0 

3 30 – 39 24 24.0 

4 40 – 49 18 18.0 

5 >50 12 12.0 

 Total 100 100.0 

 

Sumber : Pengolahan Data Primer, 2010 

 

4. Distribusi responden berdasarkan Pekerjaan 

 

Mayoritas pekerjaan pasien Puskesmas  adalah Wiraswasta dengan jumlah mencapai 36 %, 

kemudian masyarakat selain PNS, TNI/POLRI, Buruh dan Pelajar dengan jumlah mencapai 

38%. Sedikitnya jumlah pasien dari kelompok masyarakat PNS, TNI/POLRI kemungkinan 

dikarenakan dengan fasilitas yang mereka dapatkan dari lembaganya, sehingga cenderung 

memilih rumah sakit rujukan. Sedangkan dominasi wiraswasta dan lain-lain diduga berkaitan 

dengan 

profil pekerjaan masyarakat Lampung yang mayoritas bergerak di sektor usaha 

kecil pendukung kegiatan pendidikan, seperti foto kopi, kost, warung makan, persewaan dan 

lain-lain. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4.6 Distribusi responden berdasarkan Pekerjaaan 

 

No Pekerjaan Frekuensi % Frekuensi 

1 PNS 8 8.0 



2 TNI/POLRI 1 1.0 

3 Wiraswasta 36 36.0 

4 Buruh 4 4.0 

5 Pelajar 13 13.0 

6 Lain-lain 38 38.0 

 Total 100 100.0 

 

Sumber : pengolahan data primer, 2010 

 

5. Analisis Gap 

a. Pelayanan Reliability 

 

Reliability merupakan tanggapan pasien terhadap keandalan kinerja karyawan (perawat dan 

petugas puskesmas) dalam hal akurasi data dan pelayanan yang sesuai janji sehingga 

memuaskan. Hasil pengujian deskriptif mengungkapkan sebagian besar pasien (36.0%) memiliki 

harapan tinggi terhadap reliability, sebagian besar lagi (64.0%) memiliki harapan sangat tinggi, 

tidak ada pasien yang harapannya dibawah itu. 

 

Terhadap harapan pasien tersebut pihak Puskesmas belum dapat memenuhi seluruhnya, 

sebanyak 19 % pasien masih menilai pelayanannya baru pada klasifikasi sangat rendah sampai 

sedang, yang lain 70 % menilai tinggi dan 11% sangat tinggi. 

 

 

 

 

Tabel 4.9 Distribusi jawaban dimensi Reliability 

 

Klasifikasi 

 

% Frekuensi 

Keyakinan Harapan 

Sangat Rendah 1.0 0 

Rendah 2.0 0 



Sedang 16.0 0 

Tinggi 70.0 36.0 

Sangat Tinggi 11.0 64.0 

Jumlah 100 100.0 

 

Sumber : pengolahan data primer, 2007 

 

Secara rata-rata gap yang terjadi antara keyakinan dengan harapan sebesar 3.75 – 4.32 = -0.57 

termasuk dalam klasifikasi sedang, berarti pelaksanaan Reliability masih dalam tingkatan biasa 

saja atau moderat. Dari tabel 4.8 dilihat dari dimensi Reliability, pelayanan yang mempunyai gap 

paling kecil atau tingkat kepuasan terbesar adalah item No. 3 ( -0.46 ) yaitu kegiatan administrasi 

rapi dan teratur, sedangkan gap yang skornya paling tinggi atau tingkat kepuasan terkecil adalah 

item No. 2 ( -0.69 ) yaitu pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan cepat dan tepat, 

rata-rata total dari gap dimensi Reliability ini adalah - 0.57 sehingga dalam hal ini pelayanan 

Reliability yang diberikan belum sesuai harapan sepenuhnya tetapi sudah dikategorikan sedang 

atau cukup baik. 

b. Pelayanan Responsiveness 

 

Responsiveness merupakan tanggapan pasien terhadap kesediaan para staf membantu pasien dan 

memberikan pelayanan secara tanggap. Harapan pasien pada dimensi ini mayoritas sangat tinggi 

mencapai 74 %, sisanya sebanyak 26 % memiliki harapan dengan intensi dibawahnya yaitu 

tinggi. Tidak ada pasien yang harapannya dibawah itu. Kemampuan Puskesmas  dalam dimensi 

ini dinilai sudah tinggi oleh sebanyak 77 % pasien, sejumlah 14% lainnya menilai sudah sangat 

tinggi. Masih terdapat 9 % yang menilai dibawahnya. Dari penilaian ini dapat dikatakan 

Puskesmas sudah mampu memberikan Responsiveness dengan baik meskipun belum mencapai 

harapan pasien sepenuhnya. 

 



Tabel 4.10 Distribusi jawaban dimensi Responsiveness 

 

Klasifikasi % Frekuensi 

Keyakinan Harapan 

Sangat Rendah 0 0 

Rendah 1.0 0 

Sedang 8.0 0 

Tinggi 77.0 26.0 

Sangat Tinggi 14.0 74.0 

Jumlah 100 100.0 

 

Sumber : pengolahan data primer, 2010 

 

Secara rata-rata gap yang terjadi antara keyakinan dengan harapan sebesar 3.91 – 4.33 = -0.42 

termasuk dalam klasifikasi sedang, berarti pelaksanaan Responsiveness masih dalam tingkatan 

biasa saja atau moderat. Dari tabel 4.8 dilihat dari dimensi Responsiveness item pelayanan yang 

mempunyai gap paling kecil atau tingkat kepuasan terbesar adalah item No.4 ( -0.27 ) yaitu 

tenaga medis dan karyawan selalu ada sesuai jadwal. Sedangkan item yang memiliki gap paling 

besar atau tingkat kepuasan terkecil adalah item No.1( -0.64 ) yaitu pelayanan dimulai tepat 

waktu. Rata-rata total dari gap Responsiveness ini adalah -0.42, sehingga pelayanan pada 

dimensi ini belum sesuai harapan tetapi sudah dikategorikan sedang atau cukup baik. 

 

 

c. Pelayanan Assurance 

 

Assurance merupakan tanggapan pasien terhadap kapabilitas pengetahun petugas kesehatan yang 

ada sehingga dapat merasa yakin dalam berobat. Sebanyak 72% pasien barharap sangat tinggi 

pihak Puskemas dapat memberikannya, sisanya sebanyak 28% juga berharap namun dalam level 

tinggi. Kenyataan Assurance yang ada dinilai oleh sebanyak 74% pasien sudah terpenuhi dalam 



level tinggi, oleh 8% pasien sudah dalam level sangat tinggi, dan 18% menyatakan penilainnya 

baru pada level sedang dan rendah. Berarti pihak Puskesmas  sudah berhasil memenuhi harapan 

pasien namun belum maksimal. 

Tabel 4.11 Distribusi jawaban dimensi Assurance 

 

Klasifikasi % Frekuensi 

Keyakinan Harapan 

Sangat Rendah 0 0 

Rendah 4.0 0 

Sedang 14.0 0 

Tinggi 74.0 28.0 

Sangat Tinggi 8.0 72.0 

Jumlah 100 100.0 

 

Sumber : pengolahan data primer, 2010 

 

Secara rata-rata gap yang terjadi antara keyakinan dengan harapan sebesar 3.78 – 4.40 = -0.62 

termasuk dalam klasifikasi sedang, berarti pelaksanaan Assurance masih dalam tingkatan biasa 

saja atau moderat. Dari tabel 4.8 pada dimensi Assurance item yang mempunyai gap paling kecil 

atau tingkat kepuasan terbesar adalah item No.4 ( -0.46 ) yaitu tenaga medis dan karyawan 

mempunyai kemampuan, pengetahuan yang luas dan kecakapan dalam menjalankan tugasnya. 

Sedangkan gap yang besar atau tingkat kepuasan terkecil pada item No.1 ( -0.75 ) 

yaitu Puskesmas  memberikan jaminan apabila terjadi kesalahan pada hasil kinerja tenaga medis 

dan karyawan. Rata-rata total gap dari dimensi ini adalah -0.42, meskipun belum sesuai harapan 

tetapi gap ini dikategorikan sedang. 

d. Pelayanan Empathy 

 

Dimensi Empathy merupakan tanggapan pasien terhadap perhatian secara personal yang 

diberikan oleh petugas kesehatan yang ada. 75 % pasien berharap sangat tinggi pihak Puskemas  



mampu memberikannya, dan sisanya sebanyak 25 % berharap dalam intensi tinggi. Terhadap 

harapan ini pihak Puskesmas dinilai belum dapat memenuhi seluruhnya, 71 % pasien menilai 

baru bisa memenuhi dalam level tinggi, 16 % yang sudah menerima dalam level sangat tinggi, 

dan masih terdapat 13 % yang menilai dalam level sedang. 

 

Tabel 4.12 Distribusi jawaban dimensi Empathy 

 

Klasifikasi % Frekuensi 

Keyakinan Harapan 

Sangat Rendah 0 0 

Rendah 0 0 

Sedang 13.0 0 

Tinggi 71.0 25.0 

Sangat Tinggi 16.0 75.0 

Jumlah 100 100.0 

 

Sumber : pengolahan data primer, 2010 

 

Secara rata-rata gap yang terjadi antara keyakinan dengan harapan sebesar 3.68 – 4.33 = -0.65 

termasuk dalam klasifikasi sedang, berarti pelaksanaan empathy masih dalam tingkatan biasa 

saja atau moderat. Pada dimensi Empathy item yang mempunyai gap paling kecil atau tingkat 

kepuasan terbesar adalah item No.1 ( -0.35 ) yaitu Puskesmas  memberikan kemudahan 

pelayanan dalam akses pelayanan kesehatan. Sedangkan item dengan gap yang besar atau tingkat 

kepuasan terkecil adalah item No.2 ( -1.24 ) yaitu tenaga medis dan karyawan tidak membiarkan 

pasien menunggu antrian terlalu lama. Rata-rata total gap dari dimensi ini adalah -0.65, skor ini 

dikategorikan sedang atau cukup baik. 

e. Pelayanan Tangible 

 

Tangible merupakan tanggapan pasien terhadap fasilitas fisik yang ada, seperti peralatan, 

perlengkapan, dan fasilitas kesehatan. Sebanyak 76 % pasien berharap sangat tinggi pihak 



Puskemas   mampu memberikannya, dan sisanya sebanyak 24 % berharap dalam intensitas 

tinggi. Terhadap harapan ini pihak Puskemas  dinilai belum dapat memenuhi seluruhnya, 69 % 

pasien menilai baru bisa memenuhi dalam level tinggi, 23 % yang sudah menerima dalam level 

sangat tinggi, dan masih terdapat 8 % yang menilai dalam level di bawahnya. 

 

Tabel 4.13 Distribusi jawaban dimensi Tangible 

 

Klasifikasi % Frekuensi 

Keyakinan Harapan 

Sangat Rendah 0 0 

Rendah 1.0 0 

Sedang 7.0 1.0 

Tinggi 69.0 24.0 

Sangat Tinggi 23.0 75.0 

Jumlah 100 100.0 

 

Sumber : pengolahan data primer, 2010 

 

Secara rata-rata gap yang terjadi antara keyakinan dengan harapan sebesar 3.94 – 4.46 = -0.52 

termasuk dalam klasifikasi sedang, berarti pelaksanaan Tangible masih dalam tingkatan biasa 

saja atau moderat. Dari dimensi Tangible item yang memiliki gap paling kecil atau tingkat 

kepuasan terbesar adalah item No.3 ( -0.41 ) yaitu Puskesmas  memiliki fasilitas fisik yang 

memadai seperti gedung, tempat parkir, dan toilet. Sedangkan item yang memiliki gap paling 

besar atau tingkat kepuasan terkecil adalah item No. 1 ( -0.62 ) yaitu Puskesmas  memiliki 

kenyamanan di ruang pelayanan dan ruang tunggu. Rata-rata gap dari dimensi ini adalah -0.52 

skor ini dikategorikan sedang. 

 

6. Analisis Regresi 

 



Pengaruh Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy dan Tangible, terhadap Kepuasan 

pasien dapat dilihat dari hasil pengujian regresi pada tabel di bawah. 

Tabel 4.14 Hasil Pengujian Regresi 

 

Dimensi Koef. Reg. Thit Ttab P 

Konstan -21.198 -10.203 1.986 0.000 

X1 – Reliability 1.040 3.753 1.986 0.000 

X2 – Responsiveness 1.005 2.463 1.986 0.016 

X3 – Assurance 1.046 2.634 1.986 0.010 

X4 – Empathy 0.708 2.321 1.986 0.022 

X5 – Tangible 1.025 3.448 1.986 0.001 

Korelasi Ganda (R) 0.681 

Koef. Determinasi (R²) 0.464 

Ftest 

Ftabel 

16.287 

2.311 

 

Probabilitas 

 

0.000 

 

Sumber : Hasil pengolahan data primer, 2010 

 

7. Pengaruh Secara Parsial 

 

Kemampuan dimensi-dimensi pelayanan mempengaruhi kepuasan pasien secara parsial 

dijelaskan melalui persamaan regresi yang diperoleh, dari tabel 4.14 dapat disusun persamaan 

regresi yang diperoleh; Y = -21.198 + 1.040x1 + 1.005x2 + 1.046x3 + 0.708x4 + 1.025x5 +ei. 

Persamaan ini dapat dijelaskan sebagai berikut : 

a. Pengaruh Reliability 

 

Dimensi Reliability memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan pasien sebesar 1.040, 

artinya jika kualitas pelayanan dimensi Reliability meningkat 1 skor menyebabkan kepuasan 

pasien meningkat sebesar 1.040 skor. Evaluasi terhadap pengaruh dimensi Reliability dilakukan 



melalui t-hitung, pada gambar di bawah diperlihatkan nilai t-hitung dimensi Reliability sebesar 

3.753 lebih besar dari t-tabel sebesar 1.986 (df:94, α:5%) sehingga berada di daerah penerimaan 

Ha atau terdapat pengaruh. Evaluasi siginifikansi juga dapat dilakukan berdasarkan probablilitas 

(p), nilai p_value sebesar 0.000 lebih kecil dari 0.05, berarti pengaruhnya signifikan. t-hit = 

3.753, t-tabel= 1.986. 

b. Pengaruh Responsiveness 

 

Dimensi Responsiveness memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan pasien sebesar 1.005, 

berarti jika peningkatan pelayanan dalam dimensi Responsiveness sebesar 1 skor maka dapat 

meningkatkan kepuasan pasien sebesar 1.005 skor. Evaluasi terhadap signifikansinya dilakukan 

melalui t-hitung, pada gambar di bawah diperlihatkan nilai t-hitung dimensi Responsiveness 

sebesar 2.463 lebih besar dari t-tabel sebesar 1.986 (df:94, α:5%) sehingga berada di daerah 

penerimaan Ha atau signifikan. Evaluasi siginifikansi juga dapat dilakukan berdasarkan 

probablilitas (p), nilai p_value sebesar 0.016 lebih kecil dari 0.05, berarti pengaruhnya 

signifikan. t-hit = 2.463, t-tabel= 1.986 

c. Pengaruh Assurance 

 

Dimensi Assurance memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan pasien sebesar 1.046, 

berarti jika peningkatan pelayanan dalam dimensi Assurance sebesar 1 skor maka dapat 

meningkatkan kepuasan pasien sebesar 1.046 skor. Evaluasi terhadap signifikasinya dilakukan 

melalui t-hitung, pada gambar di bawah ini diperlihatkan nilai t-hitung dimensi Assurance 

sebesar 2.634 lebih besar dari t-tabel sebesar 1.986 (df:94, α:5%) sehingga berada di daerah 

penerimaan Ha atau signifikan. Evaluasi siginifikansi juga dapat dilakukan melalui nilai 



probablilitasnya, nilai p_value sebesar 0.010 lebih kecil dari 0.05, berarti pengaruhnya 

signifikan. t-hit = 2.634, t-tabel= 1.986. 

d. Pengaruh Empathy 

 

Dimensi Empathy memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan pasien sebesar 0.708, berarti 

jika peningkatan pelayanan dalam dimensi Empathysebesar 1 skor maka dapat meningkatkan 

kepuasan pasien sebesar 0.708 skor. Evaluasi terhadap signifikansinya dilakukan melalui t-

hitung, pada gambar di bawah diperlihatkan nilai t-hitung dimensi Empathy sebesar 2.321 lebih 

besar dari t-tabel sebesar 1.986 (df:94, α:5%) sehingga berada di daerah penerimaan Ha atau 

signifikan. Evaluasi siginifikansi juga dapat dilakukan melalui nilai probablilitasnya, nilai 

p_value sebesar 0.022 lebih kecil dari 0.05, berarti pengaruhnya signifikan. t-hit = 2.321,  

t-tabel= 1.986. 

e. Pengaruh Tangible 

 

Dimensi Tangible memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan pasien sebesar 1.025, berarti 

jika peningkatan pelayanan dalam dimensi Tangible sebesar 1 skor maka dapat meningkatkan 

kepuasan pasien sebesar 1.025 skor. Evaluasi terhadap signifikansinya dilakukan melalui t-

hitung, pada gambar di bawah diperlihatkan nilai t-hitung dimensi Tangible sebesar 3.448 lebih 

besar dari t tabel sebesar 1.986 (df:94, α:5%) sehingga berada di daerah penerimaan Ha atau 

signifikan. Evaluasi siginifikansi juga dapat dilakukan melalui nilai probablilitasnya, nilai 

p_value sebesar 0.001 lebih kecil dari 0.05, berarti pengaruhnya signifikan. t-hit = 3.448,  

t-tabel= 1.986 

 

8. Pengaruh Secara Simultan 

 



Pengaruh bersama pelayanan dimensi Reliability (X1), Responsiveness (X2), Assurance (X3), 

Empathy (X4) dan Tangible (X5) terhadap kepuasan pasien (Y) dijelaskan oleh R² atau 

determinasi. Dalam tabel 4.14 diketahui sebesar 0.464 atau 46.4 % ( R² x 100% ), sisanya 

sebesar 53.6% ( 100%-46.4% ) dipengaruhi oleh variabel selain dimensi tersebut. Evaluasi 

terhadap signifikansinya dilakukan melalui nilai F-hitung, bila nilainya sama atau melebihi F-

tabel dinyatakan signifikan, dan sebaliknya bila lebih kecil berarti tidak signifikan. Gambar di 

bawah memperlihatkan nilai F hitung lebih besar dibandingkan F-tabel sehingga berada di 

daerah terdapat pengaruh atau signifikan maka hipotesis nihil ( Ho ) ditolak dan hipotesis 

alternatif ( Ha ) diterima. Artinya, variabel reliability, responsiveness, assurance, empathy dan 

tangible secara bersama-sama mempengaruhi variabel kepuasan pasien Puskesmas  secara 

signifikan. Evaluasi siginifikansi juga dapat dilakukan melalui nilai probablilitas, terlihat dalam 

tabel memiliki probabilitas F-hitung lebih kecil dari 0.05 yaitu 0.000, nilai dibawah 0.05 

menunjukan pengaruhnya signifikan. F-hit = 16.287, F-tab = 2.31. 

 


