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 Penelitian ini ditujukan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan medical 

expenses terhadap kepuasan pasien Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) di Cimahi 

Tengah, Jawa Barat. Penelitian ini dilakukan dengan metode kuantitatif dengan pendekatan 

deskriptif verifikatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien Puskesmas Cimahi 

Tengah dalam tahun 2020, dan jumlah sampel yang diambil adalah sebesar 100 responden. 

Kuesioner dalam penelitian ini diukur dengan skala Likert untuk mengetahui persepsi 

responden terkait kualitas layanan, medical expenses, dan kepuasan yang mereka rasakan. 

Data yang diperoleh diolah menggunakan analisis regresi berganda dengan software SPSS 

23. Hasil penelitian ini menunjukkan jika terdapat pengaruh positif dari kualitas layanan 

dan medical expenses terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Cimahi Tengah. Temuan 

dari penelitian ini dapat  memberikan pandangan bagi pengelola, dokter, perawat, serta 

tenaga kesehatan, khususnya yang ada di Puskesmas Cimahi Tengah, sehingga kepuasan 

pasien dapat lebih ditingkatkan. 

Kata kunci: 
Kualitas layanan; Medical 

expenses; Kepuasan pasien; 
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ABSTRACT 

Keywords : 
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This study aimed to analyze the effect of service quality and medical expenses on patient 

satisfaction at the Community Health Center (Puskesmas) in Central Cimahi, West Java. 

This research was conducted using quantitative methods with a descriptive verification 

approach. The population in this study were patients at the Cimahi Tengah Health Center 

in 2020, and the number of samples taken was 100 respondents. The questionnaire in this 

study was measured using a Likert scale to determine respondents' perceptions of service 

quality, medical expenses, and the satisfaction they felt. The data obtained were processed 

using multiple regression analysis with SPSS 23 software. The results of this study indicate 

that there is a positive effect of service quality and medical expenses on patient satisfaction 

at the Cimahi Tengah Health Center. The findings of this study can provide views for 

managers, doctors, nurses, and health workers, especially those at the Cimahi Tengah 

Health Center, so that patient satisfaction can be further improved.  
 

©2022 Penulis. Diterbitkan oleh Program Studi Akuntansi, Institut Koperasi Indonesia. 

Ini adalah artikel akses terbuka di bawah lisensi CC BY 
(https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/) 

 

PENDAHULUAN 

Berdasarkan Surat Keputusan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 

128/Menkes/SK/2004, Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) merupakan unit dari Kantor 

Kesehatan Kota/Kabupaten yang bertanggung jawab untuk menjalankan peningkatan kesehatan dalam 

satu wilayah. Puskesmas Cimahi Tengah merupakan salah satu pusat kesehatan yang ada di bawah 

Kantor Kesehatan Kota Cimahi, yang memegang otoritas dalam sektor kesehatan di wilayah tersebut. 

Dalam menjalankan tugasnya, Puskesmas Cimahi dituntut untuk mampu memberikan layanan yang 

unggul bagi masyarakat.  

Berdasarkan observasi awal yang dilakukan peneliti di Puskesmas Cimahi, terdapat beberapa 

permasalahan yang dialami oleh Puskesmas. Selama ini, rasio dari petugas kesehatan dan pasien tidak 

seimbang. Selain itu, fasilitas komputer hanya tersedia pada satu unit, sehingga berdampak pada jumlah 

antrian yang panjang. Kebersihan juga tidak dijaga dengan baik, sehingga menjadi salah satu faktor 

yang perlu diperhatikan, karena pasien menjadi tidak nyaman untuk berkunjung ke Puskesmas.  

Hal ini tentu berlawanan dengan keharusan rumah sakit atau layanan kesehatan untuk 

menerapkan standar tinggi dalam layanan yang mereka berikan, sekaligus menjaga kualitas dari layanan 

tersebut. Menurut World Health Organization (2006), suatu layanan kesehatan dan sistem kesehatan 
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harus berjalan dengan efektif, efisien, memiliki aksesibilitas, berpusat pada pasien, dan aman. 

Manajemen layanan kesehatan memiliki perspektif internal dan eksternal. Penelitian ini akan berfokus 

pada perspektif eksternal, yaitu berkaitan dengan pelanggan (pasien) dan ekspektasi, sikap, dan 

kepuasan yang mereka bangun. Dalam literatur mengenai layanan, perspektif eksternal lebih 

diperhatikan, terutama yang berkaitan dengan kepuasan pasien (Padma et al., 2010; Swain & Kar, 2018) 

seperti kualitas layanan dan medical expenses (biaya pengeluaran medis). Medical expenses ditemukan 

dapat berpengaruh positif atau negatif pada kepuasan pasien (Matute-Vallejo et al., 2011; Liu & Mao, 

2019). 

Dalam literatur mengenai perilaku konsumen dalam manajemen pemasaran, kepuasan 

konsumen layak diperhatikan karena dapat mengarahkan perusahaan untuk mencapai keunggulan 

kompetitif (Budur & Poturak, 2021; Dash et al., 2021; Sun et al., 2021). Ketika dikaitkan dengan 

konteks layanan kesehatan, pasien merupakan konsumen yang perlu ditingkatkan kepuasannya melalui 

pengelolaan kualitas kayanan kesehatan yang efektif. Kepuasan pasien merupakan komponen kunci 

untuk mencapai kinerja rumah sakit (Gharai et al., 2013; Kashkoli et al., 2017). Di sisi lain, kepuasan 

pasien juga dapat memprediksi berbagai outcomes positif yang akan menguntungkan bagi rumah sakit, 

seperti rekomendasi positif dari pasien untuk orang lain, penurunan jumlah komplain, dan penggunaan 

jasa kembali (Yao et al., 2016; Barlow et al., 2016).  

Ali et al. (2015; Kashkoli et al., 2017) menyebutkan bahwa meski telah terbukti mampu 

mengarah pada berbagai outcomes positif, kepuasan pasien belum terlalu banyak diteliti di negara 

berkembang. Penelitian mengenai hal ini juga dan masih memerlukan penelitian empiris, terutama 

untuk mengetahui anteseden atau prediktornya (Barlow et al., 2016; Swain & Kar, 2018; Fatima et al., 

2017; Liu & Mao, 2019). Atas dasar itu, penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan dan menguji 

model untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan medical expenses terhadap kepuasan pasien. 

Penelitian ini juga memberikan rekomendasi pada fasilitas kesehatan umum, terutama Puskesmas, 

mengenai cara untuk meningkatkan kepuasan pasien.   

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan dengan metode deskriptif verifikatif, dengan pendekatan penelitian 

kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien di Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) 

Cimahi Tengah, Cimahi, Jawa Barat. Penentuan sampel dilakukan dengan mengambil jumlah minimal 

sampel dari Hair et al. (2019), yaitu sebesar 100 responden.  

Penelitian ini menggunakan survei untuk mengumpulkan data yang dibutuhkan. Dari kuesioner 

yang disebar, seluruhnya menunjukkan bahwa responden telah mengisi secara lengkap, sehingga 100 

data yang diperoleh dapat diproses lebih lanjut untuk dianalisis menggunakan metode regresi linear 

berganda. Peneliti menggunakan software SPSS 23 untuk melakukan pengolahan data.  

Dalam kuesioner yang disebarkan, responden diminta untuk memilih pernyataan yang paling 

sesuai dengan kondisi mereka. Pengukuran ini didasarkan pada skala Likert dengan lima poin, berkisar 

dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju). Pengukuran kualitas layanan merujuk pada Huang 

et al. (2019). Kemudian, medical expenses diukur menggunakan skala yang dikembangkan oleh Wu et 

al. (2016), sedangkan kepuasan pasien diukur menggunakan skala yang diadaptasi dari Fatehi et al. 

(2015). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini dilakukan di Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) Cimahi Tengah, Cimahi, 

Jawa Barat  dengan menggunakan mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis sebagai responden. Adapun 

karakteristik responden adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 1. Karakteristik responden 

Respondent Profile Percentage 

Jenis Kelamin Laki-laki 44% 

 Perempuan 57% 

Umur 17 – 22 Tahun 86% 

 23 - 28 tahun 13% 

 29 - 34 tahun 1% 
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Respondent Profile Percentage 

 35 - 40 tahun 1% 

Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 85% 

 Wirausaha 3% 

 Pegawai Swasta 12% 

 Pegawai Negeri/BUMN 1% 

Tingkat 

Pendidikan 

SMA 29% 

 D3 5% 

 S1 66% 

 S2 1% 

 S3 0% 

 

Data dari tanggapan 100 responden menunjukkan bahwa diperoleh 57% perempuan dan 44% 

laki-laki. Ini menunjukkan bahwa mayoritas responden lebih banyak dari jenis kelamin perempuan.  

Jumlah responden terbanyak dalam penelitian ini adalah responden yang berumur 17 – 22 Tahun dan 

responden paling sedikit berumur 29 - 40 tahun. Tingkat pendidikan didominasi oleh responden berlatar 

pendidikan S1. Adapun hasil uji analisis deskriptif dari tanggapan responden terhadap variabel Kualitas 

layanan, Medical Expense dan Kepuasan dapat dilihat pada tabel dibawah: 

 

Tabel 2. Medical expence dan kepuasan 

No Variable 
Rata- Rata 

Skor 
Standar Deviasi Interpretasi 

1 Kualitas Layanan 3,9 0,2363 Baik 

2 Medical Expenses 4,0 0,1779 Baik 

3 Kepuasan 3,7 0,2032 Baik 

 

Dalam tabel 2, hasil diperoleh bahwa tanggapan responden terhadap setiap variable 

menunjukkan bahwa hasil analisis deskriptif masuk kedalam kategori baik.  

 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Berdasarkan kuesioner yang terdiri dari variabel Kualitas layanan, Medical expenses dan 

Kepuasan diperoleh nilai rata-rata pada uji validitas diatas 0,3. Jika nilai standar dari validitas diperoleh 

lebih dari 0,3, maka pertanyaan tersebut dapat dikatakan valid. Adapun pengujian reliabilitas adalah 

sebagai berikut: 

Table 3. Reliability Test 

Variabel Nilai reliabilitas r-kritis Keterangan 

Kualitas Layanan 0,681 0,6 Reliabel 

Medical Expenses 0,716 0,6 Reliabel 

Kepuasan 0,762 0,6 Reliabe 

Sumber: Processed data, 2022 

 

Berdasarkan hasil rekapitulasi yang disajikan melalui tabel diatas terlihat bahwa seluruh 

variabel menunjukkan hasil yang reliabel, dimana nilai koefisien reliabilitas masing-masing variabel 

lebih besar dari r kritis sebesar 0,6. Dengan demikian seluruh variabel penelitian memiliki reliabilitas 

yang baik dan dapat digunakan untuk analisis selanjutnya. 

 

Uji Normalitas data 

Uji normalitas merupakan sebuah uji yang dilakukan dengan tujuan untuk menilai sebaran data 

pada sebuah kelompik variabel apakah sebaran data tersebut berdistribusi normal atau tidak. Hasil dari 

uji normalitas adalah sebagai berikut: 
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Tabel 4. Uji one-sample kolmogorov-smirnov 

 Unstandardiz ed Residual 

N  100 

Normal Parameters a,b Mean 0,0000000 

 Std. Deviation 2,01047937 

Most Extreme Absolute 0,073 

Differences Positive 0,047 

 Negative -0,073 

Test Statistic  0,073 

Asymp. Sig (2-tailed)  0,073 

a. Test distribution is Normal 

b. Calculated from data 

 

Berdasarkan tabel 4, dapat diketahui bahwa besarnya nilai Asymp. Sig (2-tailed) adalah 

sebesar 0,073. Dikarenakan nilai Asymp. Sig (2-tailed)  lebih besar dari taraf nyata signifikansi yang 

ditetapkan (0,073 > 0,05), maka dapat disimpulkan bahwa data unstandardized residual telah 

berdistribusi normal. 

 

Uji Multikolinearitas 

Menurut Ghozali (2016) pengujian multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah model 

regresi ditemukan adanya interkorelasi atau kolinearitas antar variabel. Adapun pengujiannya adalah 

sebagau berikut: 

Table 5. Uji Multikolinearitas 

coefficientsa 

 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Kualitas layanan .594 1,682 

 Medical expenses .682 1,466 

a. Dependent Variable : Kepuasan  

Sumber: Processed data, 2022 

 

Dari hasil tabel 5, diperoleh hasil mengenai variabel kualitas layanan dan medical expenses 

memiliki nilai tolerance sebesar 0,594 dan 0,682 dengan nilai VIF  masing-masing sebesar 1,682 dan 

1,466. Hasil ini dapat diartikan bahwa tidak terjadi multikolinearitas antara variabel bebas tersebut dan 

memenuhi persyaratan asumsi klasik multikolinearitas karena pada Tolerance lebih besar dari 0.10, 

sedangkan pada VIF lebih kecil dari 10,00. 

 

Uji Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Kualitas 

layanan dan Medical expenses terhadap Kepuasan pasien. Adapun hasil pengolahan adalah sebagai 

berikut: 

 

Tabel 6. Uji Regresi 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

t 

 

 

sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6,046 1,497  4,038 0,000 

  Kualitas layanan 0,208 0,064 0,250 3,234 0,001 

 Medical expenses 0,182 0,073 0,179 2,480 0,014 

a. Dependent Variable : Kepuasan 

 

Dari tabel 6 diketahui nilai intercept dan koefisien regresi sehingga  dapat dibentuk 



Sindrawati, Elis Muslimah, Koniah, Merita Gianti Pratiwi, Ikhsan  Gumelar, Mohammad Farisan Zulhazmi (2022).   

Fair Value : Jurnal Ilmiah Akuntansi dan Keuangan. Vol. 4 Special Issue 5 April 2022 
P-ISSN: 2622-2191 E-ISSN : 2622-2205 
 

2168 
 

persamaan regresi linier berganda sebagai berikut: 

Y = 6,046 + 0,208 X1 + 0,182 X2 + e 

Persamaan di atas dapat diartikan sebagai berikut: 

a = 6,046 

artinya jika variabel Kualitas layanan dan Medical expenses bernilai nol maka Kepuasan pasien 

akan bernilai 6,046 satuan, dengan demikian dapat diketahui bahwa garis-garis regresi memotong 

sumbu Y pada titik 6,046. 

b1= 0,208  

artinya  jika Kualitas layanan meningkat sebesar satu satuan sedangkan variabel lainnya  konstan, 

maka Kepuasan  akan meningkat sebesar 0,208 satuan. 

b2= 0,182  

artinya jika variabel Medical expenses meningkat sebesar satu  satuan sedangkan variabel 

lainnya konstan, maka Kepuasan  akan meningkat sebesar 0,182 satuan. 

 

Uji Hipotesis simultan 

Tabel 7. Uji hipotesis simultan 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 352,657 3 117,552 28,644 0,000b 

 Residual 804,363 196 4,104 

 Total 1157,020 199  

a. Predictor: (Constant), Medical expenses, Kualitas layanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

 

Seperti yang ditunjukkan tabel di atas. Berdasarkan uji ANOVA, nilai F hitung adalah 28,644 

dengan nilai signifikan 0,000. Jika dibandingkan maka F hitung > F tabel yaitu 28,664 > 2,65 sehingga 

disimpulkan bahwa Kualitas layanan dan Medical expenses secara  simultan  berpengaruh  terhadap 

pada Kepuasan pasien di Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) Cimahi Tengah. 
 

Uji hipotesis parsial  

Uji t dilakukan untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel penjelas atau bebas 

secara individual dalam menerangkan variasi variabel terikat. Adapun hasil dari pengujian adalah 

sebagai berikut: 

Tabel 8. Uji hipotesis parsial 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

t 

 

 

sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6,046 1,497  4,038 0,000 

  Kualitas layanan 0,208 0,064 0,250 3,234 0,001 

 Medical expenses 0,182 0,073 0,179 2,480 0,014 

a. Dependent Variable : Kepuasan 

 

Dari  nilai-nilai  di  atas terlihat bahwa nilai t-hitung yang diperoleh variabel Kualitas layanan 

sebesar 3,234 > t tabel (1,97214), sesuai dengan kriteria pengujian hipotesis bahwa Ho ditolak dan 

Ha diterima. Artinya secara parsial, variabel Kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

Kepuasan pasien. Medical expenses diperoleh 2,480 > t tabel (1,97214), sesuai dengan kriteria 

pengujian hipotesis bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya secara parsial, Medical expenses 

berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan pasien.  

 

Koefisien Determinasi 

Menurut Ghozali  (2012:97),  Koefisien  determinan  (R2)  merupakan  alat untuk  mengukur  seberapa  

jauh  kemampuan  model  dalam  menerangkan  variasi variabel  dependen. 
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Tabel 9. Uji koefisien determinasi 

Model R R Square 

1 .815a .664 

Predictors: (Constant), Medical expenses, Kualitas layanan 
Dependent Variable: Kepuasan 

 

Dari hasil tabel 9, koefisien determinasinya adalah 0,664 yang berarti bahwa pengaruh dari 

kedua variabel independen terhadap variabel dependen sebesar 66,4%. Sedangkan sebesar 33,6% atau 

sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. Hasil ini juga menunjukkan bahwa pengaruh 

ketiga variabel tersebut cukup kuat. 

 

Pembahasan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hipotesis pertama yang diajukan, yaitu mengenai 

pengaruh positif dari kualitas layanan terhadap kepuasan pasien diterima. Dengan kata lain, dapat 

diketahui jika kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien. Hasil 

penelitian ini mendukung temuan dari penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Swain & Kar (2018; 

Sahoo et al., 2016; Kashkoli et al., 2017; Barlow et al., 2016; Yao et al., 2016). Puskesmas, atau fasilitas 

kesehatan lainnya, yang memberikan layanan dengan kualitas baik terbukti mampu meningkatkan 

kepuasan pasien, yang juga menjadi konsumen mereka. Semakin baik kualitas layanan yang diberikan 

puskesmas atau rumah sakit, semakin tinggi pula kepuasan pasien. Ketika pasien merasa bahwa layanan 

kesehatan yang mereka terima sesuai atau melebihi ekspektasi yang mereka bangun, maka hal ini akan 

mengarah pada kepuasan pasien. 

Selanjutnya, penelitian ini juga mengonfirmasi bahwa hipotesis kedua yang diajukan, yaitu 

mengenai pengaruh positif medical expenses terhadap kepuasan pasien diterima. Dengan kata lain, 

dapat diketahui jika medical expenses memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien. 

Hasil penelitian ini mendukung temuan dari penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Lu et al. (2021; 

Liu & Fang, 2019; Nishio et al., 2015; Liu & Mao, 2019). Medical expenses, atau biaya yang harus 

dikeluarkan pasien untuk berobat, kontrol, atau konsultasi di Puskesmas dan rumah sakit berpengaruh 

positif terhadap kepuasan yang mereka rasakan. Ketika bayangan pasien mengenai biaya yang harus 

mereka keluarkan untuk menerima layanan kesehatan sesuai dengan medical expenses sebenarnya, 

maka hal ini akan meningkatkan kepuasan mereka.  

Terakhir, penelitian ini menguji pengaruh simultan dari kualitas layanan dan medical expenses 

terhadap kepuasan pasien. Hasilnya menunjukkan bahwa kualitas layanan dan medical expenses secara 

bersamaan dapat menentukan tingginya kepuasan pasien. Penelitian ini mendukung temuan dari Fatima 

et al. (2018; Kashkoli et al., 2017; Swain & Kar, 2018; Yao et al., 2016; Lui & Fang, 2019; Liu & Mao, 

2019; Lu et al., 2021). Hal ini berarti bahwa pasien mempertimbangkan beberapa hal yang dapat 

mempengaruhi kepuasan mereka ketika memilih fasilitas kesehatan yang mereka gunakan, yaitu 

kualitas layanan dan medical expenses. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini telah menunjukkan bahwa kualitas layanan dan medical expenses berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pasien. Penelitian ini juga menyebutkan pentingnya menumbuhkan kepuasan 

konsumen, atau pasien dalam konteks layanan kesehatan, bagi kelangsungan rumah sakit atau 

Puskesmas. Oleh karena itu, penting bagi penyedia layanan kesehatan untuk mengevaluasi dan 

mengidentifikasi berbagai aspek yang dapat meningkatkan kepuasan pasien, yang dalam penelitian ini 

diwakili oleh kualitas layanan dan medical expenses. Apabila Puskesmas atau rumah sakit dapat 

menjamin kualitas layanan yang mereka berikan bagi pasien, maka berdasarkan penelitian yang sudah 

dilakukan, tentu hal ini akan meningkatkan kepuasan dari pasien rumah sakit atau Puskesmas tersebut. 

Kemudian, rumah sakit atau Puskesmas juga harus dapat mengelola medical expenses yang mungkin 

dikeluarkan pasien, sehingga hal ini dapat menjaga kepuasan mereka dalam berobat atau menerima 

layanan di rumah sakit maupun Puskesmas tersebut. Maka, penting bagi penyedia layanan kesehatan 

untuk memahami dan meningkatkan kedua hal ini, sehingga kepuasan pasien dapat meningkat dan 

mampu membantu mencapai tujuan 
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