UNIVERSITAS
PGRI ADI BUANA

SURABAYA
Unips Surabeips

SKRIPSI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN
FASILITAS PUSKESMAS TERHADAP
KEPUASAN PASIEN DI GAYUNGAN KOTA
SURABAYA

DAFROSA SOLMARIS NOGO RITAN
161500171

Dosen Pembimbing
Dra. Christina Menuk S, S.E., M.M
Bisma Arianto, S.E., M.M

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
2020



Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas
Puskesmas Terhadap Kepuasan Pasien Di
Gayungan Kota Surabaya

Skripsi

Diajukan Untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan
Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen (S.M)
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis
Universitas PGRI AdiBuana Surabaya

Dafrosa Solmaris Nogo Ritan
Nim : 161500171

Program Studi Manajemen
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis
Universitas PGRI Adi Buana Surabaya
2020



HALAMAN PENCESAHAN

Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Fasilitas Puskesmas Terhadap
Kepuasan Pasien Di Cayungan Kota
Surabaya
Indentitas Mahasiswa
a. Nama : Datrosa Solmaris Nogo Ritan
b. NIM : 161500171
¢. Program Studi : Manajemen
d. Fakultas : Fakultas Ekonomi Dan  Bisni
Universitas  PGRI  Adi  Buana
Surabaya
e, Alamat e-mail : dafrosal 202solmaris@gmail.corn
Surab;

Dosen Pambimbing [, Dosen Pembimb. ng LI,

Dia. Chrisfina Menuk S, S.E.. MM
NIP : 19584808198203200!

QGRIAD/

b(,u




BERITA ACARA UJIAN SKRIPSI

Skripsi ini diterima dan disetujui oleh Panitia Ujian Skripsi
Sarjana Ekonomi Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas PGRI AdiBuana Surabaya:

Pada Hari : Selasa
Tanggal : 28 Juli
Tahun 12020

Fachrudly Agj’ \1 Dr., S$.Psi., M.M
NPP: 1202612/DY

Drx, Suhariyanto, M.M
PRQ101403/DY




SURAT PERNYATAAN KEASLIAN

Yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Dafrosa Solmaris Nogo Ritan
NIM : 161500171
Program Stdui : Manajemen
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas
PGRI Adi Buana Surabaya

Dengan ini menyatakan bahwa penelitian (skripsi) saya
dengan judul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas
Puskesmas Terhadap Kepuasan Pasien Di Gayungan Kota
Surabaya” yang saya usulkan dalam rangka memenuhi salah
satu  persyaratan untuk memperoleh gelar Sarjana
Manajemen (SM) Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas
PGRI Adi Buana Surabaya Tahun Akademik 2019/2020
bersifat original.

Bilamana dikemudian hari ditemukan ketidaksesuaian
dengan pernyataan ini (ditemukan unsur plagiasi), maka
saya bersedia dituntut dan diproses sesuai dengan ketentuan
hukum yang berlaku.

Demikian pernyataan ini dibuat dengan sesungguhnya dan
dengan sebenar-benarnya.

“urabaya, 30 Juni 2020
T%'%M (2} lahasiswa,

) sa Solmaris Nogo Ritan
T NIM : 161500171




KATA PENGANTAR

Segala Puji Syukur Kehadirat Tuhan Yang Maha Esa Atas
Rahmat Dan Karunia-Nya Sehingga Penulis Dapat Menyusun
Skripsi Yang Berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas
Puskesmas Terhadap Kepuasan Pasien Di Gayungan Kota
Surabaya”, dapat diselesaikan dengan baik. Ucapan terima kasih
dan penghargaan yang setinggi- tingginya penulis sampaikan
kepada yang terhormat :

1. Dr. Marianus Subandono, M.S, selaku Rektor Universitas
PGRI Adi Buana Surabaya.

2. Drs.Teguh Purwanto, H, M.M, Selaku Dekan Fakultas
Ekonomi Dan Bisnis Universitas PGRI Adi Buana Surabaya.

3. I Made Bagus Dwiarta, S.E, M.M, Selaku Ketua Progam
Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas
PGRI Adi Buana Surabaya.

4. Dra. Christina Menuk S., S.E.,, M.M dan Bisma Arianto, S.E.,
MM Selaku Dosen Pembimbing Skripsi yang telah
meluangkan waktunya untuk memberikan arahan dan
bimbingan dalam menyusun skripsi.

5. Bapak/Ibu Dosen Pengajar Program Studi S1 Manajemen
Universitas PGRI Adi Buana Surabaya yang telah banyak
memberikan bekal ilmu pengetahuan.

6. Kedua Orang Tuaku, Bapak Stefanus Ritan dan Ibu
Veronika Liwun yang telah memberikan doa, motivasi,
semangat, dukungan dan financial kepada penulis dari
awal sampai penulisan skripsi ini selesai.

7. Kakak Stefania Ritan yang selalu membantu dalam doa
maupun dukungan dan finansial.



8. Kepala UPTD Puskesmas Gayungan beserta staff dan
karyawan yang telah memberikan izin penelitian, memberi
kritik dan saran untuk menyelesaikan skripsi.

9. Teman-teman seperjuangan (Vabby, Laddy dan Nilla) yang
selalu mendukung, memberikan semangat dan saran selama
proses perkuliahan dan penyelesaian skripsi.

10. Teman - teman manjemen F 2016 terima kasih atas segala
bantuan dan dukungannya.

11. Semua pihak yang telah membantu, mendukung dan
memberikan semangat kepada penulis, sampai penulisan
skripsi ini dapat diselesaikan.

Penulis sadari bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna.
Oleh karena itu, berbagai saran dan kritik yang membangun dari
semua pihak, akan diterima sebagai masukan. Semoga amal
kebaikan dari berbagai pihak di atas, mendapat imbalan yang
sepadan dari Tuhan Yang Maha Esa, dan semoga skripsi ini
bermanfaat bagi siapa saja yang membacanya. Amin.

Surabaya, 30 Juni 2020

Penulis

Vi



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL.....cccovecnrremrinssssassssssssnssssssssassssssssasssnsasss i
HALAMAN PENGESAHAN......cccovreennnenrsuenssnisssssnssesassnes ii
HALAMAN BERITA ACARA SKRIPSI .......cccoccvrureueervssursneenes iii
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN iv
KATA PENGANTAR ...oeeccrrrecnnennnssnsnssssssssnsssssssassssssssasnes v
ABSTRAK. ....oiiiiiiiirieniesnnessiesanssasssssssssssssssssssssssssssasssasssasssasssas vii
ABSTRAC T ......oooiieiieircireinnsisssiessiessisssisssisssusssssssssssssssssssssssns viii
DAFTAR ISI...cuuiviiiiriininninsnnncossssusssssssossessens ix
DAFTAR TABEL......ccccerernurnnineesesssssnessssssssnsssssssssssssssssssassassssss xiii
DAFTAR GAMBAR ...cuuiiiiiiriiriincennsnisenissnsssnssssssssssssssssssees xiv
DAFTAR LAMPIRAN....ccoiiiiininntnninnsssssnsssnssssssssssssssssssasssans XV
BAB I PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang ........cccccoceeerinniernerinninnencreeeeneenene 1
1.2 Rumusan Masalah .........ccocevveriineniinieciiiecieie e 5
1.3 Tujuan Penelitian.........c.ccocevvereeeieveinerinencieeennenen 5
1.4 Manfaat Penelitian.........ccccoeveevenenieneeniecieeieieseseens 6
BAB II TELAAH PUSTAKA
2.1 Penelitian Terdahulu ..........ccccveevevirienieniieceeieeeeieeenes 7
2.2 Landasan TeOTT .....ccceecueerieerieerieeiieieenieesieenieesieesieeseeesieeneeens 11
221 Definisi Manajemen Pemasaran............c.cccecevvuruinnnnnn. 11
222 Jasa 13
22271 Definisi Jasa ....ccovveeeveeeceeeeieeeieeeiee e 13
2222 Karakteristik Jasa .......cccccooeeeviieeiiieiieeeiecceee, 14
2223 Sifat dan Kategori Pelayanan Jasa...........c.cccooe.e. 16
2224 Klarifikasi Jasa.......ccccoevveeeeeeeiieeecee e 17

Vii



223 Kualitas Pelayanan............ccccocoviviiiinininininiiicnenns 18
2231 Definisi Kualitas Pelayanan...........c.ccccccceceeenennne. 18
2232 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi

Kualitas Pelayanan............ccccocceevinincncieincnenne 19
2233 Pengukuran Kualitas Pelayanan.............. 19
2234 Indikator Kualitas Pelayanan .................. 20
224 Fasilitas.......ccocviviiiiniiiniiiiii 22
2241 Definisi Fasilitas.........ccccceoorinevnnninineniniens 22
2242 Indikator Fasilitas.........ccooovevevininiininccininienns 24
225 Kepuasan Pasien ...........ccccocviniiiiiiniiiiininiiiiicice 25
2251 Definisi Kepuasan.........ccccoceeveeirvinencnecenincnnennns 25
2.25.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi
Kepuasan Konsumen............ccccooviiiiiiniiiininnn, 25
2253 Pengukuran Kepuasan Konsumen....................... 27
2254 Indikator Kepuasan Konsumen ............cccccceueuneeee 28
2.3 Kerangka Konseptual..........ccccceevirininccinininincieineneee 28
2.4 HIpOteSis .....ccccceiiiiiiiiiiiiiiiicic e 30

BAB III METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian..........c.ccccecvvenenecinininenccncnennenen 31
3.2 Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel......... 33
321 Populasi....ccccceirerieiiiniiccieineeeeeeee e 33
3.2.2 SamPel ...oviiiiiiic e 33
3.23 Teknik Pengambilan Sampel.............cccoveiiiinnnnnnnen. 34
3.3 Jenis danSumber Data..........ccoeeviiioiiieciiieciieee e, 34
331 Jenis Data.....cccccccccveeieiiieiecieeeecee e 34
3.3.2 Sumber Data........cccccoiviiiiiiiiiiiie, 34
3.4 Teknik Pengumpulan Data.........c.cccoceoveincinninninncnne. 34
341 Prosedur Pengumpulan Data..........ccccccoveiriinnnnnnnen. 34
342 Alat Pengumpulan Data........c.cccoceiviinnciiinncnnne. 35
3.4.3 Lokasi dan Waktu Penelitian.............ccccoceccincinnnnne. 36

viii



3.5 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional

Variabel .......cooouvvviiiiiiiie e

3.5.1 Variabel Penelitian...........cccocovviviinniniiniiiiin,
3.5.2 Definisi Operasional variabel................ccccceeonininnnnnne.

3.6 Teknik Analisis Data ..........ccccooeviiviiiiiiniiiiiii,
3.6.1 Instrumen Pengujian Penelitian.............ccccccccveinennene.
3.6.2 Uji Asumsi Klasik ..........cccceeoiiinininiiiincciceee
3.6.3 Analisis Menggunakan Regrasi Linier

Berganda.......cccoooiiiiiiiiii

3.6.4 Pengujian Hipotasis.........ccccooiriiiiiiiniiiiiiiiiiiiics
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian .............cccccevvrencnnnees
4.1.1 Profil Puskesmas...........ccccoovvviniiiiniiniiniinie,
41.2 Keadaan Geografis Puskesmas............cccceeeveinincncnnns
41.3 Struktur Organisasi Puskesmas...........ccccocceveirenenennns
414 Kegiatan Pelayanan Puskesmas...........c.ccccceveinincnnens
415 Sarana dan Prasarana di Puskesmas..............ccccceuuee.
41.6 Sumber Daya Manusia di Puskesmas

GaYUNGAN ...

4.2 Deskripsi Hasil Responden..........c.ccccceveirineneecneenenennennes
421 Karakteristik Responden........c.ccocceveeivinincnecncncnennns
422 Penilaian Responden Terhadap Butir

Pernyataan..........ccccoeeiiiiiiiniini,

423 Deskripsi Data Penelitian..........ccccccccevenencneincncnennns
4.3 Analisis Data........cccceeeieininienieiiinincceeceeeeeeeen

431 Hasil Pengujian Instrumen Penelitian..........................
4311 Uji Validitas........ccoooeiiiiiiiiiiciiiccce,
4.3.1.2 UjiReliabilitas ........c.ccccoceiviinnininiiniincicne
4.3.2 Pengujian Uji Asumsi Klasik..........ccccocoeeiiviiiinnnnne,
4321 UjiNormalitas.........ccocoeiviiiniiiiiiiciececeenn



4.3.2.2 Uji Multikolinieritas ..........c.cccccoevvirencniinininenne 69

4323 Uji Heterokedastitas..........ccccoeoerinencncivnininnenne 69
4324 Uji Normalitas........cccceoeririnenieninininiceeeeeeen 70
433 Analisis Regresi Linier Berganda.............ccccccoovviinnns 71
434 Pengujian Hipotesis.........cccccvvviiiiiiiiiiiniiiiiiie, 74
4341 UjiParsial (Ujit)....cccooooeiiiiiiiiiiiiiie, 74
4342 UjiSimultan (Uji F) ....ccocoviiiiiiiiie, 75

4.4 Pembahasan Hasil Penelitian.............ccccecevincniinincnnns 75
441 Berdasarkan Analisis Indentitas Responden................ 75
442 Berdasarkan Hasil Analisis Regresi Linier ................... 76

BAB V SIMPULAN DAN SARAN

5.1 KeSimpulan ......c.ccccoevueeiiininiciiiiiiieneeeeeeseeeeeeseseeees 79
5.2 Saran......ccccooiiiiiiiii 79
DAFTAR PUSTAKA



DAFTAR TABEL

Tabel Halaman
2.1 Perbedaan dan Persamaan Penelitian
Terdahulu Dengan Penelitian Yang Akan

4.1 Jumlah Penduduk di Wilayah Kerja

Puskesmas Gayungan Berdasarkan Jenis

Kelamin Tahun 2019 .........cccoeoiiiininiiiiceceeee 47
4.2 Jumlah Penduduk di Wilayah Kerja

Puskesmas Gayungan Berdasarkan Kategori

Usia dan Jenis Kelamin Tahun 2019............c...cccveeuvennnen. 48
4.3 Sarana dan Prasarana Puskesmas Gayungan.................. 54
4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan
Jenis Kelamin........c.ccooveeviiiiiiiiciieceecec e 55
4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.................... 56
4.6  Karakteristik Responden Berdasarkan
Pendidikan AKhir..........ccccoooiiiiiiiiiii 57
4.7  Distribusi Frekuensi Variabel
Kualitas Pelayanan .........c.ccocceeciveneniecieninineneincnenennes 58
4.8  Distribusi Frekuensi Variabel Fasilitas..................c.......... 59
4.9 Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Pasien............. 60
410 Tabulasi Data Responden..........c.ccccceveerenieneeniennenennennes 61
411 UjiValiditas......cccoeoiviiniiiiiiiiiiiiiccccce, 66
412 UjiReliabilitas ..........cccoooviiiiiiiiiiiiiiiiccice, 67
413  Uji Asumsi Klasik........cccooooiviiiiiniiiice, 68
414  Uji Regresi Linier Berganda..........cc.ccooovivnciiiincnnnnne. 71
415 Interpretasi Koefisien Korelasi.........ccccocevenverieincncnncnnes 73
416 Uit 74
417 Ui o, 75

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar Halaman

21 Kerangka Konseptual .........cccccooiviiiniininininiiiiene, 29
3.1 Rancangan Penelitian............cccccoviiininninnininnnennn. 32
4.1  Strukrur Organisasi Puskesmas Gayungan..................... 50
4.2 Uji Heterokedastitas..........cccccoeeininccieninininiiciicicens 70

xii



Lampiran1:
Lampiran 2 :
Lampiran 3 :
Lampiran 4 :
Lampiran 5 :
Lampiran 6 :
Lampiran 7 :
Lampiran 8 :

DAFTAR LAMPIRAN

Surat Balasan Penelitian

Berita Acara Bimbingan Skripsi
Tabulasi Data

Berita Acara Ujian Proposal Skripsi
Output Pengolahan Data SPSS
Kuesioner

Lembar Persetujuan

Berita Acara Bimbingan Revisi Skripsi

xiii



	DAFROSA SOLMARIS NOGO RITAN 161500171
	Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Puskesmas Terhadap Kepuasan Pasien Di Gayungan Kota Surabaya
	Dafrosa Solmaris Nogo Ritan Nim : 161500171
	DAFTAR ISI
	HALAMAN PENGESAHAN.............................................. ii
	HALAMAN BERITA ACARA SKRIPSI iii
	SURAT PERNYATAAN KEASLIAN ................................ iv
	KATA PENGANTAR .......................................................... v
	ABSTRAK vii
	DAFTAR ISI ......................................................................... ix
	DAFTAR TABEL xiii
	DAFTAR GAMBAR xiv
	DAFTAR LAMPIRAN xv
	BAB I PENDAHULUAN
	BAB II TELAAH PUSTAKA
	BAB III METODE PENELITIAN
	BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
	BAB V SIMPULAN DAN SARAN
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR LAMPIRAN


