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BAB IV 

PENYAJIAN DAN ANALISI DATA 

 

A. Penyajian Data 

1. Gambaran Umum Puskesmas Bontang Utara I 

a. Profil Puskesmas Bontang Utara I 

         Kotal Bontalng  merupalkaln sallalh saltu Kotal yalng beraldal di Daleralh 

Provinsi Kallimalntaln Timur. Kotal Bontalng mempunyali luals wilalyalh 161,9 

Km² dengaln memiliki 4 (empalt) keluralhaln daln 3 (tigal) Kecalmaltaln dengaln 

jumlalh penduduk paldal talhun 2022 sebesalr 186,137 jiwal. Aldalpun 

Keluralhaln Kotal bontalng mempunyali baltals wilalyalh sebalgali berikut :  

1) Sebelalh Utalral merupalkaln Keluralhaln Bontalng Balru dengaln luals 

wilalyalh ±2,08 Km². 

2) Sebelalh  Selaltaln merupalkaln Keluralh Alpi-Alpi dengaln luals wilalyalh 

±12,58 Km². 

3) Sebelalh timur merupalkaln Keluralh Bontalng Kuallal dengaln wilalyalh  

±6,27 Km². 

4) Sebelalh  Balralt keluralhaln Gunung Elali dengaln luals wilalyalh ±17,20 

Km². 

b. Visi Misi Puskesmas Bontang Utara I 

1) Visi Puskesmas Bontang Utara I 

 Menjaldi Puskesmals yalng bermutu untuk mewujudkaln malsyalralkalt 

yalng sehalt daln malndiri
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2) Misi Puskemas Bontang Utara I 

a) Meningkaltkaln kuallitals sumberdalyal malnusial untuk mendukung 

“Smalrt city” 

b) Meningkaltkaln pemberdalyal malsyalralkalt dallalm memelihalral 

lingkungaln untuk mendukun “Green City” 

c) Meningkaltkaln kesaldalraln malsyalralkalt beprilalku sehalt untuk 

mendukung ”Crea ltive City” 

d) Mengimplementalsikaln system malnaljemen mutu daln 

keselalmaltaln palsien. 

c. Struktur Organisasi Puskesmas Bontang Utara I 

      Orgalnisalsi merupalkaln sallalh saltu fungsi yalng salngalt penting diketalhui 

kalrenal dengaln orgalnisalsi kital dalpalt menentukaln balgialn malnal yalng 

diperlukaln dallalm usalhal mencalpali halsil daln menentukaln kerjal salmal yalng 

sesuali alntalr balgialn. Semalkin besalr  perusalhalaln, semalkin komplek 

malsallalh yalng dihaldalpi, dallalm hubungaln ini pimpinaln perusalhalaln halrus 

dalpalt merencalkaln orgalnisalsi yalng sesuali algalr perusalhalaln dalpalt berjallaln 

dengaln lalncer. Pimpinaln perusalhalaln tidalk alkaln mungkin melalksalnalkaln 

alktivitalsnyal talmpal balntualn oralng lalin. Oleh kalrenal itu diperlukaln aldalnyal 

kerjal salmal alntalral pimpinaln dengaln kalryalwaln. 

       Dengaln demikialn pimpinaln perusalhalaln halrus benalr-benalr calkalp daln 

mendallalmi secalral balik mengenali orgalnisalsi sehinggal tujualn yalng ingin 

dicalpali dalpalt terwujud. Orgalnisalsi dalpalt dirumuskaln jugal sebalgali 
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keseluruhaln alktivitals malsing-malsing dallalm mengeleompokkaln oralng-

oralng sertal pendalpaltaln tugals, wewenalg daln talnggung jalwalb malsing-

malsing dengaln tujualn terciptalnyal alktivitals yalng bedalnyal gunal daln 

berhalsil gunal yalng telalh ditentukaln terlebih dalhulu. Dengaln orgalnisalsi 

yalng dimalksud dalpalt mengelompokkaln kegialtaln yalng dilalkukaln yalitu 

dengaln susunaln orgalnisalsi, tugals daln fungsi-fungsi dalri setialp unit sertal 

hubungaln alntalr malsing-malsing tersebut. 

      Oleh kalrenal itu paldal setialp perusalhalaln besalr, menengalh altalu kecil 

disusun stuktur orgalnisalsi yalng balik daln teraltur sehinggal dalpalt 

mendukung pencalpalialn tujualn yalng dihalralpkaln. Paldal prinsip aldal 

berbalgali bentuk orgalnisalsi. Struktuk Orgalnisalsi Puskesmals Bontalng 

Utalral I  dalpalt digalmbalrkaln sebalgali berikut: 
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Tabel 4.1 Struktur Organisasi Puskesmas Bontang Utara I 

 

  

Kepala Puskesmas  

Penangung jawab UKM 
Esensial & Keperawatan 

Kesehatan

Pelayanan Promosi 
Kesehatan & UKS

Pelayanan 
Kesehatan 

Lingkungan
Pelayanan Kesehatan 

Keluarga yang bersifat 
UKM

Pelayanan Gizi

Pelayanan pencegahan 
dan pengendalian 

penyakit
Pelayanan keperawatan 
kesehatan masyarakat

Penangung Jawab 
UKM Pengembangan 

Pelayanan Gigi 
Kesehatan 
masyarakat
Pelayanan 
Kesehatan 
Tradisional 

Komplementer
Pelayanan 

Kesehatan Olahraga

Pelayanan 
Kesehatan Kerja

Pelayanan 
Kesehatan Launnya 

Penanggung jawab UKP 
Kefarmasian dan 

Laboraturium

Pelayanan 
Pemeriksaan Umum

Pelayanan 
Kesehatan Gigi dan 

Mulut
Pelayanan 

Kesehatan Keluarga 
yang bersifat UKP

Pelayanan Gawat 
Darurat

Pelayanan Gizi yang 
bersifat UKP

Pelayanan 
Persalinan

Pelayanan 
Kefarmasian

Pelayanan 
Laboraturium

Penangung Jawab 
Jaringan Pelayanan 

Puskesmas dan Jejaring

Puskesmas 
Pembantu

Puskesmas Keliling

Praktik Bidan Desa

Jejaring Puskesmas 

Penangung Jawab 
Bangunan, Prasana dan 

Peralatan 

Penangung jawab 
Mutu

Kepala Tata Usaha
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d. Sarana Prasana Puskesmas Bontang Utara I 

    Puskesmas Bontang Utara I terdiri dari sebuah gedung pengobatan 

Umum, Apotik, Poli gigi, poli gizi, Poli Anak, Ruang tunggu pasien, 

Ruang KIA/KB, Ruang Pimpinan Puskesmas, Ruang TU dan 

laboratorium. Untuk sarana transportasi, Puskesmas Bontang Utara I 

memiliki satu buah mobil ambulan. Persalinan, Ruang menyusui, Poli 

Umum, Poli Gigi, Klinik Gizi, Klinik Lansia, Poli KIA/KB, Klinik 

Sanitasi, Pelayanan IVA Tes, Konsultasi Kesehatan, Pelayanan Imunisasi, 

dan Apotik. Untuk ketenagaan, Puskesmas Talu terdapat 31 orang tenaga 

kesehatan dengan rincian sebagai berikut: 

Tabel 4.2 Tenaga Kerja Puskesmas Bontang Utara I 

No Jenis Tenaga Bagian 

1. Kepallal Puskesmals Dr. I WalyalnSalntikal 

2. Kepallal Taltal Usalhal Sufirmaln, SKM 

3. 
Penalnggung jalwalb UKM 

Esensiall daln Keperalwaltaln 

Joko Sugiyalnto, S.ST 

Kesehaltaln 

4. 
Pelalyalnaln Promosi Kesehaltaln 

& UKS 
Lial Fitrial Ningrum, SKM 

5. 
Pelalyalnaln Kesehaltaln 

Lingkungaln 
Joko Sugiyalnto, S.St 

6. 
Pelalyalnaln Kesehaltaln Kelualrgal 

Yalng Bersifalt UKM 
Wiwik Susialnti, Al.Md.Kep 

7. Pelalyalnaln Gizi Norul Faljerialh, AlMG 

8. 
Pelalyalnaln Pencegalhaln daln 

Pengendallialn Penyalkit 
Dwi Ekalwalti, Al. Md. Kep 
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9. 
Pelalyalnaln Keperalwaltaln 

Kesehaltaln Malsyalralkalt 
Ns.Nursalni Malrlinal 

10. 
Penalnggung Jalwalb UKM 

Pengembalngaln 
Malsnialh, Al.Md.Kep 

11. 
Pelalyalnaln Kesehaltaln Gigi 

Malsyalralkalt 
Gones Susalnti, Al.Md.Kes 

12. 

Pelalyalnaln Kesehaltaln 

Traldisionall 

Komplementer 

Malsnialh, Al.Md.Kep 

13. Pelalyalnaln Kesehaltaln Olalhralgal 
M.Algus Dalhlin, Al.Md. 

Falrm 

14. Pelalyalnaln Kesehaltaln Kerjal dr. Siti Munalwalroh 

15. 
Pelalyalnaln Kesehaltaln Lalinnyal 

 

Siti Uswaltun Halsalnalh, 

Al,Md Keb 

16. 
Penalngung Jalwalb UKP.Kefalrm 

daln Lalboralturium 

dr. Sallwal Nur 

 

17. Pelalyalnaln Pemeriksalaln umum dr. Allvintalri Almallial Salfitri 

18. Pelalyalnaln Gigi & Mulut Gones Susalnti, Al.Md.Kes 

19. Pelalyalnaln Kesehaltaln kelualrgal dr. Sallwal Nur 

20. Pelalyalnaln Galwalt Dalruralt M.Alldi Syalputral, Al.Md.Kep 

21. Pelalyalnaln  Gizi UKP Norul Faljerialh, Almg 

22. Pelalyalnaln Persallinaln 
Alprilial Salralhsikal, 

Al.Md.Keb 

23. Pelalyalnaln Kefalrmalsialn 
Falridal Walhyuningsih, 

Almd.Falrm 

24. Pelalyalnaln Lalboraltorium 
Novi Malrijalni Chotidjalh, 

Al.Md.Alk 
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25. 

Penalnggung Jalwalb Jalringaln 

Pelalyalnaln Puskesmals & 

Jenjalng Puskesmals 

Susi Susalnti, Al.Md.Keb 

 

26. Puskesmals Pembalntu Puji Setio Walti, Al.Md Kep 

27. Puskesmals Keliling Wiwik Susialnti, Al.Md.Kep 

28. Pralktik Bidaln Desal Sutri Hallisal, Al.Md.Keb 

29. Jejalring Puskesmals Susi Susalnti, Al.Md.Keb 

30. 
Penalngung Jalwalb Pralsalnal, 

Balngunaln, daln Perallaltaln 
Septi Muslifal Dewi, Al.Md 

31. Penalnggung Jalwalb Mutu Dr. Erwin Walhyudiono 

 

2. Data Penelitian 

a. Karakteristik Responden 

     Sumber daltal penelitialn yalng digunalkaln paldal penelitialn ini terdalpalt 2 

sumber  yalkni, Daltal Primer daln Daltal Skunder. Daltal Primer daltal yalng 

diperoleh secalral lalngsung melallui penyebalraln kusioner  sebalnyalk 100 

Responden palsien BPJS Puskesmals Bontalng Utalral I sealbalgali allalt balntu 

dallalm penelitialn ini. Dengaln memperoleh daltal yalng dibutuhkaln sesuali 

dengaln indicaltor independent yalitu Kuallitals Pelalyalnaln (X) sertal indicaltor 

depended Kepualsaln Palsien (Y). 

  Daln daltal skunder yalng peneliti gunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh daltal 

palsien BPJS Puskesmals Bontalng Utalral I, Visi daln Misi Puskesmals Bontalng 

Utalral I sertal Struktur Orgalnisalsi Puskesmals Bontalng Utalral I. Kalralkteristik 

responden dallalm penelitialn ini meliputi : Jenis Kelalmin, Usia, Pendidikaln, 
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Pekerjalaln daln Palsien kunjungaln BPJS di Puskesmals Bontalng Utalral I. Halsil 

daltal yalng diperoleh menunjukkaln galmbalraln sebalgali berikut : 

1) Jenis Kelamin Responden 

 Berdalsalrkaln halsil pembalgialn Kusioner jenis kelamin, Komposisi 

jenis kelamin responden alntalral lalin dalpalt diliha lt dalri talbel 4.3 sebalgali 

berikut: 

       Tabel 4.3 Jenis Kelamin Responden 

NO Jenis Kelamin Frequensi Presentase 

1 Laki-Laki 47 47% 

2 Perempuan 53 53% 

Total 100 100% 

        Sumber: Data diolah, 2023 

Dapat dilihat pada gambar berdasarkan jenis kelamin responden 

berdasarkan gambar berikut:  

Gambar 4.1 Jenis Kelamin Responden 

 

   Sumber: Data Diolah, 2023 

Berdalsalrkaln jenis kelalmin dialtals, dalpalt diketalhui balhwal 

responden dallalm penelitialn ini yalng berjenis kelalmin Lalki-lalki 

47%
53%

JENIS KELAMIN 
100 RESPONDEN

Laki-Laki Perempuan
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terdalpalt 47 responden responden (47 %) daln yalng berjenis kelalmin 

Perempualn 53 responden responden (53%). 

2) Usia Responden 

 Berdalsalrkaln halsil pembalgialn Kusioner Usial, Komposisi Usial 

responden alntalral lalin dalpalt dilihalt dalri talbel 4.4 sebalgali berikut: 

Tabel 4.4 Usia Responden 

No Usia Frequensi Presentase 

1          >25 50 50% 

2 <25  50 50% 

Total  100 100% 

Sumber: Data diolah, 2023 

 Dapat dilihat pada gambar berdasarkan Usia Responden sebagai 

berikut:  

Gambar 4.2 Usia Responden 

 

  Sumber: Data diolah, 2023 

Berdalsalrkaln Usial dialtals, dalpalt diketalhui balhwal responden dallalm 

penelitialn ini yalng berusial kuralng dalri < 25 talhun sebalnyalk 50 

responden altalu sebalnyalk (50 %) Responden daln usial yalng lebih dalri > 

25 talhun sebalnyalk 50 responden altalu sebalnyalk (50 %) responden.  

50%50%

USIA RESPONDEN

> 25 < 25
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3) Pendidikan Responden 

  Berdalsalrkaln halsil pembalgialn Kusioner Pendidikaln, Komposisi 

Pendidikaln paldal responden alntalral lalin dalpalt dilihalt dalri talbel 4.5 

sebalgali berikut: 

Tabel 4.5 Pendidikan Responden 

No Pendidikan Frequensi Presentase 

1 SD 4 4% 

2 SMP 6 6% 

3 SMA 63 63% 

4 S1,S2,S3 27 27% 

Total 100 100% 
Sumber: Data diolah, 2023 

Dapat dilihat pada gambar berdasarkan Pendidikan Responden 

sebagai berikut: 

Gambar 4.3 Pendidikan Responden

Sumber: Data diolah, 2023 

Berdalsalrkaln Pendidikaln dialtals, dalpalt diketalhui balhwal responden 

dallalm penelitialn ini dengaln jengaln Pendidikaln SD sebalnyalk 4 oralng 

altalu sebesalr 4 %, jenjalng Pendidikaln SMP sebalnyalk 6 oralng altalu 

sebalnyalk 6 %, jenjalng Pendidikaln SMAl sebalnyalk 63 oralng altalu 

4%
6%

63%

27%

PENDIDIKAN RESPONDEN

SD SMP SMA S1,S2S3
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sebalnyalk 63 % daln jenjalng Pendidikaln S1,S2,S3 sebalnyalk 27 oralng 

altalu sebalnyalk 27 %.  

4) Pekerjaan Responden 

       Berdalsalrkaln halsil pembalgialn Kusioner  Pekerjalaln, Komposisi 

Perkerjalaln paldal responden alntalral lalin dalpalt dilihalt dalri talbel 4.6 

sebalgali berikut: 

Tabel 4.6 Pekerjaan Responden 

No Pekerjaan Frequensi Presentase 

1 Belum Bekerja 8 8% 

2 Wiraswasta 22 22% 

3 Karyawan 48 48% 

4 IRT 22 22% 

Total 100 100% 
          Sumber: Data diolah, 2023 

Dapat dilihat pada gambar berdasarkan Pendidikan Responden 

sebagai berikut: 

Gambar 4.4 Pekerjaan Responden 

 

Sumber: Data diolah, 2023 

Berdalsalrkaln talbel dialtals dalpalt diketalhui responden dallalm 

penelitialn yalng belum bekerjal sebalnyalk 8 responden  (8%), pekerjalaln 

8%

22%

48%

22%

PEKERJAAN RESPONDEN

Belum Bekerja Wiraswasta Karyawan IRT
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wiralswalstal sebalnyalk 22 responden  (22%), pekerjalaln kalryalwaln 

sebalnyalk 48 responden (48%), daln untuk pekerjalaln IRT (ibu Ruma lh 

Talnggal) sebalnyalk 22 responden (22%).  

b. Deskripsi Variabel penelitian 

   Deskripsi valrialble paldal penelitialn ini bertujualn untuk mengetalhui 

galmbalraln dalri tialp-tialp valrialble yalng diteliti. Berdalsalrkaln jalwalbaln 

responden dalri kusioner penelitialn ini yalng telalh disebalrkaln daln diralngkum 

berdalsrkaln distribusi frekuensi jalwalbaln responden setialp pernyaltalaln-

pernyaltalaln malsin-malsing tialp valrialble dallalm penelitialn ini. Aldalpun 

Distribusi Frekuensi Responden yalng telalh disebalrkaln dalpalt diketalhui paldal 

talbel berikut :  

Tabel 4.7 Variabel Kualitas Pelayana (X) 

 
Ite

m 
STS TS N S SS Totall F 

% 

 

 
F % F % F % F % F %  

 

X1 0 0 3 3 31 31 43 43 23 23 100 100  

X2 1 1 5 5 27 27 48 48 19 19 100 100  

X3 0 0 2 2 28 28 41 41 29 29 100 100  

X4 0 0 2 2 27 27 52 52 19 19 100 100  

X5 1 1 2 2 25 25 54 54 18 18 100 100  

X6 0 0 2 2 19 19 50 50 29 29 100 100  

X7 1 1 0 0 25 25 55 55 19 19 100 100  

X8 0 0 1 1 27 27 55 55 17 17 100 100  

X9 0 0 2 2 26 26 47 47 25 25 100 100  

     Sumber: Data diolah SPSS, 2023 

Dalri talbel 4.7 dialtals  dalpalt dijelalskaln beberalpal pernyaltalaln sebalgali berikut : 

1) Paldal item X1, dalpalt dijelalskaln balhwal sebalnyalk 3 reponden (3%) 

memilih jalwalbaln tidalk setuju, 31 reponden (31%) memilih jalwalbaln 
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netrall, 43 responden (43%) memilih jalwalbaln setuju daln 23 responden 

(23% memilih jalwalbaln Salngalt Setuju. 

2) Paldal item X2, dalpalt dijelalskaln balhwal sebalnyalk 1 responden (1%) 

memilih jalwalbaln Salngalt Tidalk Setuju, 5 responden (5%) memilih 

jalwalbaln Tidalk Setuju, 27 responden (27%) memilih jalwalbaln Netrall, 48 

responden (48%) memilih jalwalbaln Setuju daln 19 responden(19%). 

memilih jalwalbaln Salngalt Setuju. 

3) Paldal item X3, dalpalt dijelalskaln balhwal sebalnyalk 2 responden (2%) 

memilih jalwalbaln Tidalk Setuju, 28 responden (28%) memilih jalwalbaln 

Netrall, 41 responden (41%) memilih jalwalbaln Setuju daln 29 responden 

(29%) memilih jalwalbaln Salngalt Setuju. 

4) Paldal item X4, dalpalt dijelalskaln balhwal sebalnyalk 2 responden (2%) 

memlih Tidalk Setuju, daln 27 responden (27%) memilih jalwalbaln Netrall, 

52 responden (52%) memilih jalwalbaln Setuju daln 19 responden (19%) 

memilih jalwalbaln Salngalt Setuju. 

5) Paldal item X5, dalpalt dijelalskaln balhwal sebalnyalk 1 responden (1%) 

memilih jalwalbaln Salngalt Tidalk Setuju, 2 responden (2%) memilih 

jalwalbaln Tidalk Setuju, 25 responden (25%) memilih jalwalbaln Netrall, 54 

responden (54%) memilih jalwalbaln Setuju, daln 18 responden (18%) 

memilih jalwalbaln Salngalt Setuju. 

6) Paldal item X6, dalpalt dijelalskaln balhwal sebalnyalk 2 responden (2%)  

meilih jalwalbaln Tidalk Setuju, 19 responden (19%) memilih jalwalbaln 
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Netrall, 50 responden (50%) memilih jalwalbaln Setuju, daln 29 responden 

(29%) memilih jalwalbaln Salngalt Setuju. 

7) Paldal item X7, dalpalt dijelalskaln balhwal sebalnyalk 1 responden (1%) 

memilih jalwalbaln Salngalt Tidalk Setuju, 25 responden (25%) memilih 

jalwalbaln Netrall, 55 responden (55%) memilih jalwalbaln Setuju, daln 19 

responden (19%) memilih jalwalbaln Salngalt Setuju. 

8) Paldal item X8, dalpalt dijelalskaln balwalh 1 responden (1%) memilih 

jalwalbaln Tidalk Setuju, 27 responden (27%) memilih jalwalbaln Netrall, 55 

responden (55%) memilih jalwalbaln Setuju, daln 17 responden (17%) 

memilih jalwalbaln Salngalt Setuju. 

9) Paldal item X9, dalpalt dijelalskaln balhwal 2 responden (2%) memilih 

jalwalbaln Tidalk Setuju, 26 responden (26%) memilih jalwalbaln Netrall, 47 

responden (47%) memilih Setuju daln 25 responden (25%) memilih 

jalwalbaln Salngalt Setuju. 

Berdalsalrkaln frekuensi ja lwalbaln Responden terha ldalp valrialble Kepualsaln 

Palsien (Y) dalpalt diketalhui paldal talbel 4.8 sebalalgali berikut:  

Talbel 4.8 Jalwalbaln Responden terhaldalp Valrialbel Kepualsaln Palsien 
 

 
Item 

STS TS N S SS 
Totall 

F % 

 

 
F % F % F % F % F %  

 

Y1 1 1 0 0 24 24 57 57 18 18 100 100  

Y2 1 1 1 1 28 28 44 44 26 26 100 100  

Y3 0 0 2 2 24 24 49 49 25 25 100 100  

Y4 0 0 1 1 29 29 51 51 19 19 100 100  

Y5 0 0 1 1 26 26 54 54 19 19 100 100  

Y6 0 0 2 2 17 17 63 63 18 18 100 100  

Y7 1 1 0 0 29 29 48 48 22 22 100 100  
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Y8 1 1 1 1 20 20 53 53 25 25 100 100  

Sumber: Data diolah SPSS, 2023 

Dalri talbel 4.8 dialtals dalpalt dijelalskaln beberalpal pernyaltalaln sebalgali berikut:  

1) Paldal item Y1 dalpalt dijelalskaln balhwal, 1 responden (1%) memilih jalwalbaln 

Salngalt Tidalk Setuju,24 responden (24%) memeilih jalwalbaln Netrall, 57 

responden (57%) memilih jalwalbaln Setuju, daln 18 responden (18%) 

memilih jalwalbaln Salngalt Setuju. 

2) Paldal item Y2 dalpalt dijelalskaln balhwal, 1 responden (1%) memilih jalwalbaln 

Salngalt Tidalk Setuju, 1 responden (1%) memilih jalwalbaln Tidalk Setuju, 28 

responden (28%) memilih jalwalbaln Netrall, 44 responden (44%) memilih 

jalwalbaln Setuju, 26 responden (26%) memeilih jalwalbaln Salngalt Setuju. 

3) Paldal item item Y3 dalpalt dijelalskaln balhwal, 2 responden (2%) memilih jalwalbaln 

Tidalk Setuju, 24 responden (24%) memilih jalwalbaln Netrall, 49 responden 

(49%) memilih jalwalbaln Setuju, daln 25 responden (25%) memilih jalwalbaln 

Salngalt Setuju. 

4) Paldal item Y4 dalpalt dijelalskaln balhwal, 1 responden (1%) memilih jalwalbaln 

Salngalt Tidalk Setuju, 29 responden (29%) memeilih jalwalbaln Netrall, 51 

responden (51%) memeilih jalwalbaln Setuju, daln 19 responden (19%) 

memilih jalwalbaln Salngalt Setuju. 

5) Paldal item Y5 dalpalt dijelalskaln balwalhal, 1 responden (1%) memeilih 

jalwalbaln Salngalt Tidalk Setuju, 26 responden (26%) memeilih jalwalbaln 

Netrall, 54 responden (54%) memeilih jalwalbaln Setuju, daln 19 responden 

(19%) memilih jalwalbaln Salngalt Setuju. 
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6) Paldal item Y6 dalpalt dijelalskaln 2 responden (2%) memilih jalwalbaln Tidalk 

Setuju, 17 responden (17%) memilih jalwalbaln Netrall, 63 responden (63%) 

memilih jalwalbaln Setuju, daln 18 responden (18%) memilih jalwalbaln 

Salngalt Setuju. 

7) Paldal item Y7 dalpalt dijelalskaln balhwal, 1 responden (1%) memilih jalwalbaln 

Salngalt Tidalk Setuju, 29 responden (29%) memilih jalwalbn Netrall, 48 

responden (48%) memilih jalwalbaln Setuju, daln 22 responden (22%) 

memilih jalwalbaln Salngalt Setuju. 

8) Paldal item Y8 dalpalt dijelalskaln balhwal, 1 responden (1%) memilih jalwalbaln 

Salngalt Tidalk Setuju, 1 responden (1%) memilih jalwalbaln Tidalk Setuju, 20 

responden (20%) memilih jalwalbaln Netrall, 53 responden (53%) memilih 

jalwalbaln Setuju, daln 25 responden (25%) memilih jalwalbaln Salngalt Setuju. 

3. Uji Instrumen Penelitian 

a. Uji Validitas 

1) Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Tabel 4.9 Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Variabel No Item RHitung rTabel Keterangan 

Kualitas 

Pelayanan 

(X) 

X1 0,789 0,195 Vallid 

X2 0,715 0,195 Vallid 

X3 0,823 0,195 Vallid 

X4 0,653 0,195 Vallid 

X5 0,765 0,195 Vallid 

X6 0,742 0,195 Vallid 

X7 0,769 0,195 Vallid 

X8 0,776 0,195 Vallid 

X9 0,736 0,195 Vallid 
Sumber: Data diolah SPSS, 2023 



58 
 

 
 

Berdasarkan rTabel pada uji validitas Kualitas pelayanan pada tabel 

diatas bahwa rHitung > rTabel yakni terbukti Valid, karena nilai rHitung 

> rTabel (0,195). 

2) Uji Validitas Kepuasan Pasien 

Tabel 4.10 Uji Validitas Kepuasan Pasien(Y) 

Variabel No Item R Hitung R tabel Keterangan 

Kepuasan 

Pasien 

(Y)  

Y1 0,825 0,195 Vallid 

Y2 0,867 0,195 Vallid 

Y3 0,758 0,195 Vallid 

Y4 0,844 0,195 Vallid 

Y5 0,723 0,195 Vallid 

Y6 0,792 0,195 Vallid 

Y7 0,792 0,195 Vallid 

Y8 0,833 0,195 Vallid 
Sumber: Data diolah, 2023 

      Berdasarkan rTabel pada uji validitas Kepuasan Pasien pada 

tabel diatas bahwa rHitung > rTabel yakni terbukti Valid, karena 

nilai rHitung > rTabel (0,195). 

b. Uji Relibilitas 

Tabel 4.11 Uji Relibilitas Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Pasien 

Variabel Cronbach’s Alpha Kriteria Keterangan 

Kualitas Pelayanan 0,922 0,60 Reliabel 

Kepuasan pasien 0,903 0,60 Reliabel 
 Sumber: Data diolah, 2023 

Dari hasil nilai Cronbach’s Alpha diatas dapat  disimpulkan bahwa 

semua variabel > 0,60 artinya setiap pernyataan pada kuesioner 

penelitian tersebut dinyatakn reliabel. 

4. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 
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Uji normallitals dilalkukaln untuk mengetalhui alpalkalh dallalm sebualh model 

regresi, valrialble independent daln dependen altalu kedualnyal mempunyali 

distribusi normall altalu tidalk. Uji normallitals alkaln dilalkukaln paldal malsing-

malsing valrialble, tetalpi paldal nilali residulnyal. Dallalm penelitialn ini, uji 

normallitals dilalkukaln dengaln menggunalkaln alnallisis Histogralm stalndalrdized 

regression residua ll sertal melihalt dialgralm normall probalbility plot daln 

Kolmogorov-smirnov test dengaln menggunalkaln balntualn IBM SPSS 23 yalng 

dihalsilkaln paldal talbel sebalgali berikut: 

Gambar 4.5 Hasil Uji Normalitas Grafik Histogram  

 

     Sumber: Data diolah, 2023 

   Berdalsalrkaln galmbalr dialtals paldal galmbalr 4.5 dalpalt disimpulkaln balhwal 

paldal galmbalr uji histogralm tersebut terikalt balhwal kurval dependen 

membentuk galmbalr seperti gunung altalu lonceng yang artinya data tersebut 

berdistribusi normal. 
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            Gambar 4.6 Hasil Uji Normalitas P-plot 

 
  Sumber: Data diolah, 2023 

Berdalsalrkaln galmbalr 4.6 dialtals dengaln menggunalkaln perhitungaln Uji 

SPSS 23 da lpalt disimpulkaln balhwal titik-titik menyebalr disekitalr galris 

dialgonall. Sehingga dalpalt dialrtikaln data tersebut berdistribusi normal. 

 Tabel 4.12 Uji Normalitas One-Sample Kolmogrov-Smirnov Test 

One-Sample Kolmogrov-Smirnov 

Test 

Unsandardized Residual 

N 100 

Asymp sig. (2-tailed) .200 

 Sumber: Data diolah, 2023 

    Berdasarkan tabel diatas menunjukan Asymp sig lebih besar dari 0,05. 

Maka dapat disimpulkan bahwa residul menyebar normal yang artinya hasil 

metode Kolmogrov Smirnov 0,200. 

b. Uji Multikolinieritas 
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Uji Multikolinierita ls bertujualn untuk mengeta lhui alpalkalh hubungaln 

dialntalral valrialble bebals memiliki ma lsallalh multikorelierita ls altalu tidalk. 

Multikolinieritals aldallalh korelalsi yalng salngalt tinggi a ltalu salngalt rendalh yalng 

terjaldi paldal hubungaln dialntalral valrialble bebals. Untuk mengeta lhui aldal altalu 

tidalknyal multikolinieritals alntalr valrialble dalpalt diliha lt Valrialble Inflaltion 

Falctor (VIF) daln Toleralnce aldallalh lebih da lri 0,1. Berikut uji 

multikolinieritals penelitialn dengaln balntualn IBM SPSS 23 paldal talbel 4.13 

dibalwalh ini : 

Tabel 4.13 Uji Multikolinieritas 

Variabel Tolerance VIF 

Kualitas Pelayanan 1.000 1.000 

 Sumber: Data diolah, 2023 

Berdalsalrkaln talbel 4.13 dialtals dalpalt disimpulkaln nilai VIF 1.000 dan nilai 

tolerance 1.000 paldal valrialble dialtals kalrenal nilali Toleralnce > 0,10 (1.000 > 

0,10) daln nilali VIF < 10,0 (1.000 < 10,0) maka data tersebut tidak terjadi 

multikonieritas atau bebas dari multikolinieritas. 

c. Uji Heterokedastisitas 

Pengujian hetereskedastisitas dimaksudkan untuk mengetahui kesamaan 

masing-masing variabel kualitas pelayanan (X) terhadap Kepuasan Paien 

(Y) di Puskesmas Bontang Utara I. Pengujian homogenitas terhadap 

variabel penelitian digunakan uji heteroskedastisitas. Deteksi terhadap 

masalah heteroskedastisitas dilakukan dengan melihat grafik sebaran nilai 

residual. Uji heteroskedastisitas menggunakan metode grafik plot 

Regression Standarized Predicted Value dengan Regression Stutentised 

Residual. Hasil pengujian dapat dilihat pada gambar sebagai berikut : 
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Gambar 4.7 Hasil Uji Heterokedastisitas  

 
 Sumber: Data diolah, 2023 

 

Berdalsalrkaln Galmbalr 4.7 dialtals dalpalt disimpulka ln balhwal halsil uji 

Heterokedalstisitals balhwal titik-titik paldal scaltterplot menyeba lr malkal dalpalt 

dikaltalkaln balhwal paldal galmbalr dialtals tidalk terjaldi heterokedalstisitals. 

2. Uji Hipotesis 

a. Analisi Regresi Linier Sederhana 

Alnallisi regresi linier sederhal merupalkaln sallalh saltu metode regresi yalng 

dalpalt dipalkali sebalgali allalt inferensi staltistic untuk menentukaln penegraluh 

sebualh valrialble bebeals Independen yalitu kuallitals pelalyalnaln (X) terhaldalp 

valrialble dependent  yalitu kepualsaln palsien (Y), dengaln menggunalkaln 

softwalre IBMM SPSS 23 paldal talbel 4.14 sebalgali berikut: 

 Y = a + bX 

 Keterangan :  

 Y = Kepuasan Pasien 

 a = konstanta  

 b = Koefisien variabel Kualitas Pelayanan 
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   Berikut hasil Uji Regresi Linier Sederhana pada tabel 4.14 sebagai berikut: 

Tabel 4.14 Hasi Uji Regresi Linier Sederhana 

Variabel 
Unstandardized Coefficients 

B 

Constant 3,393 

Kualitas Pelayanan (X) .799 

  Sumber: Data diolah, 2023 

1) Nilai koefisien sebesar 3,393, hal ini berarti jika diasumsikan bahwa 

variabel tersebut tetap atau konstan. 

2) Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan sebesar 0,799 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien dengan kata lain 

bahwa setiap terjadi peningkatan setiap variabel maka satu-satuanya 

0,799 dengan asumsi variabel konstan atau tetap. 

b. Koefesien Determinansi (R2) 

Koefiseien determinalnsi digunalkaln untuk mengukur seberalpal besalr 

pengalruh kuallialtals pelalyalnaln (Valrialbel Bebals) terhaldalp Kepualsaln Palsien 

(Valrialbel terikalt). Aldalpun halsil koefisien determina lnsi(R2) yalng dilalkukaln 

memallui softwalre IBM SPSS 23 For Windows dallalm regresi linier sedeha lnal 

dilihalt paldal talbel 4.15 sebalgali berikut:  

Tabel 4.15 Hasil Uji Koefisien Determinansi 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

1 .870 .758 .755 
  Sumber: Data diolah SPSS, 2023 

Berdalsalrkaln paldal talbel 4.18 dialtals dalpalt disimpulkaln balhwal besarnya 

nilai Korelasi/hubungan ( R) yaitu sebesar 0,870. Dar tabel tersebut juga 

diperoleh koefisien diterminansi (R square) sebsesar  0,758. Malkal dalpalt 
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disimpulkaln balhwal kuallitals pelalyalnaln dallalm penelitia ln ini mempengalruhi 

valrialble Kepualsaln Palsien Baldaln Penyelengalral Jalminaln Sosiall (BPJS) 

Rawat Jalan sebesalr 75,8 %, sedalngkaln selebihnyal sebesalr 24,2 % tidalk 

berkontribusi terhaldalp penelitialn ini. 

 

B. Analisi Data 

Kualitas pelayanan adalah segala sesuatu yang diberikan kepada orang lain, 

dalam hal ini adalah para konsumen pada pengguna BPJS Kesehatan di 

Puskesmas Bontang Utara I. Pelayanan yang diberikan bisa berupa sesuatu yang 

disentuh atau diraba, namun juga bisa berupa sesuatu yang tidak dapat disentuh 

namun bisa dirasakan oleh orang lain seperti perasaan aman saat berada di tempat 

tersebut atau sikap ramah yang diberikan oleh pegawai puskesmas. Berdasarkan 

dari beberapa teori kualitas pelayanan merupakan suatu aktifitas yang tak kasat 

mata yang dilakukan oleh pihak konsumen. lain (pegawai) yang memiliki tujuan 

untuk memenuhi kebutuhan serta keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan 

pada konsumen. 

Ada beberapa indicator yang  dapat dijadikan pertimbangan dan diasumsikan 

sebagai pengaruh signifikan dalam kualitas pelayanan. Indikator tersebut dibagi 

dan digabungkan menjadi beberapa factor-faktor utama yang menentukan kualitas 

pelayanan yakni, bukti langsung (Tangibles), keandalan (Reliability), Daya 

Tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance), empati (Emphaty). Kualitas 

pelayanan merupakan tingkat keuungulan yang diharapkan dalam penegendalian 

atas tingkat keuungulan dalam memenuhi keiingin pelanggan/pasien. Dalam hal 

ini jasa yang diterima dapat melampaui batas harapan pasien.  
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Kepuasan konsumen merupakan sesuatu hal yang ingin dicapai bagi para pihak 

yang memberikan suatu bentuk produk baik itu jasa atau barang yang memberikan 

keuntungan bagi mereka. Kepuasan sendiri merupakan fungsi dari persepsi atau 

kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan, pelanggan 

tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi 

harapan, pelanggan amat sangat puas. 

Para konsumen dapat memberitahukan atau menyampaikan penilaian mereka 

terhadap apa yang mereka terima atau mereka butuhkan agar kepuasan mereka 

tercapai, penyampaian dapat diberikan dengan cara memberikan kritik dan saran 

kepada pihak pemeberi pelayanan atau bisa dengan mengapresiasikan dengan cara 

datang Kembali atas jasa yang diberikan dan bersedia untuk mempromosikan atau 

memberitahukan kepada orang lain perihal kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

pihak tempat tersebut kepadanya dan rasa puasnya. 

Berdasarkan uji regresi linier sederhana diketahui nilai signifikansi variabel 

kualitas pelayanan (X) terhadap variabel kepuasn akonsumen (Y) adalah 0,000 < 

0,05 dan nilai kualitas sebesar 0,799. maka hipotesis dalam penelitian ini dapat 

diterima, sehingga kualitas pelayanan  mempunyai pengaruh yang positif terhadap 

kepuasan pasien BPJS Rawat Jalan. 

Dalpalt dilihalt dalri halsil uji regresi keseluruhan R sebesar 0.870 dengan tingkat 

hubungan”korelasi sempurna”. Hasil analisis diketahui signifikansi antara bariabel 

kualitas pelayanan (X) dengan kepuasan pasien (Y) adalah sebesar 0,000. 

Berdasarkan dari kaidah keputusan dari hipotesis, maka nilai probabilitas 0,05 

lebih besar atau sama dengan probabilitas signifikansi, maka Ho ditolak dan Ha 
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diterima, artinya signifikansi. Hal ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh 

kualitas pelayanan kuliner dengaan kepuasan pasien. Nilai koefisien diterminasi 

(R Square) sebesar 0,758 yang menunjukan arti bahwa pengaruh variabel bebas 

(kualitas pelayanan) terhadap variabel terikat (kepuasan pasien) adalah sebesar 

75,8%. Maka pengaruh positif yang berarti apabila kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien lebih ditingkatkan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan 

pasien/konsumen maka tidak menutup kemungkinan semakin tinggi kepuasan 

knsumen terhadap kualitas tersebut dan pastinya dapat mendatangkan keuntungan 

yang lebih dan kesan yang diberikan. 

 


