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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan kesehatan terhadap tingkat kepuasan masyarakat di UPT Puskesmas Sibolangit, Kabupaten Deli Serdang. Kualitas layanan diukur berdasarkan lima dimensi SERVQUAL yaitu reliabillity, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Kualitas layanan kesehatan merupakan faktor utama dalam menentukan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik di bidang kesehatan. Puskesmas Sibolangit sebagai fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama dituntut untuk memberikan pelayanan yang cepat, tepat, dan sesuai dengan harapan masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan kesehatan terhadap kepuasan masyarakat pada Puskesmas Sibolangit. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas layanan (X), sedangkan variabel dependen adalah kepuasan masyarakat (Y). Sampel penelitian terdiri dari masyarakat yang pernah menerima pelayanan kesehatan di Puskesmas Sibolangit. Analisis data dilakukan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, regresi linier sederhana, uji t, dan koefisien determinasi (R²). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat dengan nilai t hitung sebesar 2,001. Persamaan regresi yang diperoleh adalah Y = 2,375 + 0,591X. Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,719 menunjukkan bahwa 71,9% kepuasan masyarakat dipengaruhi oleh kualitas layanan kesehatan. Dengan demikian, peningkatan kualitas layanan kesehatan akan meningkatkan kepuasan masyarakat.
Kata Kunci: Kualitas layanan, Kepuasan masyarakat, Pelayanan kesehatan

ABSTRACT
Health service quality is a major factor in determining community satisfaction with public health services. Puskesmas Sibolangit as a primary healthcare facility is required to provide fast, accurate, and reliable services according to community expectations. This study aims to determine the effect of health service quality on community satisfaction at Sibolangit Public Health Center. This study used a quantitative method with a survey approach. The independent variable was service quality (X), and the dependent variable was community satisfaction (Y). Data were analyzed using simple linear regression, t-test, and coefficient of determination (R²). The results show that service quality has a positive and significant effect on community satisfaction with a t-value of 2.001. The regression equation obtained is Y = 2.375 + 0.591X. The coefficient of determination (R²) of 0.719 indicates that 71.9% of community satisfaction is influenced by service quality. Therefore, improving health service quality will increase community satisfaction.
Keywords: Service quality, Community satisfaction, Health services

PENDAHULUAN
Pelayanan kesehatan merupakan salah satu bentuk pelayanan publik yang memiliki peranan strategis dalam meningkatkan derajat kesehatan masyarakat. Kesehatan menjadi kebutuhan dasar setiap individu, sehingga penyelenggaraan pelayanan kesehatan yang berkualitas merupakan tanggung jawab pemerintah dalam rangka mewujudkan kesejahteraan masyarakat. Fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama seperti Puskesmas Sibolangit memiliki peran penting sebagai garda terdepan dalam memberikan pelayanan kesehatan dasar kepada masyarakat.
Puskesmas sebagai unit pelayanan teknis dinas kesehatan kabupaten/kota bertugas menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama. Dalam menjalankan fungsinya, puskesmas dituntut untuk memberikan pelayanan yang efektif, efisien, merata, dan berkualitas. Kualitas pelayanan menjadi indikator utama dalam menilai keberhasilan suatu institusi pelayanan kesehatan, karena berkaitan langsung dengan tingkat kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan.
Kualitas layanan kesehatan mencerminkan sejauh mana pelayanan yang diberikan mampu memenuhi harapan dan kebutuhan pasien. Pelayanan yang berkualitas tidak hanya dilihat dari kelengkapan fasilitas fisik, tetapi juga dari aspek keandalan tenaga kesehatan, ketepatan waktu pelayanan, kemampuan memberikan rasa aman, serta sikap empati terhadap pasien. Apabila pelayanan yang diterima sesuai atau bahkan melebihi harapan masyarakat, maka akan tercipta kepuasan. Sebaliknya, apabila pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan, maka akan menimbulkan ketidakpuasan.
Kepuasan masyarakat merupakan respon emosional yang muncul setelah membandingkan antara harapan dengan kinerja pelayanan yang diterima. Tingkat kepuasan yang tinggi akan berdampak positif terhadap citra institusi kesehatan, meningkatkan kepercayaan masyarakat, serta mendorong loyalitas untuk kembali menggunakan layanan tersebut. Oleh karena itu, kepuasan masyarakat menjadi salah satu indikator penting dalam evaluasi mutu pelayanan kesehatan.
Namun dalam praktiknya, masih ditemukan berbagai permasalahan dalam pelayanan kesehatan di tingkat puskesmas, seperti waktu tunggu yang cukup lama, kurangnya informasi yang jelas, keterbatasan fasilitas, serta sikap petugas yang kurang responsif. Permasalahan tersebut dapat memengaruhi persepsi masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan. Jika kondisi ini terus berlanjut, maka dapat menurunkan tingkat kepuasan dan kepercayaan masyarakat terhadap fasilitas pelayanan kesehatan.
Berdasarkan fenomena yang terjadi di Puskesmas Sibolangit, terdapat beberapa keluhan masyarakat terkait lamanya proses pelayanan, kenyamanan ruang tunggu, serta komunikasi antara tenaga kesehatan dan pasien. Hal ini menunjukkan bahwa masih terdapat kesenjangan antara harapan masyarakat dengan pelayanan yang diterima. Oleh karena itu, perlu dilakukan penelitian untuk mengetahui sejauh mana kualitas layanan kesehatan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat.
Penelitian ini penting dilakukan karena hasilnya dapat menjadi bahan evaluasi bagi pihak puskesmas dalam meningkatkan mutu pelayanan. Dengan mengetahui besarnya pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan masyarakat, pihak manajemen dapat menentukan strategi perbaikan yang tepat, baik dari aspek fasilitas, sumber daya manusia, maupun sistem pelayanan. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi akademis dalam pengembangan ilmu manajemen pelayanan kesehatan, khususnya terkait hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan masyarakat.

BAHAN DAN METODE
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh variabel kualitas layanan kesehatan terhadap kepuasan masyarakat melalui analisis statistik. Penelitian dilaksanakan di Puskesmas Sibolangit. Penelitian dilakukan pada tahun 2025. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang menerima pelayanan kesehatan di Puskesmas Sibolangit selama periode penelitian dengan jumlah 60 orang.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah metode sensus (total sampling), yaitu seluruh anggota populasi dijadikan sebagai responden penelitian. Dengan demikian, jumlah sampel dalam penelitian ini sama dengan jumlah populasi, yaitu sebanyak 60 responden.
Penggunaan metode sensus dilakukan karena jumlah populasi relatif kecil dan memungkinkan untuk diteliti secara keseluruhan, sehingga hasil penelitian dapat menggambarkan kondisi populasi secara lebih akurat tanpa adanya kesalahan pengambilan sampel.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Uji Parsial (T-test)
Hasil uji parsial yang dihasilkan dari penelitian ini dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 1.Hasil Uji t
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Sumber : Hasil Olah SPSS 25

Hasil perhitungan diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:
· Nilai sig < 0,05
· Nilai t hitung > nilai t tabel
Sesuai dengan tabel diatas yaitu hasil uji t (parsial) menunjukkan bahwa nilai signifikannya pengaruh kualitas layanan (X) terhadap kepuasan masyarakat (Y) adalah 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 12,181 > nilai r tabel 2,001,maka H0 ditolak dan Ha diterima artinya terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan masyarakat secara signifikan.
2. Uji Koefisien Determinasi

[bookmark: _bookmark85]Tabel 2. Hasil Uji Detereminasi
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Sumber : Hasil Olah SPSS 25


Dari hasil uji diatas,diperoleh nilai R2 sebesar 0,719 atau 71,9%.Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh variabel kualitas terhadap tingkat kepuasan masyarakat sebesar 0,719 (71,9%). Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan besarnya kontribusi variabel kualitas layanan kesehatan terhadap kepuasan masyarakat.
3. Uji Regresi Sederhana
Tabel 3.Hasil Uji Regresi Sederhana
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Sumber : Hasil Olah SPSS 25

Berdasarkan hasil analisis regresi linear sederhana, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:
Y= a + b.X
Y= 2,375 + 0,591X

nilai koefisien regresi bernilai positif.

Rumus diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Nilai Konstanta (a) menunjukkan nilai sebesar 2 , 3 7 5 ,artinya jika tidak terjadi perubahan variabel independen ( nilai X adalah 0) maka nilai variabel dependen (Y) sebesar 2,375.
2. Nilai koefisien regresi variabel X (Kualitas) adalah 0,591 bernilai positif,sehingga jika kualitas mengalami kenaikan 1 nilai,maka keputusan kualitas akan meningkat sebesar 0,591.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan kesehatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat pada Puskesmas Sibolangit. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan masyarakat.
Disarankan agar pihak puskesmas meningkatkan kualitas layanan terutama pada aspek daya tanggap dan empati petugas, serta melakukan evaluasi berkala terhadap kepuasan masyarakat guna meningkatkan mutu pelayanan kesehatan.
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