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Abstrak

Kualitas pelayanan termasuk elemen yang memengaruhi tingkat kepuasan pasien ketika menerima layanan kesehatan.
Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan dapat memengaruhi kepuasan pasien di
Puskesmas Mojosongo Boyolali, dengan jenis pembayaran sebagai variabel moderasi. Pendekatan analitik kuantitatif
digunakan dalam penelitian ini dengan desain cross-sectional. Sampel terdiri dari 355 responden yang dipilih melalui
simple random sampling. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner yang dengan skala likert 1 sampai 4 kepada
pasien Puskesmas Mojosongo Boyolali. Untuk analisis data, dilakukan uji validitas, reliabilitas, dan Analisis Regresi
Moderasi (MRA). Hasil dari penelitian membuktikan bahwa terdapat adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien dengan signifikan 0,000 (<0,05). Hasil uji moderasi menunjukkan bahwa jenis pembayaran tidak
mampu memoderasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien dengan nilai signifikan 0,054 (>0,05). Ini
membuktikan jika jenis pembayaran tidak memengaruhi besar kecilnya kepuasan pasien. Maka, untuk meningkatkan
rasa puas pasien rawat jalan di Puskesmas Mojosongo Boyolali, perbaikan kualitas pelayanan secara menyeluruh perlu
terus dilakukan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Jenis Pembayaran, Rawat Jalan, Puskesmas

Abstract

Service quality is one of the elements that influence patient satisfaction levels when receiving healthcare services. The
purpose of this study was to determine how service quality can influence patient satisfaction at the Mojosongo Boyolali
Community Health Center, with payment type as a moderating variable. A quantitative analytical approach was used
in this study with a cross-sectional design. The sample consisted of 355 respondents selected through simple random
sampling. Data were collected through distributing questionnaires with a Likert scale of 1 to 4 to patients at the
Mojosongo Boyolali Community Health Center. For data analysis, validity and reliability tests and Moderated
Regression Analysis (MRA) were conducted. The results of the study proved that there was an influence of service
quality on patient satisfaction with a significant value of 0.000 (<0.05). The results of the moderation test showed that
payment type was unable to moderate the influence of service quality on patient satisfaction with a significant value
of 0.054 (>0.05). This proves that payment type does not influence the extent of patient satisfaction. Therefore, to
increase the satisfaction of outpatients at the Mojosongo Boyolali Community Health Center, comprehensive
improvements in service quality need to be continuously carried out.
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Pendahuluan

Pelayanan kesehatan merupakan elemen
mendasar dalam sistem layanan publik yang dirancang
untuk memenuhi kebutuhan kesehatan masyarakat
secara efektif dan efisien. Ketika pelayanan kesehatan
diberikan dengan mutu tinggi, hal ini akan turut
mendorong peningkatan derajat kesehatan masyarakat
sekaligus menghasilkan kepuasan bagi penerima
layanan. Salah satu bentuk pelayanan publik pada
tingkat primer yang berperan penting di Indonesia
adalah Puskesmas. Sebagai institusi kesehatan dasar,
Puskesmas  berfungsi sangat penting dalam
menyediakan layanan rawat jalan secara menyeluruh
dan berkelanjutan [1]. Peran Puskesmas sebagai
fasilitas kesehatan tingkat pertama mengharuskan
adanya pemberian pelayanan yang berkualitas, ramah,
dan paripurna kepada seluruh masyarakat.

Kualitas pelayanan kesehatan mencerminkan
kemampuan institusi pelayanan seperti Puskesmas
dalam memberikan layanan bermutu, efektif, dan
berorientasi pada kebutuhan pasien. Puskesmas
memiliki kewajiban untuk meningkatkan aksesibilitas,
keterjangkauan, serta mutu layanan agar masyarakat
dapat mencapai derajat kesehatan yang optimal [2].
Suatu upaya strategis dalam mempertahankan dan
meningkatkan derajat kesehatan masyarakat adalah
dengan memastikan bahwa fasilitas layanan kesehatan,
termasuk  Puskesmas, mampu secara optimal
memenuhi kebutuhan pasien. Pelayanan yang bermutu
tinggi tidak hanya penting untuk keberhasilan program-
program kesehatan pemerintah, tetapi juga sangat
berpengaruh dalam menumbuhkan rasa puas dan
kepercayaan dari pasien [3].

Kepuasan pasien menjadi tolok ukur utama
untuk menilai  keberhasilan kualitas pelayanan
kesehatan. Kepuasan pasien menunjukkan seberapa
baik layanan yang diberikan memenuhi harapan pasien.
Apabila layanan yang disediakan berkualitas,
responsif, dan berfokus pada kebutuhan pasien, maka
rasa puas pasien akan sekamin tinggi. Namun,
pelayanan yang kurang maksimal dapat menimbulkan
keluhan bahkan menurunkan kepercayaan terhadap
fasilitas kesehatan [4]. Kepuasan pasien sangat penting
untuk  melihat bagaimana mutu  pelayanan
memengaruhi persepsi dan perilaku pasien pada
fasilitas kesehatan.

Kepuasan pasien dianggap penting untuk
meningkatkan mutu layanan, karena ketika pasien
merasa puas, hal tersebut akan menciptakan citra positif
dan meningkatkan loyalitas terhadap fasilitas
kesehatan. Selain itu, kepuasan pasien juga memiliki
dampak jangka panjang terhadap perilaku kunjungan
ulang, karena pengalaman positif selama menerima
pelayanan akan mendorong pasien untuk kembali
menggunakan jasa kesehatan di tempat yang sama serta
merekomendasikannya kepada orang lain [5].

Kualitas pelayanan di Puskesmas Tanjungsari
Gunungkidul menunjukkan bahwa aspek
responsiveness, empathy, assurance, dan reliability
memengaruhi kepuasan pasien secara positif dan
signifikan, sedangkan dimensi tangibles belum
menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pasien. Ini menandakan bahwa kepuasan
pasien lebih ditentukan oleh kondisi lingkungan atau
fasilitas yang tersedia dibandingkan kemampuan
pelayanan, ketanggapan petugas kesehatan, jaminan
rasa aman, dan perhatian terhadap kebutuhan pasien

[6].

Penelitian di Puskesmas Tapalang Barat
menunjukkan bahwa kualitas layanan juga penting
dalam memengaruhi tingkat kepuasan pasien.
Penelitian tersebut membuktikan bahwa kepuasan
pasien dipengaruhi oleh adanya fasilitas fisik yang
lengkap dan memadai, ketepatan serta keakuratan
pelayanan, Kketanggapan petugas saat merespon
kebutuhan pasien, serta sikap empatik dalam interaksi
pelayanan. Oleh karena itu, usaha untuk meningkatan
mutu layanan dalam aspek ini perlu diperhatikan agar
Puskesmas dapat memenuhi ekspektasi masyarakat dan
menjaga kualitas pelayanan yang berkesinambungan
[71.

Hasil penelitian di Puskesmas Kecamatan
Gadingrejo menyatakan bahwa seluruh aspek kualitas
pelayanan  termasuk  dalam  kategori  sangat
memuaskan. Penelitian ini membuktikan bahwa
layanan di Puskesmas Kecamatan Gadingrejo sudah
konsisten, profesional, serta memenuhi kengininan
pasien. Secara keseluruhan, Kkualitas layanan di
Puskesmas Kecamatan Gadingrejo dinilai baik dan
mampu menciptakan tingkat kepuasan yang tinggi [8].

Perbedaan  sistem  pembayaran  dalam
pelayanan  kesehatan dapat berpotensi dalam
memengaruhi persepsi pasien dalam menilai kualitas
pelayanan yang diterima. Pasien BPJS dan Pasien non-
BPJS memiliki karakteristik serta pengalaman yang
berbeda, sehingga dapat terjadi adanya perbedaan
dalam tingkat kepuasan yang dirasakan. Penelitian di
RSI Siti Rahmah Padang menunjukkan adanya
perbedaan tingkat kepuasan antara pasien BPJS dan
non-BPJS terhadap mutu pelayanan rawat jalan.
Temuan tersebut menunjukkan bahwa jenis
pembayaran dapat menjadi faktor yang memengaruhi
penilaian pasien terhadap kualitas pelayanan kesehatan
yang diterima [9].

Hasil studi pendahuluan melalui observasi,
wawancara kepada pasien, dan ulasan masyarakat pada
Platform Google Maps menunjukkan bahwa
Puskesmas Mojosongo Boyolali memperoleh rata-rata
penilaian 4,2 bintang dari 285 ulasan. Meskipun
tergolong baik, masih terdapat keluhan terkait sikap
petugas yang kurang ramah, penerapan prinsip 5S yang
masih belum berjalan secara maksimal, pengelolaan
antrean yang belum tertata dengan baik, serta

49



keterbatasan sarana dan prasarana fisik misalnya area
parkir dan kenyamanan ruang pelayanan. Hasil
wawancara terhadap 10 pasien rawat jalan juga
menunjukkan bahwa mayoritas pasien telah merasakan
kepuasan yang cukup tinggi terhadap sikap petugas,
ketepatan waktu pelayanan, serta kejelasan informasi,
beberapa aspek pelayanan masih perlu diperbaiki agar
dapat memenuhi ekspektasi pasien secara menyeluruh.
Hal ini mendorong peneliti untuk mengetahui apakah
kualitas layanan dapat memengaruhi kepuasan pasien
rawat jalan di Puskesmas Mojosongo Boyolali dengan
menambahkan jenis pembayaran sebagai variabel
moderasi. Peneliti memilih variabel moderasi yaitu
jenis pembayaran karena pembayaran BPJS dan umum
dapat mempengaruhi cara pasien menilai kualitas
layanan yang diterima. Tujuan penelitian ini yaitu
untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dapat
memengaruhi  kepuasan pasien rawat jalan di
Puskesmas Mojosongo Boyolali serta mengetahui
apakah kualitas pelayanan memengaruhi kepuasan
pasien rawat jalan di Puskesmas Mojosongo Boyolali
yang dimoderasi oleh jenis pembayaran. Penelitian ini
dapat menjadi sumber penilaian dan umpan balik bagi
Puskesmas Mojosongo Boyolali untuk meningkatkan
kualitas layanan kesehatan.

Metode

Penelitian menerapkan analitik kuantitatif
dengan strategi cross-sectional untuk menguiji
bagaimana kualitas pelayanan memengaruhi kepuasan
pasien rawat jalan di Puskesmas Mojosongo Boyolali
yang dimoderasi oleh jenis pembayaran. Metode
penelitian analitik kuantitatif adalah pendekatan yang
menekankan pada pengukuran objektif serta
pengolahan angka yang diperoleh melalui survei,
kuesioner, eksperimen, atau teknik lainnya [10].
Populasi yang dilibatkan di penelitian yaitu semua
pasien yang menjalani perawatan jalan dengan rata-rata
kunjungan sebanyak 3.193 pasien setiap bulan.
Penelitian menggunakan teknik pengambilan sampel
berdasarkan  probabilitas,  khususnya  metode
pengambilan sampel acak sederhana. Pengambilan
sampel probabilitas mengacu pada strategi seleksi yang
memberikan setiap orang dalam populasi kesempatan
yang sama untuk dipilih dalam penelitian. Metode
pengambilan sampel acak sederhana itu dengan
memilih sampel secara acak, dan mengabaikan variasi
sifat atau kelompok dalam populasi [11]. Jumlah
responden dihitung menggunakan rumus slovin pada
tingkat kepercayaan 5%, sehingga total 355 responden
dipenelitian.

N
11 = T
1+ Ne-

Keterangan:
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n = Jumlah sampel yang akan dicari
N = Jumlah populasi

e = Tingkat kepercayaan 5%

3.193
1+3.193 (0,05)2
3.193
1 +3.193 (0,0025)?
3.193
1+7,9825
3.193
8,9825

n =

n = 355

Variabel Independent dalam penelitian ini
adalah kualitas pelayanan, yang dinilai melalui 5
dimensi SERVQUAL vyaitu keandalan , jaminan, bukti
fisik, empati, dan ketanggapan. Model SERVQUAL
dipilih karena merupakan instrumen yang telah banyak
digunakan dalam mengukur kualitas pelayanan
kesehatan, termasuk pada fasilitas pelayanan kesehatan
tingkat pertama seperti Puskesmas. Kelima dimensi
tersebut dinilai mampu merepresentasikan aspek-aspek
utama yang dirasakan pasien selama menerima
pelayanan, mulai dari kemampuan petugas dalam
memberikan layanan yang tepat dan dapat dipercaya,
sikap empatik, kecepatan respons, jaminan kompetensi
petugas, hingga kondisi sarana dan prasarana
pelayanan. Meskipun terdapat dimensi lain yang
relevan dalam layanan kesehatan primer, seperti
accessibility dan continuity of care, penelitian ini
berfokus pada model SERVQUAL Kkarena sesuai
dengan tujuan penelitian untuk mengevaluasi persepsi
pasien terhadap kualitas pelayanan yang diterima
secara langsung selama kunjungan rawat jalan.

Variabel terikat yaitu kepuasan pasien,
sedangkan variabel moderasi adalah jenis pembayaran
yang terdiri dari pasien BPJS dan Umum. Untuk
mengumpulkan informasi penelitian ini, digunakan
kuesioner yang berisi serangkaian pertanyaan yang
harus diisi oleh responden berdasarkan keadaan atau
pengalaman mereka [13]. Kuesioner menggunakan
skala Likert 1 hingga 4, untuk mengumpulkan data
penelitian. Penggunaan skala tanpa opsi netral
bertujuan untuk mengurangi kecenderungan responden
memilih jawaban tengah serta mendorong responden
memberikan penilaian yang lebih jelas terhadap
pelayanan yang diterima. Penelitian diawali dengan
penyusunan alat ukur penelitian berupa kuesioner yang
dikembangkan dari variabel kualitas layanan serta
kepuasan pasien. Sebelum kuesioner digunakan untuk
mengumpulkan data, validitas dan reliabilitasnya diuji
terlebih dahulu. Selanjutnya, kuesioner dibagikan
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kepada pasien rawat jalan di Puskesmas Mojosongo
Boyolali untuk mengumpulkan data.

Data penelitian dikumpulkan menggunakan
kuesioner self-report yang diisi secara langsung oleh
responden berdasarkan pengalaman mereka selama
menerima pelayanan di Puskesmas Mojosongo
Boyolali. Untuk meminimalkan potensi Common
Method Bias, peneliti menjamin kerahasiaan dan
anonimitas responden serta menjelaskan bahwa tidak
terdapat jawaban benar atau salah sehingga responden
diharapkan memberikan jawaban secara jujur dan
objektif. Selain itu, item pertanyaan disusun
berdasarkan indikator yang telah digunakan dan
divalidasi dalam penelitian sebelumnya. Meskipun
demikian,  karena  seluruh  variabel  diukur
menggunakan sumber data yang sama dan pada waktu
pengukuran yang sama, potensi Common Method Bias
tetap menjadi salah satu keterbatasan penelitian ini.

Metode analisis yang diterapkan melibatkan
analisis deskriptif untuk menguraikan karakteristik
para responden, uji validitas dengan pearson product
moment serta reliabilitas instrumen, penguji Moderated
Regression Analysis (MRA) dengan program IBM
SPSS Statistic. Pengujian MRA dilakukan untuk
mengetahui  bagaimana kualitas layanan dapat
memengaruhi kepuasan pasien sekaligus menguji peran
jenis pembayaran sebagai variabel moderasi. Pengujian
Moderated Regression Analysis (MRA) dilakukan
melalui 3 model regresi, yaitu model pertama
dugunakan untuk melihat bagaimana kualitas
pelayanan memengaruhi kepuasan pasien, model kedua
digunakan untuk melihat bagaimana kualitas pelayanan
dan jenis pembayaran dapat memengaruhi kepuasan
pasien, serta model ketiga dengan menambahkan
variabel interaksi antara kualitas pelayanan dan jenis
pembayaran untuk mengetahui apakah jenis
pembayaran dapat meningkatkan atau mengurangi
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pasien.
Variabel dinyatakan signifikan jika nilai signifikansi
sebesar <0,05.

Hasil

Penyebaran kuesioner dilakukan terhadap
355 responden, dimana responden disini adalah
pasien yang melakukan kunjungan dan telah
menerima pelayanan di Puskesmas Mojosongo
Boyolali. Adapun di bawah ini karakteristik
responden di Puskesmas Mojosongo Boyolali yaitu:

Karakteristik Responden berdasarkan
Usia
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Gambar 1. Karakteristik Responden Berdasarkan
Usia

Gambar diagram diatas menunjukkan 298
(84%) reponden memiliki rata-rata berusia 19-59
tahun. Ini menunjukkan sebagian besar responden
adalah orang dewasa. Dengan 14 (4%) responden
usia <10 tahun merupakan kelompok paling sedikit.

Karakteristik Responden Berdasarkan
Jenis Kelamin
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Perempuan [
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Gambar 2. Karakteristik Responden Berdasarkan
Jenis Kelamin

Jumlah responden yang mengunjungi
Puskesmas  Mojosongo  Boyolali  diketahui
berdasarkan gambar diatas, bahwa sebagian besar
responden adalah Perempuan daripada laki-laki.
Terdapat 241 (67,9%) responden Perempuan dan
114 (32,1%) responden laki-laki.

Karakteristik Responden Berdasarkan
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Gambar 3. Karakteristik Responden Berdasarkan
Pekerjaan

Resonden yang berkunjung di Puskesmas
Mojosongo Boyolali berdasarkan karakteristik
pekerjaannya, dapat diketahui bahwa paling banyak
pekerjaan responden pada kategori lain-lain
sebanyak 140 (39,4%) responden yaitu berupa lbu
Rumah Tangga (IRT), guru, dan pedagang.
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Sedangkan kategori paling kecil yaitu pada
pekerjaan PNS sebanyak 6 (2%) responden.

Karakteristik Responden Berdasarkan
Pendidikan Terakhir
Perguruan Tinggi N 52
Tamat SMA/SMK IS 202
Tamat SMP I (2
Tamat SD Bl 22

Tidak Sekolah W 17
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Gambar 4. Karakteristik Responden Berdasarkan
Pendidikan Terakhir

Diagram karakteristik responden yang
berkunjung di Puskesmas Mojosongo Boyolali
berdasarkan pendidikan terakhir, terlihat bahwa 202
(56,9%) responden telah Tamat SMA/SMK. Dengan
17 (4,8%) responden, kategori dengan responden
paing sedikit yaitu tidak sekolah sebanyak.

Karakteristik Responden
Berdasarkan Jenis Pembayaran

Umum - [N 99
BPIs [ 256
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Gambar 5. Karakteristik Responden Berdasarkan
Jenis Pembayaran

Karakteristik ~ responden  Puskesmas
Mojosongo Boyolali digambarkan pada gambar di
atas berdasarkan jenis pembayaran, responden
mayoritas menggunakan jenis pembayaran BPJS
yaitu sebanyak 256 (72,1%) responden. Sedangkan
responden yang menggunakan jenis pembayaran
umum lebih sedikit dari pada jenis pembayaran
BPJS, yaitu sebanyak 99 (27,9%) responden.

Karakteristik Responden Berdasarkan
Jenis Pasien

Lama I 244
Baru [ 111

0 100 200 300
Gambar 6. Karakteristik Responden Berdasarkan
Jenis Pasien

Berdasarkan  karakteristik  responden
menurut  jenis pasien pada gambar diatas,
menunjukkan bahwa lebih banyak pasien lama
dibandingkan pasien baru yang berkunjung di
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Puskesmas Mojosongo Boyolali. Pasien lama
tercatat sebanyak 244 (68,7%) responden sedangkan
jenis pasien baru sebanyak 111 (31,3%) responden.

Karakteristik Responden Berdasarkan
Poli/Klaster gang dikunjungi
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Usia Dewasa meeeessssssssssss |72
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Gambar 7. Karakteristik Responden Berdasarkan
Poli/Klaster yang dikunjungi

Diagram diatas menunjukkan bahwa
karakteristik responden berdasarkan Poli/Klaster
yang dikunjungi responden paling banyak terdapat
pada Poli/Klaster Usia Dewasa yang dikunjungi
sebanyak 172 responden. Terdapat juga Poli/Klaster
Ibu Hamil Bersalin & Nifas yang memiliki cukup
banyak kunjungan yaitu 75 responden. Sedangkan
Poli/Klaster dengan kunjungan paling kecil yaitu
terdapat pada Poli/Klaster Gizi dan Poli/Klaster TB
dengan masing-masing sebanyak 2 kunjungan
responden. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan
kesehatan paling sering dikunjungi oleh pasien yang
berusia dewasa.

Hasil dari pengujian validitas menunjukkan
bahwa semua pertanyaan di kuesioner pada variabel
kualitas layanan dan kepuasan pasien dinyatakan
valid, karena memiliki nilai signifikansi <0,05.
Pertanyaan yang terkait dengan kualitas pelayanan
terdiri dari 25 pertanyaan, sedangkan kepuasan
pasien terdapat 20 pertanyaan. Hasil dari pengujian
reliabilitas menunjukkan bahwa setiap item pada
variabel memiliki nilai Cronbatch’s Alpha >0,700
sehingga alat yang digunakan dalam penelitian ini
dinyatakan dapat diandalkan dan sesuai untuk

penelitian.
Tabel 1. Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Nilai Ket
Cronbatch’s
Alpha

Kualitas 0,982 Reliabel
Pelayanan

Kepuasan 0,940 Reliabel
Pasien

Sumber: Data Primer yang diolah, 2026
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Hasil Harman's Single-Factor  Test
menunjukkan bahwa faktor pertama menjelaskan
39,314% dari total varians, lebih rendah dari batas
50%, sehingga Common Method Bias tidak
terindikasi sebagai masalah yang signifikan dalam
penelitian ini.

Pengujian moderasi dalam penelitian ini
digunakan untuk mengetahui apakah variabel
moderator jenis pembayaran dapat meningkatkan
atau mengurangi pengaruh antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pasien. Dibawah ini merupakan
hasil pengujian MRA:

Tabel 2. Hasil Uji Moderated Regression Analysis

(MRA)
Ket Model Model Model
1 2 3

F 379,13 379,13 255,97
SigF 0,000 0,000 0,000
a 14,778 15,709 26,002
(Konstanta
)
b: 0,605 0,605 0,479
(Kualitas (Sig (Sig (Sig

Pelayanan 0,000) 0,000) 0,000)
)

b2 (Jenis - -0,684 -9,144
Pembayar (Sig (Sig
an) 0,281) 0,039)
bs - - 0,103
(Kualitas (Sig
Pelayanan 0,054)
*

Jenis

Pembayar

an)

R 0,826 0,826 0,828
R? 0,682 0,683 0,686

Sumber: Data Primer yang diolah, 2026

Pada model 1 menunjukkan nilai konstanta
sebesar 14,778 yang menggambarkan nilai dasar
kepuasan pasien. Koefisien regresi untuk kualitas
layanan adalah 1 satuan, yang menyebabkan
peningkatan kepuasan pasien sebesar 0,605. Dalam
model pertama, nilai signifikan 0,000 (<0,05)
menunjukkan kualitas layanan dapat memengaruhi
kepuasan pasien. Nilai koefisien determinasi (R?)
adalah 0,682, yang setara dengan 68,2%. Hal ini
menggambarkan bahwa kualitas layanan secara
signifikan memengaruhi kepuasan pasien di
Puskesmas Mojosongo, dengan 68,2% dari 31,8%
sisanya dipengaruhi oleh variabel yang tidak
termasuk dalam penelitian.

Model yang kedua dengan konstanta
15,709 yang merupakan nilai dasar kepuasan.
Kualitas layanan masih bernilai positif dengan
kepuasan pasien, ditunjukkan oleh koefisien 0,605,

sedangkan koefisien untuk jenis pembayaran adalah
-0,684. Pada model ini menunjukkan jenis
pembayaran tidak memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pasien, yang ditunjukkan oleh
nilai signifikan 0,281 (>0,05). Koefisien determinasi
(R?) pada model ini meningkat sedikit yaitu 0,683,
hal ini menunjukkan bahwa terjadi sedikit
peningkatan dalam kemampuan model untuk
menjelaskan kepuasan pasien, meskipun
peningkatannya tidak signifikan.

Model ketiga konstanta sebesar 26,002
yang menunjukkan nilai dasar kepuasan pasien.
Koefisien kualitas pelayanan sebesar 0,479 dengan
nilai signifikan 0,000 (<0,05) menunjukkan bahwa
kualitas ayanan memengaruhi secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien. Nilai koefisien
pada variabel jenis pembayaran sebesar -9,144
dengan signifikan 0,039 (<0,05) menandakan
adanya pengaruh negative dan signifikan antara
jenis pembayaran dengan kepuasan pasien. Nilai
koefisien interaksi antara kualitas pelayanan dan
jenis pembayaran 0,103 dengan nilai signifikan
0,054 (>0,05), sehingga pengaruh interaksi
antarvariabel tersebut dinyatakan tidak signifikan.
Ini membuktikan bahwa jenis pembayaran tidak
mampu memoderasi pengaruh antara kualitas
layanan terhadap kepuasan pasien. Nilai R? yaitu
0,686 yang menandakan bahwa model ini mampu
menjelaskan 68,6% kepuasan pasien, sedangkan
31,4% lainnya dipengaruhi oleh faktor yang tidak
termasuk di penelitian.

Berdasarkan hasil pengujian pada ketiga
model, kualitas layanan terbukti konsisten dapat
memengaruhi secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien dan jenis pembayaran pada model
kedua tidak berpengaruh secara signifikan. Namun,
karena variabel interaksi antara kualitas pelayanan
dengan jenis pembayaran tidak signifikan, maka
jenis pembayaran tidak terbukti sebagai variabel
moderator. Maka, jenis pembayaran tidak berperan
dalam memengaruhi kuat atau lemahnya pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien,
sehingga pada penelitian ini jenis pembayaran bukan
sebagai variabel moderasi.

Pembahasan
a. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pasien

Hasil  penelitian  menunjukkan jika
kepuasan pasien di Puskesmas Mojosongo Boyolali
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Hal ini
ditunjukkan pada model 1 yang diperoleh signifikan
0,000 (<0,05). Untuk nilai R? sebesar 0,682
menunjukkan kualitas layanan memengaruhi 68,2%
kepuasan pasien dan 31,8% lainnya disebabkan
variabel lainnya di luar penelitian.

53



Temuan ini memiliki kesesuaian dengan
hasil penelitian yang dilakukan di Puskesmas Klaten
Utara, menyatakan bahwa kepuasan pasien
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Hal ini
dibuktikan oleh hasil yang signifikan 0,001 (<0,05).
Kepuasan pasien ditentukan oleh kualitas layanan
78,5%, dan 21,5% dikarenakan faktor lainnya di luar
penelitian [14]. Penelitian lain yang dilakukan di
Puskesmas Simolawang Surabaya terbukti bahwa
kualitas layanan itu memengaruhi kepuasan pasien.
Ini disebabkan oleh layanan yang diberikan sangat
baik, sehingga dapat memberikan kepuasan kepada
pasien [15].

Pada Puskesmas Mojosongo Boyolali,
faktor penentu utama kepuasan pasien rawat jalan
adalah kualitas layanan. Sejalan dengan teori
SERVQUAL oleh Parasuraman (1988) yang
meliputi Kehandalan, Jaminan, Bukti Fisik, Empati,
dan Ketanggapan, kelima dimensi tersebut termasuk
indikator penting dalam mengevaluasi mutu layanan
yang dapat secara langsung berpengaruh pada rasa
puas pasien. Pasien cenderung merasa puas apabila
layanan yang mereka terima sesuai dengan atau
melebihi harapan yang ada [4].

Berdasrkan hasil yang diperoleh, diketahui
jika pelayanan yang berkualitas tinggi  dapat
menciptakan rasa nyaman, aman, dan percaya pada
pasien. Layanan cepat, akurat, dan ramah, didukung
komunikasi yang baik antara staf dan pasien dapat
meningkatkan pengalaman yang positif bagi basien
terhadap pelayanan kesehatan. Selain itu, fasilitas
pendukung yang memadai juga dapat menunjang
kenyamanan pasien selama menerima pelayanan.
Maka, agar rasa puas pasien di Puskesmas
Mojosongo Boyolali terus meningkat, perlu
dilakukan peningkatan kualitas pelayanan secara
menyeluruh, baik dari aspek pelayanan petugas
maupun fasilitas pendukung.

b. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pasien yang dimoderasi oleh

Jenis Pembayaran

Hasil dari analisis regresi yang dimoderasi
(MRA) pada model 3, jenis pembayaran tidak
terbukti mampu memoderasi pengaruh antara
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di
Puskesmas  Mojosongo  Boyolali. Hal ini
ditunjukkan oleh nilai signifikan pada variabel
interaksi antara kualitas pelayanan dan jenis
pembayaran adalah 0,054 (>0,05). Jenis
pembayaran, baik pasien umum dan pasien BPJS,
tidak mampu meningkatkan atau mengurangi
pengaruh antara kualitas layanan dengan kepuasan
pasien. Pada model 2, jenis pembayaran juga tidak
memengaruhi secara signifikan terhadap kepuasan
pasien dengan signifikan 0,281 (>0,05). Ini berarti
bahwa metode pembayaran umum dan BPJS belum
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menjadi faktor utama yang memengaruhi kepuasan
pasien. Sedangkan pada model 3 variabel interaksi
antara kualitas pelayanan dengan jenis pembayaran
tidak signifikan yaitu sebesar 0,054, maka jenis
pembayaran tidak berperan sebagai variabel
moderator.

Penelitian ini menunjukkan hasil yang
serupa dengan penelitian di Rumah Sakit Umum
Daerah Patut-Patuh Patju, bahwa jenis pembayaran
tidak menunjukkan perbedaan yang signifikan
terhadap kepuasan pasien atas layanan kesehatan
telah diterima. Jika pasien menerima layanan
berkualitas dan tepat waktu dan memenuhi harapan
mereka, pasien pengguna BPJS maupun pasien
umum sama-sama akan memberikan penilaian yang
baik atas layanan yang diterimanya [16]. Sejalan
dengan temuan di RS TK. Ill Dr. R. Soeharsono
Banjarmasin, diketahui jika tingkat kepuasan pasien
yang berobat jalan lebih ditentukan oleh kualitas
pelayanan yang diberikan daripada jenis
pembayaran yang digunakan. Para petugas
kesehatan telah memberikan layanan yang sama
kepada semua pasien tanpa mempertimbangkan
status pembayaran, Jadi antara pasien BPJS dan
pasien umum tidak ada perbedaan tingkat kepuasan.
Kepuasan pasien bisa dilihat dari kecepatan
pelayanan, keramahan petugas, kemudahan akses
pelayanan, penggunaan fasilias yang sama, serta
pemberian obat sesuai standar peayanan yang
berlaku [17].

Pada Puskesmas Mojosongo Boyolali
kualitas pelayanan lebih diprioritaskan
dibandingkan dengan jenis pembayaran Yyang
digunakan pasien. Ketika pasien menerima
pelayanan yang sopan, cepat, akurat, dan memenuhi
kebutuhan, pasien akan tetap merasa puas tanpa
memperhatikan jenis pembayaran. Ini menunjukkan
bahwa layanan dari petugas kepada pasien baik yang
menggunakan BPJS maupun umum di Puskesmas
Mojosongo Boyolali sudah cukup merata. Oleh
karena itu, elemen kunci yang dapat memengaruhi
tingkat kepuasan pasien adalah tingkat layanan yang
diberikan.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil  penelitian  terkait
bagaimana kualitas pelayanan dapat memengaruhi
kepuasan pasien di Puskesmas Mojosongo Boyolali
yang dimoderasi oleh jenis pembayaran, bahwa
kualitas pelayanan di Puskesmas Mojosongo
Boyolali dipengaruhi oleh kualitas pelayanan.
Pelayanan yang cepat, akurat, ramah, serta
memenuhi harapan pasien menjadi elemen penting
dalam menciptakan kepuasan pasien. Selain itu,
penelitian menunjukkan bahwa jenis pembayaran
tidak memengaruhi besar kecilnya kepuasan pasien
di Puskesmas Mojosongo Boyolali, sehingga jenis
pembayaran tidak sebagai variabel moderasi dalam
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penelitian ini. Kepuasan pasien lebih ditentikan oleh
kualitas layanan yang diterima daripada dengan
jenis pembayaran yang digunakan oleh pasien.

Saran

Peneliti ingin menyampaikan saran untuk
menjadi pertimbangan dalam meningkatkan kualitas
pelayanan serta kepuasan pasien di Puskesmas
Mojosongo Boyolali. Diharapkan, Puskesmas
mojosongo Boyolali dapat mempertahankan serta
meningkatkan kualitas pelayanan baik dari aspek
kehandalan, ketanggapan, empati, jaminan, maupun
bukti fisik pelayanan sehingga pasien akan
merasakan kenyamanan dan kepuasan lebih
terhadap layanan yang diberikan. Serta untuk
penelitian mendatang, disarankan agar
menambahkan variabel-variabel lain yang diduga
berperan dalam memengaruhi kepuasan pasien,
seperti  Kinerja karyawan, fasilitas pelayanan,
disiplin kerja, dan kepercayaan sehingga hasil
penelitian bisa lebih luas dan mendalam.

Kontribusi Penulis

Penulis  pertama  berperan  dalam
penyusunan konsep penelitian, mengumpulkan
informasi, mengolah serta menganalisis data,
menyiapkan hasil penelitian, dan menyusun naskah
jurnal. Penulis kedua dan ketiga yang berkontribusi
dalam  memberikan  pendampingan, arahan,
bimbingan, serta saran selama pelaksanaan
penelitian hingga penyusunan artikel.
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Penulis menyampaikan ucapan terima
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Mojosongo Boyolali karena telah mengizinkan
penulis melakukan penelitian dan membantu dalam
pengumpulan data. Penulis juga menyampaikan rasa
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