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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti empiris mengenai “Pengaruh Dimensi Keefektifan Layanan dan Ketepatan Waktu serta Fokus Pada Pelanggan terhadap Kepuasan Pasien dan Implikasinya Pada Citra Puskesmas (Suatu Survei Pada Pasien BPJS di Puskesmas Dago Kota Bandung)”. Hasil penelitian ini diharapakan dapat meningkatkan kualitas pelayanan, kepuasan pasien dan citra Puskesmas Dago Kota Bandung.
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah Accidental Sampling (Non-probability sampling) dengan sampel sebanyak 100 pasien. Pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner, wawancara dan observasi. Analisis verifikatif yang




digunakan yaitu analisis jalur (Path Analysis). Pengumpulan data dilakukan bulan November 2020-April 2021.
Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum persepsi pasien-pasien BPJS di Puskesmas Dago Kota Bandung tentang keefektifan layanan, ketepatan waktu, fokus pada pelanggan serta kepuasan pasien dan citra Puskesmas di interpretasikan dalam kriteria sangat baik. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien baik secara parsial maupun simultan. Kualitas Pelayanan (Keefektifan Layanan, Ketepatan Waktu dan Fokus pada Pelanggan) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien di Puskesmas Dago Kota Bandung dengan pengaruh sebesar 58,8%. Kepuasan Pasien berpengaruh signifikan terhadap Citra Puskesmas Dago Kota Bandung dengan pengaruh sebesar 44,3%.


Kata kunci : Keefektifan Layanan, Ketepatan Waktu, Fokus Pada Pelanggan, Kepuasan Pasien, Citra Puskesmas.
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ABSTRACT



This study aims to obtain empirical evidence regarding "The Influence of Dimensions of Service Effectiveness and Timeliness along with Focus on Customers toward Patient Satisfaction and Its Implications on Public Health Centre (Puskesmas) Figure (A Survey of BPJS Patients at Dago Public Health Centre (Puskesmas) Bandung)". The results of this study are expected to improve service quality, patient satisfaction and Figure of Dago Public Health Center (Puskesmas), Bandung City.
The research method used is descriptive analysis and verification. The sampling technique used in this study was Accidental Sampling (non-probability sampling) with a sample of 100 patients. Data collection was carried out by means of questionnaires, interviews and observations. The verification analysis used is path analysis. Data collection was carried out in November 2020-April 2021.
The results showed that in general the perceptions of BPJS patients at Dago Public Health Centre (Puskesmas) Bandung City about service effectiveness, timeliness, focus on customers and patient satisfaction and Puskesmas figure were interpreted in very good criteria. Service quality affects patient satisfaction either partially or simultaneously. Service Quality (Service Effectiveness, Timeliness and Focus on Customers) simultaneously has a significant effect on Patient Satisfaction at Dago Public Health Centre (Puskesmas), Bandung City with an effect of 58.8%. Patient Satisfaction has a significant effect on the figure of Dago Public Health Centre (Puskesmas) Bandung with an influence of 44.3%.
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