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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Sesudi dengan Pasdl 28H ayat (1) UUD 1945, pemerintah bert
anggung jawab untuk menjimin penyediddn laydnan kesehdtdn, yang
merupikin hik dsdsi masyarakit. Kemiakmurdn rohini tertudng Pa
sial 34(3), yang menyatikan bahwa "Tanggung jiwab menyediakan f
asilitds pengobdtin din peliydnan umum yang memadai", din "Mem

iliki tempat tinggdl, lingkungdn hidup yang bdik dan sehiat sertd hik

atas pelayanan kesehdtan" ddalah masalah yang perlu ditangani.

Tantdngan umum yang dihdadapi oleh puskesmis pada umumn
ya adalah persepsi bahwi puskesmas kurdng optimidl ddlam memberi
kan apa yang dihardpkdn oleh pengguna layanan. Penyebdb utimany
a adalah pelayanidn yang diberikan dinildi kurang lancar dan gagal
memberikan peldyinin yiang dihardpkan pasien. Pusit kesehdtdn ma
syarakat adalah lembaga pemerintdh, ingin menjadi yang terdepan d

alam memberikin layanan kesehdtin dalam setidp individu.

Menurut Kimus Kedokteran MerriamWebster tahun 2017, Ke
sehatan masyarakat dapat didefinisikdn sebdgdi "ilmu dan seni mem

elihdra, melindungi, dan meningkatkan kesehatan masyarakat melalu

i kegidtin orgdnisisi dilam titinan kemasyarakitin dian mencakup p




engobitan pencegahdn, kebersihdn, dalam sosial." "Kesehdtin masya
rakdt tidak hdnya berfokus pdda pemberantdsian pasien din penyakit
(pemberantasan parsiil/totdl), nimun jugd pada keseluruhin sistem
yang mempengdruhi keddaan kesehdtin masyarakat (WHO, 2020). S
ebaliknya, dpabild ketidakpudsin pasien dengidn baurdn pemdasirdn y
ang diterimd, kemungkindn besdr pasien akin mengimbil keputusin

untuk tidak mencari layandn medis lagi (Muninjaya, 2018).

Pelayanan kesehatdn merupdkdn wadah bagi masyarakat yang
seding sakit Atdu merdsd kuring sehdt bdik jismini maupun rohani
. Penydkit adalah sesudtu yang tidak diinginkdn oleh sidpa pun. Ket
ika Anda mengeluirkdn biaya tik terdugi terkait kejadidn tak terdu
gd seperti penyikit atdu keceldkidin, Anda mungkin hirus membayar

biaya kunjungin medis. Meningkdtnyd bidya pengobatin membuat

dkses ke perdwaidtdn medis semakin sulit bagi masyarakat.

Membeli adsuransi ddalah sdlah sdtu cdrd untuk menguringi pe

ngeludrin medis Andd. Untuk mengitdsi permasidlahan tersebut, pem

erintah menerbitkdn Undang
Unding Nomor 40 Tdahun 2004 tentang Sistem Jamindn Sosidl Nasio
nal (SISN). Semud ordng di Indonesid harus memiliki jamindn sosia

|, menurut Undang
Undang Nomor 40 Tahun 2004. Muldi tanggal 1 Januari 2019, Indo
nesid akan menerdpkan perubdhin pada sistem pembidyddn kesehdatd

n yang didtur dilam Undang Nomor 40 Tdhun 2004 tenting Sistem




Jamindn Kesehatin Nasional (SJSN). Sistem ini dimaksudkdn untuk
menutupi bidya pengobidtin masyarakat secird bertahap dari tdhun 2

019 hingga 2019.

Undang Nomor 24 Tahun 2020 tentdng Badan Penyelenggara J
aminan Sosial (BPJS) mengdtur penyelenggira jaminan kesehatan ne
gard. Disepakiti untuk mencidpii deldpin tujuin utima pada tdhun 2
019 untuk mempersidpkan peldksiandan BPJS Kesehdtdn pada 1 Janu
ari 2019 dan memungkinkadn redlisasi minﬁn kesehatdn nasional (I
NAMedicire) untuk seluruh populisi Indonesid pada tahun 2019. Se
mud updya yang diperlukidn untuk menerdpkan peraturdn tersebut; (2
) menjalankan BPJS Kesehitidn suﬁi dengan UU Nomor 24 Tdahun
2020; (3) pelayandn kesehatdn yang diberikdn oleh BPJS Kesehitin
tersedida untuk lebih dari 121,6 jutd ordang: (4) pelaydnidn yang dike
lola BPJS sama untuk seluruh pesertd, tetipi peldydndn non medis

masih berbedad; dian (5) meningkatkan fasilitas dan layanan kesehata

n. (Kementeridin Kesehdtin Republik Indonesia, 2022).

Di Indonesia, sild kelimd Pancasila mengdkui hik asiasi manu
sid atds kesehatdan misyarakat. Meskipun sistem asurdnsi kesehiatdn
telah ada di Indonesia selama bertahuntahun, sistem yang ada saat i
ni tidik memungkinkdn wirgi negird untuk mewujudkin hiak merek

a atas akses yang adil dan meratd terhdaddp layanan kesehdtin.

Sejak tahun 2005, Kementeridn Kesehdtdn Indonesia teldh me

mperkenalkan program jaminin kesehatan masyarakat Jamkesmas. P




ada tahun 2020, jaminan kesehatdn akan diperkendlkan kepada selur
uh misyarakat Indonesid melalui sdtu pintu yaditu Jiminidn Kesehata

n Nasionadl (JKN) berdasarkin Undang Nomor 24 Tahun 2020.

BPJS adalah badan yang ditunjuk untuk menyelenggdrikdan S
JSN(Sistem Jaminan Sosial Nasional ), termasuk Jaminan Kesehitan
Nasionial (JKN). Dengin JKN, nintinyd masyardkat ying mampu ak
dn membdyadr premi dsurdnsi, sementdard merekd yiang tidik mampu
dkan dibidayai oleh pemerintdh, maka dapat disimpulkan bahwa prins

ip utaima BPJS adaldah gotong royong.

Seteldh mengambil alih beberdpd lembadga jiminidn sosiil di In
donesid, sdlah sdtunya ddildh dsurdnsi jamindn kesehdtin PT. Askes
Indonesia, akdn digintikdn oleh Badin Penyelenggaria jamindn Sosi
al (BPJS) pada awal 2019. BPJS dihdrdpkan dapat meningkitkan lay
anan kesehatin masyarakat dari tingkat awal hingga tingkat paripur
na.

Hiak %ﬂinﬁn sosial adalah hak asasi manusia yang dilindungi
bdik secdrd interndsionil (Dekldrisi Universidl Hak Asisi Manusid)

maupun secdra nasiondl (UUD 1945, serta berbagai peraturdn perun
dangundangin lainnyd). Menurut Pasal 28 H ayat (3) UUD 1945, ha

k jaminan sosial didnggap sebdgai hak asdsi manusia.

Setidp wiargd negird diwiajibkdn untuk berpdrtisipasi dialam pr

ogram Jamindn Kesehdtan Nasional (JKN), yang dimulai pada 1 Jan




a
uari 2019. UU No. 24 Tahun 2020 tentang Badan Penyelenggara Ja
mindn Sosidl Kesehitin, idtdu BPJS Kesehitin, addalih badin hukum
yang ditunjuk untuk mengelola progrim Jamindn Kesehatian. Semua
orang dapat berpartisipasi, termasuk orang asing yang telah bekerja
di Indonesia selima piling singkdt enam buldn din teldh membayar
)
iuran. Ada dua kategori pesertd: (1) Penerima Bantuan Iurdan (PBI)
Jamindn Kesehdtdn, yang terdiri dari ordng miskin dan tidak mamp

u yang ditetipkan din didtur oleh undingunding pemerintdh; dan (2

) Bukdn Penerimad Bantudn Iurin (PBI).

BPJS membuka dkses ydng lebih besar kepdda misyardkat Ind
onesid untuk mendapat jamindn peldydndn kesehdtdn. BPJS Kesehilt
an dipilih oleh stitute for Hedlth Metrics dnd Evaluation (IHME)
di University of Washington untuk melakukdn penelitian kolaboratif
di biding kesehdtdn. Angkd pemanfddtdn peliyinin keschitin BPJ
S Kesehatan beroperdsi sebagii penyelenggara jaminan kesehdtan de
ngin jumlidh pesertd ying lebih besdr. Berikut adalah jumlah provid
er atdu pesertd BPJS di Indonesid yang dilihdt dalam persen selamai

Januari 2022

Agustus 2023 sebdgdimini tergimbir pada grifik sebdgdi berikut :
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Sumber : Profil BPJS online : https://bpis kesehdtan.go.id

Grifik 1.1 Pesertd BPJS Periode Agustus 2023

Berdasdrkdn grafik didtds diketdhui bahwi seldama periode Ag
ustus 2023 menunjukkdn pesertd pesertd BPJS PBI APBN sebesdr 9
6,097,366, PBI APB sebesir 35,313,599, PPU
PN sebesar 17,230,127, PPU BU sebesar 32,915,385, PBU
Pekerja Mandiri sebesar 31,424 849 dan Bukan Pekerjd sebesdr 5,15

1,152.

Menurut Pasidl 3 Peraturan Menteri Nomor 51 Tahun 2022 ten

tang Pengendaan Urun Bidya dan Selisih Biaya ddlam Program JKN,
penydlihgundin peldayidndn yang dimiksud dipengiruhi oleh selerd d
an perilaku pesertd, bertujuan untuk kendali mutu dan kendali bidya
sertd mencegah penyaldhgunadn pelayanan di Fasilitds Kesehdtan d
alam progrim Jaminidn Kesehdtdn untuk meningkidtkdn BPJS kesehait
an dadaldh program pemerintdh Indonesia yang menggantikan askes s

ebdgai badan penyelenggard jamindn kesehatan pada mdasyarakat. Pr

ogram ini diharapkdn mampu lebih baik dari askes, yang dulunya be




lum mampu memberikdn layandn jaminan kesehdtan yang lengkap k

epddd masyadrakat. Puskesmis, ying merupdkan fasilitds kesehitan ti

ngkat pertaima, adalah salah satu pelayanan kesehatan yang bekerja

samd dengan BPJS Kesehatan. Salah satu contoh nyatd penyedidan 1
dyanan publik di biding kesehdtan. Berikut kadtegori indeks peldyan

an dilihat berdasdrkan aspek bduridn pemasarian yditu sebagdi beriku

t:

m Aspek Kudlitds

¥ sArdinil dén FasilitAs

. -
Sumber Daya
Minusid

Sumber : Profil Kesehftin JAwa Barat, 2023

Grafik 1.2 Indeks Kriterid Peldydnin
H -
Tahap awal pelaksandin BPJS Kesehdtin, ying dimuldi pada t
dnggdl 1 Januari 2019, provider yang ditunjuk hdrus memenuhi krit

erid indeks pelayandn: dspek kudlitds 20%, Sarand dan Fasilitas 30
%, Sumber Daya Mianusid 30%, din Komitmen Kesedidin 20%.
Sejak gT ASKES, Jamsostek, din Jimkesmis berilih ke BPJS
Kesehitan, banyak masialah masyarakat muncul. Pasien BPJS Keseh
dtdn merdsd tidik nydman atdu tidak puds kdrend perubdhin sistem

peldydnidn sebelumnyi di PT Askes, Jimsostek, din Jimkesmis. Ini




karend pasien yang tidik menggundkan fasilitas BPJS Kesehatan me

miliki stindar peldydndn yang berbeda di Faskes.

Penulis dipit mengurdikdn beberdpid maiasidlih ying muncul di
medid dan di lapangidn sebagdi berikut: banydknya pasien yang hiru
s dilayani di Provider Pertama (PPK 1) menyebabkan antridn menja

e

di lebih pédnjang, din pemeriksain dilakukdn dengidn cepat sehingga

pasien tidaik merdsa cukup wiaktu untuk berkonsultdsi dengan dokte

Pasien tidak nyaman karena pesertda BPJS Kesehatan harus bo
lak
balik mengéantri untuk mendapatkan obidt kdrend jumlah obat yiang d

ibatdsi.
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Sumber : Hasil K@jiln Profil BPJS, 2023
Grifik 1.3 Indeks Kepuisian Peserta BPJS

Meskipun misih 8da beberdpd masilih ying perlu ditingini d




idalam pelaksanaianya, BPK RI mencatat ciapdian indeks kepudsian p
asien seldmad tigd tdhun yaitu tdhun 2021 sebesdr 75%, tahun 2022 s
ebesdr 78.6%, din di tahun 2023 sebesar 85%, selanjutnya indeks k
epudsidn dilihat dari fasilitas kesehdtdn selama periode tigd tdhun ya
itu tahun 2021 sebesar 65%, tahun 2022 sebesir 76,2% dan tihun 2
023 sebesadr 80%. Berkiditin dengdn updya mencdpai UHC 2022, BP
JS Kesehatin mencidkup: pesertd lebih mudah mendapatkan informas
i BPJIS Kesehdtin. Namun kenyatdidnnya indeks kepudsin berdasarka

n persepsi pasien belum mencapai 100%.

Jikd kepudsdn pelanggdn dicdpdi, perusdahddn dapiat mendapatk
an banydk keuntungdn. Ini termasuk hubungin yang lebih baik antar
A perusdhiin ddn pelingginnyd, mendorong loyilitds pelinggin, me
nciptakan g:komcndﬁsi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang b

dik untuk perusdahddn, meningkédtkan reputdsi perusahdin, din meng
hasilkan lebih banyak uang.

Pelayidnidn diinggdp berkudlitds Atdu memudskan jikad diapidt m
emenuhi kebutuhdn dan harapan masyarakat, menurut Hardiyansyah
(2018). Akibatnyd, baurdn pemisirin E‘ingﬁt penting dan selalu berf
okus pada kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono (2019), penyeleng
gard peldyandn kesehitin menggunidkin baurdn pemasidrdn sebigii p
engukur kinerja merekd. Untuk menildi baurin pemisardn, dda berb

dgdi standar. Limd dimensi utimd baurdn pemadasdran, disusun menur

ut Parasuraman et al. ddalim Kotler (2019): (1) Redlibilitds/kedndila
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n (redlibilitds), yang berarti kemampuan untuk memberikan pelayan
an yang dijanjikan dengin segera, akurdt, din memuaskan; (2) Diaya
Tanggadp (responsiveness), yang berdrti keingindn kdryawin untuk

membantu pelanggin din memberikan layanan yang memudskan.

Kinerja petugds kesehatan adalah tindakan yang dilakukan ole
h seordng petugds kesehdtin dalam suatu organisasi sesuldi dengin
wewenang dan tinggung jaiwdbnya masing
masing, tinpd melanggar hukum, dturdn, normd, atau etika; kinerja
yang bdik memberikdn kepuisin pidda pengguni jasd (Maithius, 2019
). Kinerja petugids kesehdtdn sebagidi ujung tombak pelayanan keseh
atan ngﬁt penting untuk dikadji dalam mempertahdnkan dian mening
katkdn pelaydndn kesehdtdn. Kinerja yang baik memastikdn bahwia b
durdn pemasdran kesehatdn diberikdn kepdda pasien (Léngingi, 202

0).

Petugis kesehdtan adalah sumber ddya terpenting ddlam menj
alankan peldyanin kesehitdn, jadi merekd hdrus pandii berpikir din
berkomunikasi dengdn ordng lain. Kepemimpinan, faiktor pribadi se
perti kepuasén, disiplin dian keterampilan, dan lingkungédn kerjd ada
lah beberapa faktor yang mempengaruhi kinerja. Lingkungan kerja y

ang bdik dkdn mendorong pekerja kesehatdn untuk sendng bekerja d

an puds dengan pekerjaan merekd, ying pada gilirinnyd meningkatk

[~

an rdasd tanggung jaiwab merekd untuk meldkukdn pekerjddn dengin

lebih bdik (Biron, 2019).
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Penelitian terdahulu yang mendukung keterkditdn untuk memp
erkudt penelitidn ini yditu tenting Kinerja petugis kesehatan diantar
anya, penelitian Kusumawati (2018)yang membuktikdn bahwa kepe
mimpinan berpengdruh positif terhdadap citrd Merek , citrda Merek be
rpengdruh positif terhddap kinerja dan kepemimpinan berpengiruh p
ositif terhdadap Kinerja petugids kesehdtan di Puskesmids. Roemini S
emardng. Selanjutnya penelitian oleh Khasanah (2018)jugd membukt
ikdn bahwa terdapdt pengiruh citrd Merek terhaddap Kinerja petugas

kesehftdn Puskesmas.

Menurut Wijono (dalam Safrudin, 2020) peldyanan kesehdtdn
yang bermutu dengdn menggunakan strategi utdma persdingdn perus
ihaan yaitu berorientdsi pada kepudsdn pasien dkdn mimpu bertdhin
di tengdh persaingan global yiang semakin kuat. Baik secara subjek
tif madupun objektif dimensi mutu diukur dengan endim dimensi ydit
u sdfety, effective, effisiency, timeliness, pdtient centeredness, dan e

quity (Cahyono, 2020).

Meningkat atdu menurunnya Kinerjd petugas kesehatan dapat
terjadi pada tendaga kesehatdn baik di instdnsi pemerintih maupun s
wastd (Handoko, 2020). Puskesmas sebagai salah satu instansi milik
pemerintdh jugd dapat mengalami peningkatan atdupun penurunidn k
inerjd petugds kesehatan. Banyaknya prograim puskesmas yang harus
dilaksindkdn menuntut seluruh petugads kesehatdn puskesmas memil

iki kinerja yang tinggi (Suldemin, 2020). Idedlnya, Kinerja petugas
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kesehdtan dikatakan baik jika baik secard kuantitas, yaitu jumlah pe
kerjdan yang terselesdikan sesudi target, bdik secdra kualitas, yaitu

mutu penyelesdidn pekerjaan baik dan baik secard ketepatan waktu

yaitu sesudi dengdn waktu yang direncdndkan (Mangkunegara, 2017
).

Menurut Hasbullah Thabrany (2020), keterbatdsan pendanain ke
sehdtdn dan cdkupan asurdnsi kesehatdn sosidl di Indonesia sangat di
pengaruhi oleh ketiddktahudn dan ketidikpedulidn pemerintdh dalam
melindungi rdkyatnya dari pemiskindn kdrend bidya kesehdtdn yang ti
nggi. Orang
orang miskin di Puskesmds Cimdnggu Kabupaten Sukdbumi teldh dilin
dungi oleh progrim Jaminan Kesehatdn Masyarakat (Jamkesmas), yan
g diddndi dari Anggirin Pemerintdh Beldnja Negard (APBN), din Ja
mindn Kesehdtan Masyardakat Daerah (Jamkesmasda), yang didanai da
ri Anggiran Pendapatin Belanji Daerdh (APBD) Kibupaten Sukabumi
. Hasil dari penerdpan kebijakadn peldyanan kesehdtdn gratis di Puskes
mis Cimanggu Kabupiten Sukdbumi teldah menimbulkan beberipd kon
sekuensi daldm peldksanddnnya. Salah satu konsekuensi dari kebijaka
n ini ddaldh bdhwi meskipun ldyandn gratis, masydrakat di Puskesma
s Cimanggu Kabupdten Sukdbumi teldh didorong untuk mendapatkan

peldyanan kesehdtdn secdrd berlebihan.

Tabel 1.1 Data Awal Penelitian

No Masalah Sumber Keterangan
1 Peningkatan pasien BPS Menurut BPS (Badan Pusat
) secara berlebih Statistik) Kabupaten Sukabumi,
khususnya vang bahwa peserta jamkesmas di
telah terdaftar UPT Puskesmas Cimanggu
menggunakan bertambah, dari sebelumnya
Kartu BPIS. 305.834 jiwa menjadr 444.737
jiwa di tahun 2019 dan terus
meningkat sampai awal tahun
2020 menjadi 504.000  jiwa.
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No Masalah Sumber Keterangan

Adanya pembatasan waktu rawat
H: ]:;;anignnff:muifllll:gas Ba(x;)z;l;ieﬂNA jalan‘ Pasien BPJS. Kurang nya
BPJS) kursi  ruang  tunggu  untuk
pasien maupun keluarga pasien.
8. Pasien yang tidak | Paramedis Beberapa ~ pasien Inerasa
mengikuti prosedur prosedur dipersulit oleh pihak
— besikap pusk‘es_mals sementara mereka
—— - sendiri tidak m&?nglkutl prosedur

yietnges kesckntai dan aturan dari BPIJS.6t5

Sumber: didmbil ddri dokumentdsi prd penelitidn Agustus 2023

Jumlah kunjungén pasien yang signifikdn telah meningkat dib

dndingkan dengin sebelum penerdpan kebijikdn ini. Sebendrnyi, sil

ah sdtu indikator keberhdsilan progrim pelayanan kesehatan gratis a

daldh meningkatnya jumldh ordng yang pergi ke puskesmas untuk m

endapdtkadn perdwitin medis. HAl ini disebdbkdn oleh efek ying dih

asilkdn dari pelaksandan kebijakan pelayanan kesehatan gratis di Pu

skesmids Cimanggu Kabupédten Sukdbumi, seperti peningkatin jumla

h pasien yang pergi ke puskesmas dan keterlambéatan perawaitdn pasi

en.

Jumlah karyawan yang tiddik seimbing dengdn mindt masyirika

t, dan kuringnya pengikuidn pemerintdh terhddidp tendgid kesehéatin d

an fasilitas kesehatan.
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Tabel 1.2 Data Awal Penelitian

No Dat Masalah

a
1 Klien BPJS = Meningkatnya pasien secara drastis
vang menggunakan program BPIJS.
= Budaya tidak mengikuti aturan vyang

berlakn.
2 |Keluhan = Adanya pembeda-bedaan kelas antara
Masvyarakat pasien pengguna BPJS dengan pasien

pada umumnya.

= Prosedur pemeriksaan BPJS dianggap
bertele- tele.

= Mekanisme pengambilan obat dimana

sering terjadinya antrian panjang
ketika proses. pengambilan obat.
= Profesionalitas dari tenaga atau
petugas kesehatan, dimana masih
adanya petugas yang
bersikap kurang ramah dalam
. melayani pasien. i
3 [Fasilitas - - Kurangnya ruang pemeriksaan rawat
Ruang periksa jalan Pasien BPRJIS bagi pengguna
rawat jalan program BPJIS.

= Pembatasan waktu pengguna ruang
periksa rawat jalan Pasien BPJS.

4 |Obat-obatan = Pemberian obat tidak maximal untuk
sesuai clinical 7hari pengobatan dan atau sesuai
pathway obat yang ditentukan oleh dokter

untuk pasien.

= Harus mengeluarkan uang untuk
membayar obat wyang tidak ada (iur
biaya)

= Sering terjadi kekosongan obat

sehingga
pasien harus membeli obat di tempat
lain seperti di apotek.

Sumber: didmbil diri dokumentdsi prd penelitidn Agustus 2023

Menurut datd survei dwil yang dilakukin peneliti bahwia di P
uskesmis Cimdnggu Kabupiten Sukdbumi bahwi klien setidp tdhuny
a4 dapat meningkat. Berikut datd pasien BPJS Puskesmis Cimanggu
Kéabupdten Sukdbumi periode tahun 2021

2023 yaitu sebagii berikut :
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PENGGUNA PASIEN BPIJS

2020 2021 2022 2023

Sumber : DAtd Survei Profil Puskesmds Cimdnggu Kdbupdten Sukdbumi 2023

Grafik 1.4 Jumlah Peserta BPJS

Berdasarkdn grafik Puskesmas Chimdngu di Kdbupiten Suka
bumi, jumldh penduduk ying terddftir sebdgai pasien BPJS meningk
at dari 5, 834 menjadi 444, 737 pada tdhun 2020, ddn terus meni
ngkdt menjidi 504.000 pada awal tdhun 2022. Namun jumldh terse
but menurun menjadi 438.000 padad tdhun 2023. Kirend dimpak ku
njungin pasien begitu besir, nyﬁk pasien yang seharusnya menda
patkdn haknyd ndmun tiddk Déan sebdliknya. Hil ini dikdrendkan Pu

skesmids Chimdngu belum memiliki sistem datd yiang dkuradt (Kabup

aten Sukdbumi) mengendi jumldh pasien.

Persentdse pasien ying mendapiat jamindn kesehdtan gritis ole
h Pemerintah Kabupiten bdik di tingkat pelayanin kesehdtin primer
(Puskesmis) maupun di tingkdt pelaydanan kesehdtin. Seldin itu, sik

dp dan perilaku tendaga kesehdtan sebagii pemberi pelayanidn keseha
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tan merupakan apresidsi/penghdrgaan bagi tenaga kesehdtdn yang pe
rlu diperhidtikan ddlam memberikidn jimindn kesehdtin gratis kepida
masydrakit. Profesiondlisme petugds kesehdtdn jugd hiarus diperhati
kdn. Karena kenydtddnnyd petugas kesehdtin dan pegiwidi ying mer
awit pasien hirus bersikdp adil, dan ituldah yang dimaksud dengin i
mpdrsidlitds di sini, ying berdrti dpakah pasien memanfaatkdn progr
im pengobdtan gratis atdu tidik, sesamanya Artinya ada tidak ada d
iskrimindsi dntar pdsien layandn kesehdtdn girtis dtdu pasien umum.

Penting jugd untuk ditekdnkdn bahwa layanan medis gratis ti
dak berdrti bihwa profesionil kesehatdn tidak menerimd kompensasi
atas pemberidn layandn medis gritis kepada pasien. Pasien adalah
ordng ying menerimi peldydnin cumd cuma.

Peliyidndn Puskesmis Ciminggu Kdbupidten Sukidbumi adi beb
erapd komponen yang maiasih kurdng bdik dalim pelayanan yiitu seb

agdi berikut :

Tabel 1.3 Ketidakpuasan piasien terhadap pelayinin Pus
kesmias Cimanggu Kabupaten Sukabumi tahun 2023

No Jenis kegidtan Standa | NilaiPersen | |Kitegor
r i

1. | Drop out pelayianin BPIS 7 2 >10% | Kurdng

2. | Rawat Jilan 7 4 |61 70% | Kurang

3. | Rawat Indp 8 6 |71 80% | Sedang

4. | Error rite pemeriksdin Pasien 8 6 |71 80% |Sedang S
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No Jenis kegiiatan Standa | NilaiPersen | |Kitegor
r i
5. | Standar Kunjungin Pasien BP 8 6 |71 80% | edang
JS
6. | Administrasi 7 2 | >10% | Kuring

Sumber : Profil Puskesmas, 2023

Berdasarkan tdbel didtas diketdhui dari cakupan wilayah kerja
puskesmis, menurut ditd diperoleh baihwa tingkéat peldyanan jasa y
ang dilihdt dari kepudsin masih kurdng baik. Fenomend di Puskesm
as Cimanggu Kabupdten Sukdbumi merupakdn laydnan kesehdtdn ter
diri dari 6 Kecdmitan terdiri dari Cimanggu, Sukdmiju, Sukiajadi, B
oregih Indah, Karang Mekar din Sukdmaniah. r::h karena itu Puske
smis dituntut untuk memberikdn pelayandn ying bermutu yang mem
uaskdn bagi pasiennya khususnyd pdsien rdwit jalan BPJS sesudi de
ngin ndﬁr yang ditetipkan dan dapat menjangkau seluruh lapisan
masyarakatnya.

Penelitian awal mengungkapkan bahwa salah satu keluhan pal
ing umum yang kdmi dengar dari pasien berkaitdn dengadn layanan y
adng diberikdn oleh kdryawan kdmi. Dalam hal ini, kuringnya kedisi
plindn dialam ketepdtidn wiaktu pemberidn pelaydnin, kuintitds dan
staf mandjemen, sehinggd baurdn pemisdrdn misih renddh. Kurdngn
ya ketepitin din ketepdtdn dalim pemberidn laydnan, sertd sikdp st

af yang silah terhdadidp pasien (misdlnyd memberikdn informasi pal
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su tentdng ndma din keludrgd), pada saat kedatangan dan keberangk
atan berikutnya, dapat menyebdbkin kegigilan permintddn pasien a

daldh kurangnya keterdturdn dialam pertunjukan.

Seldin itu, fenomend lain yang terjadi di Chimangu, Kabupite
n Sukdbumi adaldh rendahnya disiplin petugas kesehdtan dan dokter
ddlim memberikdn peldydnidn kepddd pasien. Hil ini mencikup ket
epdtin waktu pemberidn layandn, kuantitds yang tidik memadai, dan
baurdn pemdsidrdn yang buruk, sehinggd pasien sering kali harus m
enunggu untuk wiktu ying lama. Rata
ratd jumldh peldydnan yang diterimd di Puskesmads Chimangu Kabup
dten Sukabumi adilah ﬁsien BPIJS

PBI (penerima bantuin iurdn) din pasien non BPJS/non PBI.

Berikut hasil observisi awil di Puskesmis Cimdnggu Kabupit

en Sukdbumi, yang dilakukan terhaddap 15 ordng pasien BPJS masin

g

masing dildkukdn dengin menggunikin Kuesioner yditu sebagii ber

ikut :
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Pel Obat W Pel Sarana W Pel Fasilitas Penunjang

Sumber : Datd Survei dwal penelitidn 2023 (dAldm persen)

Griafik 1.5 Data Pelayanin Puskesmas Cimanggu Kéabupite
n Sukabumi 2023

Berdasdrkdn grafik didtds menunjukkin bihwia fenomeni pela
yanan puskesmids Cimdnggu Kéabupiten Sukdbumi yang dilihat dari
pelayanan dan dinilai oleh pasien BPJS, diketdhui bahwa peldyanan
badik pada pasien BPJS yiitu 7% berdda padad peldydndn dokter dan
13% pidda peldayanan perdwit, seddngkdn peldyanin yiang kurdng baii

k yaitu 20% pada pelaydnidn sdrdna dan fasilitds penunjing.

Proses pelayandn kesehdtdn dan baurdn pemasaran berkaitdn d
engin ketersediddn sdrdnd kesehdtdn yang terdiri dari peldyanin kes
ehatin dasar (Puskesmds, Baldi Pengobatan), pelayandn rujukan (Pu
skesmis), ketersediddn tendgd keschdtidn, perdlatin dan obat

obatan kurdng lengkdp, pemberidn obat dan stock obat sedikit sehin

ggd petugds mengemds tidak sesufi hdrdpan pasien artinyd kebutuhi
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n obat masih terbatas. Seldin itu sarana pelayandn yang diantaranya
kurang kebersihdn ruangan atdu tidak nyamaén. kurdng kursi pasien,
serta tempat tidur periksa pasien, sehinggd kurang dari apa yang di
harapkan pasien, dan jika dilihat dari fasilitas penunjang yditu kurd
ng nyaman tatd pencahayiin ruing pemeriksadn yaitu tidak ddanya

sirkulasi udara ddlam rudngdn sehingga kurdng nyaman untuk digun

akan.

Observasi dwal peneliti di Puskesmds Chimdngu Kiabupidten
Sukdbumi menunjukkidn bdhwa laydndn di tempdt pendaftdrin tersed
ia di tigd loket laydanadn: dud loket untuk pasien BPJS. Meski jumlah
pasien BPJS banyidk, dntrednnyd sangidt panjang. Sdat peneliti berte
mu dengin 10 pdsien BPJS ddn 10 pdsien umum yang ingin menda
ftar di Puskesmas Chimangu. Tujuh dari 10 pasien BPJS mengeluhk
an prosedur pelayandn yang berbelit
belit sertd sikap petugds yang tidak sabar dan tidak tanggap di Chi
mangu Regionial Medicidl Center di Kabupaten Sukdbumi. Pasien me
riasd tendgd keschdtdn kuring memberikdn perhatidn terhadap keluha
n pasien dian keludrgidnyd, din ketigdnyd merdsd sdngit puds. Sebali
knya, 8 dari 10 pasien umum merdsd menddpat peliyanin ying opti

mal, dan 2 diantardnyd singiat puds dengidn pelayanan yiang ada.

Seldin itu, 7 dan 5 responden menyiatdakan bihwa pendaftardn
pasien di Puskesmis yang dildkukin oleh tendgd ddministrisi masih

kuring dan pasien mengeluh membutuhkdn waktu ying 1Ama untuk
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menerima pelayanan. Selanjutnya dokter tidik menjelaskan penyakit
yang dideritd pasien sehinggd komunikasi terapeutik menjadi kurdn
g optimal. Seldin itu, penerdngidn di rudng pemeriksddn kuring mem
adai, pasien rawit jalan merdsd penciahaydin di rudngin terldlu ge
lap. Seldin itu, Sementird itu, dud responden ldinnya jugd mengatik

an pasien jugd mengeluhkin rudngidn ying tidik bersih din nyaman.

Profil Puskesmias Cimanggu Kdbupaten Sukdbumi merupikan
sdlah sdatu puskesmads yang letdknyd jauh dari jalan alternatif Kabu
paten Sukibumi. Akses masydrdkit menuju Puskesmds Cimanggu di
pat dikatakan tidik mudah karend jarang dilalui transportdsi umum,
dan kondisi jalan raya cenderung rusik din kunjungdn masyarakat u
ntuk memanfaitkdn peldydnin kesehdtin di puskesmis tersebut rend
ah. Berikut penurunin kunjungin Puskesmis Cimdnggu Kabupiten S

ukdbumi periode tahun 2021 2023 yaitu sebdgidi berikut :

50
5 40
g 30
g 20
& 10 ———
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
——2021 46 44 42 28 26 24 35 33 31 29 31 29
—8—2022 38 36 34 32 30 28 17 15 13 11 35 32

2023 34 32 30 16 14 12 23 21 19 17 19 17

Grafik 1.6 Dita Kunjungin Pelayanin Puskesmias Cimang

gu Kabupiten Sukabumi Periode 2021 2023

Berdasdrkan hisil pengolihdn datd sekunder yidng diperoleh
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dari register kunjungidn pengobatan rawat jalan BPJS Tahun 2021,
2022, dan 2023 di Puskesmas Chimiangu Kabupiten Sukabumi diket
dhui bahwia jumlah kunjungdn yiang termdnfadtkdan mengilami penu

rundn 2% dari tdhun 2021 hingga 2023.

Rendahnya jumldah kunjungidn ke puskesmas dipengaruhi ole
h kudlitds pelaydnan, produk peldyidnan, sumber diyid minusia, dan
persiingin pelaydndan medis. Masyardkat lebih memilih menggunaka
n layandn kesehdtin swiastd kidrend citrd Puskesmas Chimadg di Kabu
paten Sukdbumi kurdng bidik di matd masyaradkit dibidndingkidn den

gan laydnadn kesehdtin swastd.

Penelitidan Ozawa din Wilker di Kimboja membandingkan ti
ngkat keperciydan masyarakat terhadap laydnan kesehdtin pemerint
ih dan swistd di pedesddn Kimboja. Hasil penelitidin menunjukkan
bahwa masyarakat desd lebih memilih layanan kesehdtan swasta di
bandingkdn laydnan kesehitin pemerintdh. Peldyanin swastad dinildi
lebih nydmin, sederhind, rimdh, menyeluruh, din mudih didkses. D
engdn kata ldain, masydrakat Kimbojd menilai layanan kesehdtin sw

asta lebih baik dibandingkdn ldayandn kesehdtin pemerintih.

Mengingit permisidlihan tersebut miaka puskesmas memerluk
an bauran pemasdran yang ditentukan oleh masyarakat sekitar puske
smias. Evdluasi masyarakat terhaddp puskesmas didasarkdan pada ele

men baurdan pemasaran pelayanan: produk, harga, lokdsi, promosi, o

ring, proses, dan bukti fisik.
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Menurut penelitidan yang dilakukan oleh Ristrini tentang pene
ripin minijemen pemaisdrin untuk memperkudt citrd masyarakat ter
hadap puskesmis, citrd masyarakat terhddap puskesmds. Berikut hias

il pra survei terkdit kepudsin pasien yiitu :

Tabel 1.4 Pra survei Terkait Kepuasan

Pernyatadin

413
Ketdnggdpin peliydnin kesehftin ying diberikidn puskemis 22 2.
Dokter memberitdhu penydkit secdrd lengkap 3|l 2.
Pengetdhudn dokter bdik untuk menentukdn didgnosa. 211
Keterdmpildn dokter didlim bekerjd din mendngidni pisien. 1|2
Béangundn di Puskesmds terlih@t inddh, rdpi dan bersih 412 2.
Kenydmandn ddldm rudng tunggu pasien 4142 2.

(3]

Petugds Puskesmils bersikdp sopdn din rdmih kepdda setiiip pésien. |0

Dokter puskesmids mendengirkdn keluhidn pisien dengin teliti 1|4

(5]

Kemdmpudn Dokter menyelesdikin keluhdn sdkit pasien. 4

(5]
5]

[S]
(3]

Dokter puskesmds bersedid mendnggapi pertanydan pdsien

(3]
[S]

Skor rata rata

]

Sumber : Prd survei Peneliti, 2023

Berdasarkdn tabel prda survei didtds diketahui 5 dimensi kepua
san rata
ratd memiliki tingkat seddng, din dimensi yang singit rendah yaitu

pada pernydtddn tentdng bersikdp sopan din rimah kepadi klien ya
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ng datang, menjadikan ketidakpuasan klien pada pelayanan yang dib

erikdn oleh petugds di puskesmis Cimanggu Kabupaten Sukdbumi.

Terkdit pemasarin yang dilihat dari 7P baurdn pemisirdn terd
iri dari product, price, plice, promotion, people, process, din physi

cal evidence. Berikut hasil pra survei yang telah dilakukan yaitu se

bagidi berikut :

Tabel 1.5 Pra survei Terkait Bauran Pemasaran

Pernyatain Ja“’aba“Sk Me | Keterd
¥ 4|312(1 an ngan
or
Puskefmaus memiliki jaminan produk yang slalal 7! 20 1.9 Sang?r
berkudlitds 3 rendah
. oy J Arif endd AT £ bl
Pusljesmasnmenentijkan tarif sudah sesuai d 31 sl6l 31 2.0 Seding
engdn undang undang BPJS 7 -
Pengetdhudn dokter bdik untuk menentukdn 1.9 | Sangat
. - 21116[6[29 e
didgnosa. 3 rendah
Adanya informisi terkdit peldyandn puskes ilals|7l a7 |18 Sédngat
mis S - 0 rendih
Puskesmids memiliki uplyd untuk promosi 2.2 ~
_uskesmas Wemil kL uptys it p Plaf2f2]7]33 Seding
dda pelayanan yang ditawarkan 0
Sikd tugds ramah din sopdn dala 2.7 ~
?_ lp petugds rdm n sopan mme fobalel | 4 Rendih
njalankan tugas 3
= - = = a ~ .6 | Sédngdt
Desain dan bangunan sangat menarik 0f2)6f7] 25 1.6 ng‘
7 rendah
aa s 2.0 ~
Skor rata rata 5 Renddh
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Markting harus mampu menganalisis dan memilih pasar sdsara
n agir perumusin baurdn pemisaran yang dilakukdn perusdhdian ben

ar benar relevian dengin pasar sasaran.

Penelitidn dwal yang dilakukin peneliti mengungkapkan bidh
wa desdin bangunin tersebut kurang mendarik. Pelanggan merupakan
salah satn faktor ying mempengidruhi keberlangsungidn sudtu perusa

haan. Dengan kata lain, siklus hidup sudtu perusahaan bergiantung p

ada peldnggannya.

Jika suatu perusahaan tidak inovatif dalam produk yang dita

warkdn kepada pelanggannyad, makad perusahadn diapat dengin mudah
mengidlami kerugidn. Perumusdn stritegi memeging perdnin yang s
angdt penting. Strategi yang diterdpkin perusahddn dapiat membantu

meningkitkdn penddpitin din mendrik pelinggin baru dan setid.

Citrd merek mencikup beberdpd hal ydng menggambiarkian me
rek sebdgdi produk, merek sebdgdi orgdnisasi, din merek sebagai si
mbol. Citra merek mungkin didorong oleh faktor lain. Citra merek
dapat dibangun ddlam jingkd wiktu yidng singidt pdnjing atdu singk
at. Hal ini tergdntung dari perusahdiannyd sendiri ying merupikan p
erusahdan induk dari citrd yang diterbitkin. Membuat kesdn ddalah
salah satu karakteristik mendasar dari pemasaran modern dan dicap
ai dengdn mendapiatkdn perhatian dan membangun crck yang kuat.

Artinyd merek sudtu produk menciptikdn gdmbdrin tenting produk

itu sendiri di bendk konsumen dan menjadi motivator mendasar ba
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gi konsumen untuk memilih produk tersebut (Vranesevic, 2019).

Tabel 1.6 Pra survei Terkait Citra Puskesamas

Jawaban M
S| e Keter
Perny@taiin = | Anga
y 32 k a g
o n
n
r
~ L~ o e 1.
Puskesmas Cimanggu merupakan nama fasilitas 2| a4 2 8 Rend
kesehdtdn yang cukup terkendl - 7 ah
= R o R 1. | Sang
Puskesmas Cimanggu memberikan pelayanan ses 2 ~
~. = == 0]6 5 at Re
uai kualitas 3 3 ~
ndah
- ~ ~ o - 2
Lokasi Puskesmds Cimanggu berada di lokasi st ol 6 3 |75 | Sedin
ritegis schinggd mudah dijangkau 3 EJ g
J -~ - - 2
Peraldtdn medis yang dada di Puskesmds Cimang 2| 5 3 “] Sedan
gu cukup lengkdp - 2|3 g
Fisilitds Puskesmds Cimdnggu cukup memddai s Al A 2 ]8 Rend
esufli kebutuh@n riwit indp pisien T 814 ah
_— , P . 1. | Séng
Tenaga medis Puskesmas Cimanggu bersikap ra 2l 6 2 3 AR
2 e
ah pdda pdsien yang dtdng 0 -
mah p pisien ydang ng diih
= = . = R 1. | Sang
Tenaga medis Puskesmas Cimanggu memiliki tut 2l 6 2 4 | & R"
o~ = - - =~ 2 e
- kdtd ydng sopdn sertd sdnt 2 -
ur ydng sopdn sertd sdntun 7 | Ldih
Tendgd medis Puskesmds Cimadnggu memiliki pe 5 | 1| Rend
ngetdhuidn din wiawidsin yang cukup terkdit pen 1|5 ; 6 ah
yakit ydng dideritd pisien 7
Tendgd medis Puskesmds CimAnggu terdmpil dal s 2 ].;, Rend
dm memberikdn peldyanan 61 3 ah
Puskesmis Cimanggu memiliki berbAgdi jenis pe 5 | 1| Rend
laydndn ydng diberikdn seperti : IGD, Rawat In 2|8 g 8 ih
dp, Rawat Jilan, BPIS 7
1. ~
Skor RAtd Ritd g | Sedin
6 £

Berdasarkdn hiasil pra survei tentang citrd puskesmas diketdhu

i dari 10 pertantadn, yang menyatakdn item pertdnyain paling renda
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h yaitu tenting pelayanan belum sesudi dengan kualitds, petugids ku
ring bersikdp rimdh dan petugis jutek sertd petugids memiliki tutur
katd yang kuring sopin, sehinggd citrd puskesmais di bendk pasien

BPJS yditu buruk.

Perilaku pemanfaatan pelayanan kesehatan masyarakat di tem
pat kerja di Puskesmis Chimangu Prefektur Sukdbumi lebih mengut
Amakan pelayandn kesehdtin swistd seperti klinik kebidanan, klinik,
dan balai kesehdtdn dibandingkdn puskesmis sebdgdi peldyanidn kes
ehdtin swistd di tempit kerjd di Prefektur Sukabumi seding menger

jakan.

Puskesmids memberikdn pelaydndn 24 jim sehdri. Pertimbéng
an masyarakdt mengendi jenis laydnan yang tersedid, harga, lokasi,
ddn kinerja petugds kesehfitin membentuk periliku masyardakat dala
m mengdmbil keputusdn untuk mengikses laydndn kesehdtdn. Ander
sen mengatikdn, periliku masydrikdt dipengaruhi oleh faktor predi
sposisi yang terdiri dari rﬁkteristik demogrifi (usia, jenis keldmin
, pendidikan, pekerjdan, pendapatan), fiktor pemungkin, dan fiaktor

kebutuhan.

Seldin itu, berdasarkdn studi pendahuludn yang dilakukan di
Puskesmas Chimangu di Kabupaten Sukabumi, ditemukdn permasala
hdn medis di fasilitds rawat jalan. Artinyd, survei kepudsin pisien s
ecdrd rutin tidak dilakukan dan pencititan sertd evaludsi tidak dila

kukan seperti fasilitas/departemen ldin.
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Catatan Puskesmas ini dicatat Hanya tersedia buku impresi di
dred instdlasi rawat jalan. Buku tersebut menunjukkan bihwa keluh
an pasien mengendi tidak tersedidnyd rudng rawit jaldn, yditu dokte
r jdgd dian ruing pemeriksdan sore din mdlim, jugd merupikin keb

utuhin sosiil ying mendesak.

Sdlah sdtu tintdngdn besdr dilim pemberidn ldyanan kesehat
an sdat ini adalah memenuhi hardpian masydrakat terhadap kuilitas
dan kompetensi layanan kesehdtdn. Pelaydndn kesehdtdn masyarakat

paddd umumnya bersifit subordinat

Diari sudut pindiang pasien, berdasdrkan penelitiin pendahulua
n yang dilakukdn melalui wawiancard dengdn pimpindn puskesmas d
derdh, stindar kerja yang dihdardapkdn pihdk berwendng sdat ini min
imal 80%, sedaingkin stindir kerjd dihadrdpkdn dntdrd Maret hinggi
April 2023 dakdn menurun sebesir 2,6% setidp buldn hinggid ddn mu

lai tahun 2023.

Standar kerjd ini bukanlah nildai maksimal. Kinerjd pelayanan
yang buruk menimbulkin citrd negitif terhddap puskesmis. Di sdnd
, pasien ng tidak puas dengidn pelayandan yang diberikdn mengko
munikdsikan hal ini kepada rekdn kerjainya. Sebaliknyd. semakin bai
k kinerja pelayandn yang diberikan maka semakin bernildi puld pus

kesmids tersebut. Dalam hal ini pasien dkdn merdsa puds terhadap pe

laydnan yang diberikdn oleh puskesmais tersebut.
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Seldin itu, perawat kurang menyadari proses yang terlibat da
lam meldkukan pekerjadn mereki, sehinggd membutuhkin lebih sedi
kit pengdwiasdn dan memiliki kontrol yang lebih baik terhadap pros
es kerja mereka. Staf Puskesmds Chimangu Kibupaten Sukdbumi ter
diri dari 24 tendgd kesehdtdn. Diadntdranya | ordng dokter pdsien, 3
ordng dokter umum, 6 ordng bidian, 5 ordng periwidt umum, 2 oring

perawat pasien, 1 oring paramedis, 1 ordng apoteker, 2 oring ahli
gizi, din 2 oring tendga labordtorium, 2 SKM, 2 oring stdf, 2 oridn

g pengurus.

Untuk dapat memberikan peldaydndn kesehidtdn ydng unggul,
bermutu dan memudaskan konsumen (pasien), perlu dilakukdn evalua
si terhddap sumber ddyd yang aAda pada sistem kesehitin dan puskes

mas.

Berdasarkan data dari dinds Kesehdtin Kdbupiten Sukabumi t
erdapat 58 Puskesmis yang add di Kabupdten Sukdbumi, dkéan tetdpi
Puskesmis Cimanggu sendiri midsih memiliki citrd yang buruk kire
na persepsi Masyarakat tenting pelayanin yiang diberikan di puskes
mas tersebut kurdng memudskin, seperti pelaydndn yang diberikidn k
urang prima, terutama pada pelayanan BPJS. Pasien umum di puske
smis cimdnggu lebih diutimakin dibanding pasien BPJS. Terlebih

masih kuringnyd pemadsiardn dibanding puskesmais lainnya.

Selanjutnya peneliti melakukdn wawancird terhddap kepidld pu

skemds Cimanggu. Berdasdrkdn data tahun 2023, bahwa citra puskes
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mas pada pasien BPJS adalah buruk, hal ini diketdhui dari data tahu
n 2023 dari hasil kotdik sdrin yang dikhususkdn untuk pasien BPJS

yaitu 58% pasien merdsa kuring puds, sertd memiliki citrd yang bur
uk terhdaddp pelaydnidn puskemds yditu sebesar 48%, dengian demikia
n baihwi pasien BPJS kurdng puis atds pelayanin ying diterima, ser
td petugds Kesehdtin maupun ddmninistrisi kurdng responsif dalam
peliyanan yang diberikan.

Melihat data dan faktd yang penulis paparkan di atas sertda b
Anyiakny3d keluh@n pdsien BPJS mengenii kepuisinnyd terhadiap pela
yanian puskesmais, mikd penulis tertirik untuk mendalami hal terse
but kdrend perlunya dilakukdn penelitian. Menjelaskan ruang lingku
p kebijakin Kabupiten Sukdbumi mengendi peldydnidn pengobitin g
ratis ch karena itu, penulis meldakukan penelitidin dengan judul °
"Dampak baurdn pemasardn jasa terhadap kepudsdn dian dimpaknya

terhadap citrda Puskesmids Chimangu di Kabupaten Sukabumi'.

1.2 Identifikdsi din Rumusin Méasildh
1.2.1 Identifikasi Masalah

Berdasarkan binyiknya keluhdn pasien BPJS mengenii peldya
nian di puskesmas miaka Sdngdt penting untuk memperhatikan tingka
t kepudsin pdsien medis, kidrend hal ini menjeldaskan peliydnin med

is. Pelaydnin yiang bermutu adtdu memudskdn dpabild peldydndn ters
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ebut mampu memenuhi kebutuhdn dan hardpan masyarakat. Memenu

hi kebutuhin konsumen merupakin dimbaan setidp perusdhain.

Pemenuhan kebutuhdn konsumen tidik hinya menjadi faktor
penting bagi kelangsungdn hidup sudtu perusahdin, ndmun jugd dap
at meningkatkan daya saingnya. Konsumen yang puds terhadap suat
u produk atdu jasd kemungkindn besdr akidn membeli produk terseb
ut din menggundkan jasa tersebut kembaili jika kebutuhdn yang sim

a muncul lagi di kemudian hari.

Bagi konsumen, hal ini berdrti kepudsan konsumen merupaka
n faktor kunci dalam pembelidn beruling din menyumbing sebagia
n besdr penjuilian perusdhdan. Pemasdrin adalah interdksi yang bert
ujuin untuk membdngun hubungdn pertukdran, nimun pemasaran le
bih diri sekedadr cird sederhind untuk meningkatkan penjuilan. Dal
am hal ini, pertukdrdn hdnydlah langkdh pertama dalam proses pema

sdrdn. Pemasdrdn ini terjadi sebelum ddn sesuddh pertukdran.

Keputusdn pemadasardn harus ditujukdn untuk menentukdn pro
duk, pasdr, hargd, din promosi. Seluruh sistem kegidtdn usdhd haru
s berorientdsi pdsar itdu konsumen. Agdr perusdhddn dipit mencidp
ai keberldngsungin bisnis, konsumen perlu merdsikian bahwa kebutu
hannya terpenuhi. Hal ini sangat penting bagi perusahdaan untuk me
mastikdin konsumen memiliki reputdsi yang baik terhadap perusdahai

n.
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Terddpat berbagdi ukuran untuk menildi pelayanan di Puskes

mias Cimanggu Kibupiten Sukdbumi dilam mengdmbil keputusin di

n kebijakdn yang berkditdn dengin dengin penelitidn ini, maka iden

tifikdsi dan rumusdn masdlah yditu sebagdi berikut:

I.

Persaingan produk jasa yang ditawarkan puskesmas sangat ketdt

. Belum ddadnyd updya promosi yang ditdwérkan oleh puskesmais,

sehingga belum ada daya tdrik yang diapat meningkatkan kunjun

gan pasien BPJS din meningkitkan citrd puskesmas

. Beberdapa kebijakdn pelayandn jasa pasien BPJS di puskesmais te

rhadap penetdpidn hirgd belum sesudi dengin tarif kebijakdn und

ang undang pelayandn BPIS

Lokasi keberddadan puskesmas jauh dari dakses masyarakat

. Daya tarik pelayandn kunjungidn BPJS ke puskesmis setidp tahu

n menurun

. Bukti fisik pada Pelayanan Fasilitas Penunjang seperti Kebersih

dn dinding, Kenydmanan pencdhadyiin, kebersihdn hdliman luar

dian rudng pemeriksdan kuring memadai

. Kebutuhdn pelayanidn kesehdtian khususnya pasien BPJS belum t

erpenuhi semua

Sulitnyd membidngun citrd puskesmas ydng kudt, sertd belum me

mpertihinkdn citrd puskesmis tersebut
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Ketidakpuasan pasien BPJS dalam pelayanan yang diberikdn ma

sih kurdng

10.Pelayandn yang diberikdn padad pasien BPJS belum sesuidi denga

n hardapan pasien

11.Banyak pasien yang tiddik mematuhi alur pengobatin BPJS. Pasi

en kerdp kali memintd rujukan langsung ke paskes tingkdt dua, t

anpd meldakukan pengobatin terlebih dulu di paskes tingkat satu.

4
1.2.2 Rumusan Masalah

Berawal dari identifikasi masalah diatas, kemudian disederhan

dkdn menjadi sebudah rumusan masdlah pada penelitian ini yaitu :

L.

Béagaimanakah bauran pemaiasiran jasia yang dilakukan puskesmas

Ciminggu Kibupiten Sukidbumi

. Bagaimanakah persepsi kepuidsidn yang dirdsikan pasien BPJS di

puskesmas Cimanggu Kabupaten Sukabumi

. Bagdimandkah citrd merek Puskesmas Cimanggu Kabupaten Suk

abumi

. Seberdapa besar pengaruh baurdn pemasaran jasa terhadap kepuas

an pasien BPJS di puskesmads Cimanggu Kabupaten Sukdbumi S
ecard Pasrsidl din Simultan

. Seberdpa besar pengaruh kepuasan terhadap citrd merk pada pasi
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en BPJS di puskesmas Cimanggu Kabupaten Sukabumi

6. Seberapa besar pengaruh baurdn pemasardn jasa dan kepuasan te
rhaddp citrd merek pada pasien BPIS di puskesmas Cimanggu K

abupaten Sukabumi

1.3 Tujuan Penelitidn

Berdasarkdn perumusin masdlah di atds maka tujudn penelitia

n ini ddalah sebdgii berikut yiitu :
Untuk Menganalisis, Mengkiji, Dan Mengetdhui:

1. Persepsi tentang baurdn pemasaran jasd yang dilakukan puske

smis Cimanggu Kébupaten Sukabumi

2. Tingkat kepudsin yang dirdsdkdn pasien BPJS di puskesmas

Cimanggu Kabupaten Sukabumi

3. Mengetahui Citrda merek Puskesmids Cimanggu Kabupaten Suk

abumi

4. Menganilisis seberapa besar pengaruh bauran pemasaran jasa

terhaddp kepuasan pasien BPJS di puskesmas Cimanggu Kabu

paten Sukabumi Secéara Pasrsidl Dan Simultan

5. Menganilisis Seberapa besar pengdruh kepuadsan terhadap terh
adap citra merk pada pasien BPJS di puskesmas Cimanggu Ka

bupdten Sukdabumi
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6. Menganalisis seberapa besar pengaruh bduran pemasaran jasa

dan kepuasan terhddip citrd merek pada pasien BPIS di puske

smis Cimanggu Kébupaten Sukabumi

1.4 Keguniin Penelitiin

Kegunaan penelitidn ini yditu berikut ini :
1.4.1 Kegunaan Teoritis

Secidrd teoritis hasil penelitidn ini dihdrdapkdn dapat berminfaa

t bigi penyusunin tesis ini yaitu sebdgii berikut:

1 Melalui penelitidn ini, penulis bertujuin untuk memberikan info

rmési kepada pembédcd umum, khususnyi dirinya sendiri, tenting
ilmu méandjemen. Secard khusus ilmu yang berkditdn dengén pe
nelitidn itu sendiri: dimpdk baurdn pemasidrin jasd terhddap kep
udsdn dan citrd Puskesmas Chimangu di Kabupaten Sukabumi.

2 Diharapkin hasil penelitian ini dapat dijadikan penelitian din referensi unt
uk penelitidn seldnjutnyd lebih lanjut terkdit kepulsin piasien dalam pelaydn
an BPJS.

3 Hasil penelitidn ini tiddk hdnya memenuhi sydrdt untuk menyeles
dikan pendidikdn magister (magister), tetdpi jugd menjidi aculn

pengidlaman penulisdn disertdsi penulis ddn menunjang karir pe

nulis di masa depéan.
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1.4.2 Kegunaan Praktis

Secara praktis penelitidn ini dapat bermanfaat bagi penyusuna

n tesis ini yditu sebdgii berikut:

1. Sebagdi bahan mésukdn pada pelaydnan kesehdtin di puskesmas
sebdgai awal datd penelitidan.

2. Sebagdi updya pendndgan dian masukadn bagi mandjemen pelaydna

n kesehdtidn ydng optimil

3. Meningkatdn peldydndn kesehdtdn ying dapat memudskan pisien
BPJS dimasd yang dakan datang.

4. Meningkatkan jaminan kesehdtin bagi masyardkdt umum dén mas
yarakat pelayanan kesehdtdn yang paripurna

5. Menjalankan prosedur dan kebijakan yang sesudi undang
unding dimasyarakat, sehinggd pidsien nying meldkukdn kunjung

an lebih puis dilam peldyanidn yang diberikan.




BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian

Bab ini membahds temuan
temudn yang telah dibahas pada bab sebelumnyad yditu Mengendi pe
nddhuluan, tinjduan ustﬁ.kﬁ, dan metode penelitidn ying digunakin
dalam penelitian ini, maka variabel yang diteliti dalam penelitidn in

i adalah kepudsan sebagai pengiruh terhddap baurdn pemadsaran jasa

dan citrd yang merupakan varidbel terikat.

102
4.1.1 Gambarin Umum Tempat Penelitiin

Puskesmis Cimanggu Kb Sukdbumi addalah Fiaskes Tin
gkat Pertama BPJS Kesehdtin di Kdab Sukdbumi yang berdlam
at di JI. Cimanggu, Kp.Sirnarasa Rt.04 Rw. 02 Kec. Jampang
Kulon Kab Sukdbumi, Jawa Bardt. Puskesmés Cimanggu Kéabu
piten Sukdbumi addldh Pelaydnidn yang meningkatkan mutu k
esehdtdn masyardkat meldlui penyediddn dan pemanfaatan sar
dnd din prasirdnd kesehdtdn secdrd optimil untuk mencapii st

dndar minimil peldyanidn kesehitan.

38
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Pembangunan kesehatan bertujudn untuk meningkatkan

kesadaran, motivasi dan kemampuan setidp orang untuk hidu
p sehdt sehingga dapat tercapii derdjat kesehatin masyarakat
yang setinggi

tingginya. Pembangunan kesehatan didasarkdn padid kemanusi
adn, penentudn nasib sendiri dan kemandirian, keadilan dan k
esetdrdan, prioritds dan kepentingdn, dengdn pertimbangan kh
usus bagi kelompok rentdn, termasuk ibu, dnak, lansia din ke
ludrga miskin. Pembangunan kesehdtan meliputi peningkatin

obat

obdtin dan peldyandn, inisidtif kesehdtin masyarakat, pengelo
laan obat

obitin ddn méakanan, promosi kesehdtin din pemberdaydin m
asyarakat, peningkdtdn gizi masyarakat, pengembangan lingku
ngin yang sehit, pencegihin din pengendilidn penyikit menu
lar, dan stindarisasi pelayanan kesehatdn, sertd keselamatan i

bu dan dndk sertd perawatdn pasien.
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4.1.1.1 Visi dan Misi

Adipun visi din misi pidd Puskesmis Cimanggu Kab. Sukidbu
mi yditu sebagdi berikut:
1. Visi

Menjadikdn Puskesmds Cimdnggu sebagdi Pusit untuk me
mbangun kesehdtin pida kemasyadrdkitdn yang paripurna
2. Misi
1) Peniingkdtin sumberddyd minusid ying kesejihterdan
sosial yang berkualitas.
2) Membangun tatakelold pelayandn kesehdtin dian peldyan
an publik yang baik.
3. Motto
Kepudsan dan keselamatan dalam peldydandn adalah tujuin
kami
4.1.1.2 Sejarah Perusihain

Sebelum menjadi Puskesmas Rawat Indp, Puskesmas Ci
manggu Kab. Sukidbumi ddalah sebudh Puskesmais rawat jalan
diresmikan padda Tahun 1982. Dinilai laydk untuk menjadi seb
udh Puskesmas Rawat Indp maka Puskesmas Cimanggu Kab.
Sukdbumi mengaldmi Peningkatdn Stdtus menjadi Puskesmas
Riwat Indp ying resmi sesudi SK WALIKOTA NO Tiahun 200

9 pertanggdl 10 Maret 2009. Secara georafis wilayah kerja Pu
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skesmas Cimanggu Kab. Sukabumi berada di ketinggian400 m
didtds permukain laut dengin suhu maksimum —

minimum [8 0C-

32 0C. Sedangkdn luds wilayah kerja Puskesmis Cimanggu K
ab. Sukabumi adalah 8.651.01 Ha terdiri dari:

1 Sawiah : 1.385,38 Ha.

2 Darat : 5.148,09 Ha

3 Téanah lain — lain  : 2.117,54 Ha

8
m

Adipun Batis Wildyah Kecamitin Sukibumi ddaldh sebagidi b
erikut:
1 Sebeldh Utara
: Berbatasan dengdn Kecamatan Cibadak
2 Sebelah Timur
: Berbatasan dengdn Kecamiatan Gunung Guruh
3 Sebeldh Seldtdn
: Berbatasan dengdn Kecamatan Jampang Tengih
4 Sebelah Barat
: Berbdtasdn dengdn Kecimitin Warung Kidrd. Dan sec
dra administratif Kecamatan Cikembar tediri dari 10 des
a yaitu Desda Cikembar, Desd Sukdmulya, Desa Cimangg
u, Desd Bojong Kembar, Desd Bojong, Desd Kertdraharj

d, Desa Parakanlima, Desd Cibdtu, dan Desd Sukamaiju.
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4.1.2 Karakteristik Responden

Karakteristik responden pada penelitian ini diuraikan d
ari hasil kuesioner ydng disebdrkdn menggunikin kuesioner.
ﬁtﬁ yang diperoleh meldlui penyebaran kuesioner ini merupa
kan data primer dari penelitian yang dilakukan, selain sumber

sekunder seperti wawidncdra, observasi, din penelitidn kepust
akaan.

Sampel penelitidn ini berjumldh 100 responden ydng m
erupakan pasien BPJS di Puskesmas Chimangu Kabupaten Su
kabumi. Pendistribusian kuisioner ini dilakukdn penulis deng
an menggunakan teknik simple rindom sampling yaitu sampli
ng probabilitds, yditu menentukdn sampel dari sudtu populasi

secara dcdk tinpd mengetdhui adanya stratifikdsi populasi ter
sebut. Karakteristik pesertd survei dikelompokkan berdasarka
n usid, jenis kelamin, dan tingkat pendidikan tertinggi.

Berikut hasil penelitidn yadng dilakukdn di Puskesmias C

imanggu Kabupaten Sukdbumi yang selengkdpnya diuraikan k

eddlam bentuk tabel sebagdi berikut yaitu :

Tabel 4.1
Karakteristik Piasien BPJS Pada Puskesmas Ciméanggu

Kabupaten Sukabumi Berdasarkan Umur




43

Umur

Cumulative Pe

Frequency Percent Vilid Percent rcent
Vialid 18 25 Tdhun 27 27.0 27.0 27.0
26 30 Tdhun 9 9.0 9.0 36.0
31 35 Tahun 14 14.0 14.0 50.0
>35 Tahun 50 50.0 50.0 100.0

otal 100 100.0 100.0

Sumber : Data diolah 2024

Berdasarkan tabel 4.1 menunjukkan karakteristik usia P
dsien BPJS Puskesmds Cimanggu Kabupiten Sukdbumi memil
iki usida =35 Tahun sebesdr 50,0%. Hal ini Piasien BPJS Pada
Puskesmas Cimanggu Kabupiten Sukabumi yang berobdt men
ggunikdn jasd peldydnidn berddad pada usid =35 tihun.

Tabel 4.2
Karakteristik Pasien BP@Pﬁdﬁ Puskesmas Cimanggu

Kabupaten Sukabumi Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis kelamin

Cumulative Pe

Frequency Percent Vilid Percent rcent
Valid Laki laki 35 35.0 35.0 35.0
Perempuén 65 65.0 65.0 100.0
Totil 100 100.0 100.0

Sumber Data diolah 2024

Berdasarkan tdbel 4.2 diketdhui dari jumlah responden
100 orang menunjukkan hasil penelitidn bahwa paling banyak
jenis kelamin perempudan yiaitu sebesar 65,0%
Tabel 4.3
Karakteristik Pasien BPJS Pada Puskesmas Cimanggu

Kabupiten Sukdabumi Berdasirkan Pendidikan

Pendidikan

Frequency Percent Valid Percent Cumuliitive Percent
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Vilid Pendidikdn Renddh (SD 57 57.0 57.0 57.0
SMP)
Pendidikdn Tinggi (SMA 43 43.0 43.0 100.0
PT)
Totil 100 100.0 100.0

Sumber Data dioldh 2024

Berdasarkan tabel 4.3 diketdhui dari jumlah responden
100 orang menunjukkadn hasil penelitidn bahwa paling banyak

memiliki pendidikdn rendah (SD SMP) yaitu sebesar 57,0%

4.1.3 Uji Instrumen Penelitidn

Pada subbdgiin ini terlebih dihulu dilakukidn pengeceka
n kualitds data sebelum menjelaskdn hasil tinggdpan responde
n. Uji yang digunakian dalam penelitian ini adalah uji validita
s dan relidbilitds. Uji validitds dan relidbilitds dilakukdn untu

k memastikdn instrumen yang digunakan dalam penelitidn ini

telah tepdt dan relidbel.

a
4.1.3.1 Uji Validitas
Uji validitds digundkan untuk mengetdhui apakah suitu
alat ukur yang dirdncidng dilam bentuk survei benar

benar dapat memenuhi tugasnyd pada setidp poin pertdnydan
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yang diberikdn kepada responden dengan total skor seluruh p
oin. Teknik koreldsi yang digundkdn ddlam penelitian ini adal
ah Koreldsi Pedrson Product Moment. Apibild koefisien korel
asi soal yang diuji engﬁn r hitung >0,44 maka pernyataan te

rsebut dinyatakan valid. Perhitungan dilakukan dengidn mengg

undkan dplikdasi SPSS. Untuk mengetdahui validitas setidp pert

iteliti, disajikan pada tabel berikut:
Tabel 4.4

Hasil Validitas Pada Variabel Bauran Pemasaran jasa

Item Statistics

_ Std. Devidti
Mean on Ket
P1 3.03 .979 Valid
P2 2.64 .927 Valid
P3 2.67 .853 Valid
P4 3.07 .795 valid
P5 2.55 .845 Valid
P6 2.48 .847 Valid
P7 3.19 677 valid
P8 2.85 .845 valid
P9 2.84 .861 valid
P10 3.03 979 valid
P11 2.64 .927 valid
P12 2.67 .853 valid
P13 3.03 879 valid
P14 2.64 .927 Valid
P15 2.67 .853 Valid
P16 3.07 .795 Valid
P17 2.55 .845 Valid
P18 3.03 .879 Valid




P19 2.64 .927
P20 2.67 .853
P21 3.03 .879
P22 2.64 .827
P23 2.87 .853
P24 3.07 .795
P25 2.55 .845

valid
valid
valid
valid
valid
valid
valid

Sumber Datd dioldh 2024
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Terlihat dari Tabel 4.4 nilai koefisien koreldsi (r) masi

ng

masing ckspresi lebih besdr dari nilai tibel sebesar 0,444, Ha

sil pengujidan ini menunjukkan bahwa seluruh item pada kuesi

oner Baurdn Pemasdrdn Jasa teldh valid didn laydk digundkan

sebagai alat ukur dalam penelitian, sehingga dapat dilanjutka

n pada masad yang akan dating.

(98
Tabel 4.5

Hasil Validitas Pada Variabel Kepuasan

Item Statistics

~ Std. Devidti
Medn on N
K1 2.22 1.227 Valid
K2 2.05 1.104 valid
K3 2.10 1.124 VAalid
K4 3.27 1.090 Vvalid
K5 3.27 1.090 Valid
K6 2.61 1.205 Valid
K7 2.22 1.227 Valid
K8 2.05 1.104 valid
K9 2.20 1.092 valid
K10 2.24 1.147 valid
K11 2.32 1.162 valid




ng

K12 2.22 1.186 VAalid
K13 2.05 1.104 Valid
K14 3.30 1.106 VAalid
K15 2.91 1.156 valid
K16 2.44 1.266 Valid
K17 2.59 1.181 VAalid
K18 2.21 1.200 VAalid
K19 2.41 1.272 Valid
K20 2.75 1.351 valid
K21 3.30 1.106 Vvalid
K22 2.91 1.156 valid
K23 2.44 1.266 Vvalid
K24 2.59 1.181 valid
K25 2.21 1.200 valid

Sumber Data diolah 2024
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Terlihdt dari Tabel 4.5 nilai koefisien koreldsi (r) masi

masing ekspresi lebih besdr dari nildi tibel sebesir 0,444. Ha

sil pengujidn ini menunjukkan bahwa seluruh ekspresi survei

kepuasan adalah valid dan layak digunakdn sebagai instrumen

survei, sehinggad dapat dilanjutkdn di masd mendatang.

Tabel 4.6
Hasil Validitas Pada Variabel Citra

Item Statistics

Std. Devidti
Medn on N
C1 2.48 .926 100
c2 2.63 950 100
c3 2.82 .925 100
c4 2.89 .852 100
C5 2.55 857 100
c6 2.78 .860 100
c7 3.07 .769 100
[of:] 2.82 .869 100
c9 2.92 .939 100
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c10 2.90 .959 100
c11 2.63 .950 100
c12 2.83 .965 100
C13 2.90 .959 100
c14 2.63 .950 100
C15 2.82 .925 100
C16 2.89 .852 100
Sumber Datad dioldh 2024

(1]
Pada Tabel 4.6 dapat dilihat nilai koefisien korelasi (r)

dari setidp butir pernyatdan lebih besar dari nilai tibel 0,444
. Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa semud butir pernyat
aan kuesioner Citrd sudah valid dan layak digundkan sebagai
alat ukur penelitidn sehinggad dapat dilanjutkdn pada andlisis

selanjutnya.

4.1.3.2 Uji Reabilitas

Pengujidn reliabilitds menentukdn apakah alat ukur yan

g dirdncang dengan bentuk dapat diandalkan atau dapat diper
caya. eliﬁbilitﬁs dalam penelitidn ini menggunakan rumus ko
efisien relidbilitas alpha Cornbach yang dihitung dengan prog
ram statistik dengadn batds minimal 0,6 yang artinya jikda mele
bihi 0,6 berdrti pertinydin tersebut relidbel dan layak untuk d
iteliti. Berikut hasil uji redbilitds yang diurdikan dalam bentu

39
k tabel sebdagai berikut yaitu

Tabel 4.7
Hasil Uji Reabilitas




Reliability Statistics
Baurdn Pemdsaran
Jasa Ket

-959  Relidbel

Kepudsan

-881 Relidbe
citra

.929 Relidbe

Sumber Data dioldh 2024
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Berdasarkan tabel 4.7 diatds diketdhui hasil uji redbilit

as menunjukkan nildi koefisien reliabilitds dlphd cornbdch ku

esioner ketigd variabel lebih besar dari nilai kritis 0,6 dan di

nyatdkan relidbel. Hasil pengujidn ini menunjukkdn bahwa se

mua butir pernyatadn yang diajukan sudah reliabel sehingga d

apat disimpulkan bahwa kuesioner yang digundkan untuk men

gukur Baurdn Pemasardn jasd, Kepudsin dan Citrd suddih mem

berikan hasil ying konsisten dan relidbel pada penelitidn ini |

dyak untuk dilakukan penelitian.

4.1.4 Anilisis Deskriptif

Hasil analisis deskriptif ini dilakukan untuk menjawab

rumusdn masilih nomor 1,2, dan 3 ying menggdmbarkin ting

gipan Mengendi Bauran Pemasaran jasd, Kepuasan dan Citrad

pada Pasien BPJS Puskesmds Cimanggu Kabupdten Sukdabumi.

Untuk menilai jawabadn responden menggunidkan kriterid berd
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asarkan skala 1 sampai dengan 4. Dari skor yang diperoleh u
ntuk setidp indikator selanjutnya dicari rata

ratd jawaban dan Percent skor yang dapat dilihat pada tabel b

erikut.
Tabel 4.8
Interval Penafsiran Rata
Rata Skor Tanggapan Responden
Skala Kategori
1.00 1.80 Sangat rendah
1.81 2.60 Rendédh
2.61 3.40 Sedang
3.41 4.00 Tinggi
4.14.1 Anilisis Deskriptif Bauran Pemaisirin jasa

Baurdn Pemasaran jasd di Puskesmas Cimidnggu Kabupa
ten Sukabumi yang dihitung berdasarkan indikator dengan has
il jawaban responden berkditdn dengdn Baurdn Pemdsardn jas
4 di Puskesmds Cimdnggu Kabupiten Sukdbumi. Tanggapin r
esponden pada masing
masing butir indikator pernyatdan, selanjutnyd guna memperol
eh gdmbaran Baurdn Pemdasardn jasd di Puskesmas Cimanggu
Kabupiten Sukabumi cﬁrﬁ menyeluruh dilakukan rekdpitulas
i tanggapan responden atds keseluruhan butir indikator pernya
tddn. Berikut ini disdjikan rekapitulasi tanggdpan responden
Mengendi Biurdn Pemisidrin jisd Puskesmis Ciminggu Kabu

paten Sukabumi disadjikdan kedalam bentuk tabel berikut.
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Tabel 4.9

Rekipitulasi Hasil Tanggapan Responden Mengenai Var
iabel Baurin Pemisaran jasa

No PERNYATAAN
1| Puskesmds menjddi top Brind Ndme ydng mendrik ddn terkendl 1
2 | Pengetdhudn produk dalam peldydnan ydng komprehensif dan menyeluruh
3 | Jamindn peldydndn di Puskesmds sdngdt berkudlitas
4 | SDM (petugds kesehatdn) seldlu berdedikdsi (mengdbdi) ddldm memberikdn peldyani
5 | Fasilitds sdrAnd ddn prdsarana yang memadai sesudi dengdn stdndar Puskesmis
6 | Pelaydndn yang diberikdn petugds keschdtan sesudi stdndar operdsiondl prosedur (S
7 | Penentudn tarif peldydndn kesehdtdn Puskesmds sdAngdt terjAngklu
8 | Adanya diftdr tirif peliyinin di Puskesmis
9 | Adinya kebijikin tdrif khusus pida pdsien ying kurdng miAmpu (penguriingin hirg
10 | Puskesmds memiliki pApdn informdsi mengendi jim peldydndn dokter
11 | Puskesmds memiliki sistem dlur peldydnin
Lokdsi Puskesmds muddh terjingkdu
12
13 | Puskesmds memiliki Informdsi Akses dilim bentuk petd (terddpdt petd lokdsi masin
14 | Puskesmds mendmpilkdn Profile peldydndn pdda setidp rufingin
15

Puskesmds menyedidkdn medid promosi dilim memberikdn peldydnin kesehdtidn kep
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No PERNYATAAN
16 | Puskesmds mengdddkdn Event/bAzzar ddldm updyd promosi kesehdtdn kepddd masyd
17 | Sikdp petugds kesehdtdn di Puskesmlds sAngdt rdpih din konsisten daAldm berpdkaidr
18 | Petugds kesehatdn terdmpil dalam memberikdn pelayandn kesehdtan
19 | Keh@ndalan petugds daldm memberikdn peldydndn kesehdtdn sadngat aAkurdt
20 | Petugds kesehdtdn dalam memberikdn peldydndn sdngdt rAmdh
21 | Desdin ddn Fasilitds Puskesmds cukup komplit din memudskin
22 | Lingkungan Puskesmds cukup dmdn ddn nydman
23 | Fasilitds sdrdnd prasdrana Puskesmds bersih, rdpi dan tiddk kekurdngdn aladt aldt n|
24 | Kecepdtdn dan ketepdtdn petuglds kesehltdn daldm meldkukdn pemeriksdan cukup cf
25 glwﬁbﬁn dokter dd1dm menjdwab setidp pertdnyddn tentdng penydkit sesulli hirdpir

Total

Sumber : Data diolah 2024

responden Mengendi Baurdn Pemasirin jasid Puskesmas Cima
nggu Kabupaten Sukdbumi. Diperoleh rata

ratd skor totdl tdnggapan responden 2,80, hasil tersebut kemu
didn diinterpretdsikdn berpedomin pada garis kontinum berik

ut.

Sangat Rendﬁh‘ Rendih ‘ Seding Tinggi

Pada tabel 4.9 disdjikan rekapitulasi distribusi jawaban
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1.00 2.00 3.00 4.00

2.80

ﬁmbﬁr 4.1
Garis Kontimum Kitegorisasi Viriabel Biuran Pemaisirin
jasa
Pada gambar 4.1 dapat dilihat rata
ratd skor totdl tdnggdpan responden atas butir pernyataan seb
esar 2,80 erﬁdﬁ pada interval 2.61
3.40 yang berdrti berada pada kategori seding. Datd ini menu
njukkin bahwd Badurdn Pemaisardn jasa berdasarkian persepsi P
asien BPJS di Puskesmis Cimdnggu Kébupaten Sukabumi yiit
u sedang. Namun untuk kategori rendah sebdgdi bahan perbai
kan puskesmas yaitu dilihat dari indikator Fasilitds sarina da
n prasdrand, Pelayindn ydng diberikan petugis keschatin sesu
ai stinddr operadsiondl prosedur (SOP), Sikdp petugis kesehit

an, sertd dokter belum menjaiwdb setidp pertdnydidn tenting pe

nyakit sesudi harapan pasien.

4.1.4.2 Anilisis 1Kepuasin

Kepudsan di Puskesmas Cimanggu Kabupdten Sukdbumi d
iukur menggunakan pernyataan. Berikut ini disdjikan distribus

i hasil jawaban responden berkaitan dengan Kepuisan di Pusk
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esmas Cimanggu Kabupaten Sukabumi. Tanggapan responden
pada masing

masing butir indikator pernyatdan, selanjutnyd guna memperol
eh gadmbaran Kepudsin di Puskesmas Cimanggu Kabupiten Su
kabumi secara menyeluruh dilakukan rekapitulasi tdnggdpan r
esponden atds keseluruhdn butir indikator pernyataan. Berikut
ini disdjikan rekapitulasi tdnggipdn responden Mengendi Kep
udsdn Puskesmias Ciminggu Kiabupidten Sukabumi disdjikan ke

dialam bentuk tdbel berikut.

Tabel 4.10

Rekapitulasi Hasil Tanggapan Responden Mengenai Var
iabel Kepuiasan

Alternitif Ke
jAwdbdn | yym | Me | !
N PERNYATAAN Sls KT an |20
§ S 15 | skor sko
r
41321
. o nl s 3 (4|2 Re
1 Prosedur penerimaan pasien BPJS Pus 005 222 2.2 | nd
kesmis yang cepdt din tepdt. o 5 3 ‘[: 2 2 ih
Dokter memberitahu penyakit secara I | n| 0 é 2 _1; Rg
2 | engkdp, memberitahu cdrd perdwditdn : | é 1 205 250 ;h
/ c¢drd minum obdt dengln jelds. WO lels |
s~ = _ e = n| 0 233 Re
3 Jadwal pelayanan pemeriksaan dilaku 6195 210 | 2.1 nd
kdn dengdn tepdt. o 0 213 |3 ah
61915
o I olo 6|3 Ti
4 Prosedur peldy@ndn pemeriks@dn Pusk " 515 327 3.2 ng
esmds tiddk berbelit belit % 0|0 2 i 7 g1
Tendgd medis memberikdn peldydndn | | ¢ | 702 Ti
te]iti, hiti 812 37 | 32 | M8
hdti dengin tepdt sesudi dengdn ydng | o ¢ | g 712 7 | &
dijdnjikdn 812
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Alternitif Ke
jAwabin | gy, | Me | !
PERNYATAAN STs|®| T an |20
S 5|8 skor ske
r
41321
nl o 1172 Ti
Pengetdhudn dokter bdik untuk menent 0010/ 55 | 26 | ng
ukan didgnosa. 0 0 L1712 1 g1
" Jojojo
nl o 171 Re
Keterdmpildn dokter dalam bekerja da 31017 272 2.2 | nd
n mendngdni pdsien. vl o 701 2 ah
" 13]0 |7
nl o 171 Re
Peldydnin pemeriksddn ying Amdn se 6122 205 | 20 nd
sudi persetujulln psien. o 0 L7 01 5 ih
6 2|2
Jamindn keAmdndn peldyandn ddn ke |n| 0 3 g |1} 1::1:
percdyddn terhdddp peldyandn di Pus 116 11 220 | 2.2 il
-~ ~ . . 1
kesmas Pasien My Dentist. % 0 ololo
0 2142 Re
Tendgd medis menyedidkin dldt medis | " 61717 294 | 2:2 nd
yang lengkdp dan steril. o) 0 214|2 4 ah
61717
0 11413 Re
Bangundn di Puskesmas terlihdt indd | " 9156 230 | 23 nd
h, rApi din bersih o143 2 dh
9156
0 21313 Re
Memiliki rufing tunggu, toilet ying ¢ " 6 [5]9 222 2.2 | nd
ukup dan nydaman o 0| 2|33 2 ah
Tl61519
0 1135 Re
Kelengkdpdn, kesiipin din kebersihd | " 20810 205 2.0 | nd
n aldt alat Puskesmas 0 L1315 5 ah
Y% 0
21810
0l o 2041 Ti
Kerdpihan pendmpildn petugas admin 61710 330 | 3.3 | N8
istrdsi ddn perdwit %l 0 214 |1 ' g
" l6f7]0
nl o 21315 Se
Puskesmids mempunydi pdpin inform 0{0]0 s91 | 29 | da
dsi ydng jelds ddn mendrik 0 0 2135 1 ng
0
0]01]0
nl o 2142 2.4 | Re
Petugds Puskesmds bersikdp sopdn da 61816 244 4 E(ll
n rAmah kepada setidp pdasien. o 0 2143 ah
0
61410
21413 2.5
n| 0 61alo 259 9
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Alternitif Ke
jAwdbin | yu,m | Me | ¢
PERNYATAAN Sls | X Than 20
5 S 1S | skor
r
41321
Se
Petugds bdgian pdsien BPJS Puskesma o o243 da
~ -~ . . . -~ -~ . o
s memahami keingindn pasien. 61410 ng
0l o 243 Re
Dokter puskesmas mendengarkan kelu 61410 221 2.2 | nd
hin pisien dengdn teliti. o 0 21413 1 ah
61410
nl o 21413 Re
Dokter puskesmis memberikdn solusi 640 241 2.4 | nd
ddldm pengobdtin plsien. o 0 21413 1 dh
6 (4]0
0 21413 Se
Dokter memberikdn waktu pelaydndn " 610 14| 55|27 |da
yang cukup padd pasien. 0 0 2143 5 ng
" l6lo |4
0 243 Ti
Kem@mpudn Dokter menyelesdikdn kel | " 61410 330 | 3.3 | "8
uhdn sakit pasien. ol 0 2143 ' gi
61410
0 2142 Se
Dokter memberikdn penjeldsin ying " 6|8 |6 291 | 229 | da
muddh dimengerti pdsien. o 0 2142 1 ng
6|8 |6
0 1144 Re
Dokter din Periwit meldkukin tindik | " 21513 244 2.4 | nd
dn ydng cepdt padd pasien o 0|l [4]4 4 ah
0
21513
0 11314 Re
Dokter puskesmis bersedii meninggd | " 91714 259 2.5 | nd
pi pertanyddn pdsien oo |34 9 ah
T 19]7 |4
nl o 20313 Re
Tendgd medis meldkukdn tinddkdn ses 6|8 |6 221 2.2 | nd
udi prosedur peldydnin wlol2]3]3 1 dh
6|8 |6
Re
~ nd
Total 628 | 2.5 | an
8 2

Sumber : Data dioldah 2024
9]
Pa

da tabel 4.10 disajikan rekapituldsi distribusi jawaba

n responden Mengendi Kepuasan Pasien BPJS di Puskesmis C
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imanggu Kabupaten Sukabumi. Diperoleh rata

ratd skor total tinggapan responden 2.52. Hasil tersebut kemu

didn diinterpretdsikdan berpedomadn pada garis kontinum berik

ut.

Sdngit Rendﬁh‘ Rendih ‘ Sedang Tinggi

1.00 2.00 4% 3.00 4.00
2.52

Gambar 4.2
Garis Kontimum Kitegorisasi Variabel Kepuasan
Pada gambar 4.2 dapat dilihat rata

ratd skor totdl tanggapan responden atas kesepuluh butir pern
yatddn sebesar 2,52 berada pada interval 1.81

2.60yang berarti berada pada kiategori renddh. Datd ini menun
jukkan bahwa Kepuasan Pasien BPJS di Puskesmids Cimanggu
Kabupiten Sukabumi yaitu renddh. Berdda pdda kategori ren
dih yang dilihat dari Prosedur penerimdan pasien BPJS, Dokt
er memberitdhu penyakit secara lengkap, Jadwal peldayanan, K
eterimpildn dokter, Peldydndn pemeriksddn ying dman, Jamin
an, alat medis yang kurang lengkap, Bangundn di Puskesmis t
idak rapih, belum memiliki rudng tunggu, toilet ying cukup d
an nyaman, Kelengkapan, kesidpan dan kebersihan alat

alat Puskesmas sertd Petugds Puskesmas kurdng bersikdp sopa
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n dan ramah kepada setiap pasien, Dokter kurang mendengark
an keluhan, kuring memberikan solusi dilam pengobdatan, kur
ang melakukdn tinddkan yang cepit pada pasien, kurdng berse
did mendnggapi pertinyadn pasien sertd kurdng meldakukan tin

dakan sesudi prosedur peldyanin

4.1.4.3 Analisis Citra

Citra di Puskesmads Cimanggu Kabupaten Sukdbumi diuku
r menggundakan pernyadtaan. Berikut ini disdjikan distribusi ha
sil jawaban responden berkaitdn dengln Citrd di Puskesmis C
imanggu Kabupiten Sukdbumi. ﬁnggﬁpﬁn responden pada ma
sing
masing butir indikator pernyataan, selanjutnyd gund memperol
eh gdmbaran Citrd di Puskesmis Cimanggu Kabupiten Sukibu
mi cﬁrﬁ menyeluruh dilakukén rekapituldsi tdnggapan respo
nden atds keseluruhdn butir indikdtor pernyataan. Berikut ini
disdjikdn rekdpituldsi tdnggipan responden Mengendi Citrd Pu
skesmas Cimédnggu Kabupiten Sukdbumi disajikan keddalam be

ntuk tabel berikut.

Tabel 4.11

Rekapitulasi Hasil Tanggapan Responden Mengenai Var
iabel Citra
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peldydnidn ydng diberi

N PERNYATAAN Alterndtif jawaba | Jumldh | Medn s Ket
o skor kor
S|S|K]|TS
S S
4 1
3
1 Puskesmas Cimdnggu n| 5|2 |40 35
s 0
m‘Ell.lpakail ‘namfil fasili %5 T2 a0 35 248 2 48 Rendih
tas kesehatan yang cuk 0
up terkendl |
2 | Puskesmds Ciminggu n (0|1 |67 21
memberikdn peldydndn 2 263 2.63 Sediing
o, : £
sesudi kudlitas % | 0 é 671 21
3 | Lokdsi Puskesmds Cim |n | 0 [ 2 |40 | 34
3 T - 3 1 As1 ﬁ
angg‘?u b‘mada‘(h l‘okam %o T2 20 32 282 2 82 Sedding
stritegis schinggad mu 6
dah dijngkau
4 | Perdlatin medis ying n | 5|8 |52]35
4da di Puskesmds Cim | % [ 5 | 8 [ 52| 35 289 2.89 Sedang
Anggu cukup lengkdp
5 | Fasilitds Puskesmds Ci |n | 0 | O | 78 | 22
méinggu cukup memddd | % | 0 | 0 [ 78 | 22 -
ansey b e 255 2.55 Sedang
i sesudi kebutuhan raw
at indp pdsien
6 | Tendgd medis Puskesm |n | 0 [ 1 |70 | 20 278 2.78 Sedang
~ .~ o 0
as Cimanggu bersika
> S IMAnERU AETEP T 1 [ 70 | 20
ramdh pdda pasien yan 0
g datdng
7 | Tendgd medis Puskesm |10 | 0 | 1 |70 17
S CimAnon o 3
as Clm':ln},g,ti l'l]Cl'l]lll‘kl %0 70 T 307 307 Tinggi
tutur kdtd ydng sopdn 3
sertd sdntun
8 | Tendgd medis Puskesm |n | 0 [ 1 |72 12
ds Cimanggu memiliki 6
engetdhudn ddn wawa Yol O L7202
penget w 6 282 2.82 Tinggi
san yang cukup terkait
penydkit yAng dideritd
pasien
9 Tendgd medis Puskesm |n | 0 [ 3 |60 | 10
. P 0
as Cimanggu terampil . .
~ia o o, 292 2.92 Tinggi
dalam memberikan pel 7| 0 3 60 1 10 £e
dyanan
10 | Puskesmis Ciminggu n| 0|2 |56 18
oy .~ x. . . 6 . .
memiliki berbagdi jenis o
gd1 ) %l 012136 T 290 2.9 Tinggi
6
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N PERNYATAAN Alterndtif jawaba | Jumldh | Medn s Ket
o skor kor
S|S | K |TS
S S
4 1
3
kdn seperti : IGD, Raw
at Indp, Rawat Jalan,
BPJS
11 | Ketersediddn peldydna |n | 0 | 1 | 45| 36
n yang ada Puskesmas 1o ? YTREET:
Cimanggu cukup terja ¢ 9 - 263 2.63 Sedang
ngkdu sesudi hdrdpin
pdsien
12 | puskesmdls CimaAnggu d [0 [ 0 | 2 [35] 39
o i~ Lo 6
dpat menjdgad privasi inggei
‘p‘ Jjdgd p P %012 35] 39 283 2.83 Tinggi
dsien P
13 | puskemds Ciminggu m |[n [ 0 | 1 |38 ] 50 290 2.9 Tinggi
emiliki kudlitds layana 2
~ — Y% | 0 1 | 38| 50
n yang memudskan 2
14 | pyskem@s Ciménggu da [n [ 0 | 2 [ 64| 10
dt memberikdn kenyd 6 -
Pt memberiidn *ee 5. T0 12 [6a | 10 263 2.63 Seddng
manan pada setiap pas 6 =
ien ydng datdng
15 | Sikdp petugds puskemd [n [ 0 | 1 [ 8 | 80
S 1 1 T {7 r 1 3 2
E: le]iln&g‘u ‘lamaP pad %l o1 3 20 282 282 Tinggi
a4 setiap pasien yang d 2
atang
16 | Komunikdsi petugds sd [ n [ 0 | 2 [ 48] 26
-~ - i . ~ 6 . .
ngat baik dalam intera v
£ 1k de %012 44 ] 30 289 2.89 Tinggl
ksi pelayandn 6
Total 4456 2.79 Sedang

Sumber :

Pa

Data diolah 2024

da tabel 4.11 disajikdn rekapitulasi distribusi jawaba

n responden Mengendi Citrd Puskesmas Cimanggu Kabupiten

Sukabumi. Diperoleh rata

ratd skor total tinggapan responden 2.79. Hasil tersebut kemu

didan diinterpretasikan berpedoman pada garis kontinum berik

ut.




61

Sangat Rendah ‘ Rendah ‘ Sediang Tinggi
1.00 2.00 T 3.00 4.00

Gambar 4.3

Garis Kontimum Kategorisasi Variabel Citra

Pada gambar 4.3 dapat dilihat rata
ratd skor totdl tAnggadpan responden atds kesembildn butir per
nyataan sebesdr 2.79 berada pada interval 2.61
3.40 yang berarti berada pada kategori sedang. Datd ini menu
njukkin bahwd Citrd puskesmas di méatd pasien BPJS di Pusk
esmas Cimanggu Kabupaten Sukabumi yditu sediang yaitu dili
hat dari nama fasilitds kesehatan Puskesmds Cimanggu Kabup

aten Sukdbumi yang tidak cukup terkenal

o
4.1.5 Analisis Verifikatif

Anilisis ini kemudiin menjiwib hipotesis penelitidn, peng
aruh ketiga varidbel independen terhaddp keberhasilan perusah
aan diuji baik secara parsidl maupun simultan dengdn menggun
akan analisis koreldsi dan analisis regresi linier berganda. Kére
na pada data poin jawaban responden masih terdapat skala ordi

nal, maka untuk mengoldhnya dengdn analisis regresi linier ma
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ka data ordinal tersebut harus diubah terlebih dahulu menjadi d

ata interval dengdn menggundkan metode interval berikutnya.

.
4.1.5.1 Analisis Regresi Linier Berganda

Guna mengetdhui bentuk hubungidn Baurdn Pemasarin j
asd Dan Kepudsdn secdrd simultan terhadap Citrd digunakan a
nilisis regresi linier bergdndd. Berdasdrkan hasil pengoldhan

datd menggunakdn software SPSS 25 for windows, diperoleh

hasil regressi sebagdi berikut.

Tabel 4.12
Hasil Anilisis Regresi Linier Bergianda
Coefficients®
Unstdnddrdized Coe |StAnddrdized Coef| t | Si
Model fficients ficients g-
B Std. Error Betd

(Constant) 4656 948 49| 0
11|00
X1 (Baurdn Pemasdr S 064 198 1.7 .0
dn jasd ) 39| 00
X2 (Kepudsan ) 352 057 J08 | 6.2 .0
26 00_

d. Dependent Variable: Y

Melalui nilai unstanddardized coefficients (B) yang terda
pat pada tabel 4.12 maka dapat dibentuk persamadn resgresi s
ebagai berikut.

Y = 4,656 + 0,111 X1 + 0,352 X2

Keterdangan:
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Y = Citra
a = Konstanta
X1 = Baurdan Pemasiran jasa
X2 = Kepuasidn
(1)

Dapat diketahui bahwa dari hasil persamaan regresi lini
er berginda di atas, masing
masing variabel dapat diinterpretasikan sebagai berikut:
cKonstintd= 4,656 yang menunjukkdn besdrnya Citrd (Y) yin
g berpengaruh positif olcwﬁurﬁn Pemasaran jasa (Xi), Kep
=uﬁsﬁn (X2). Artinyﬁ, jikd Bauran Pemadsdrdn jasa (Xi) din Ke
puasan (X32)=0, maka Citra () akan sebesar 4,656. Hal ini
menunjukkdn ddanyd variabel 1din yang bisd mempengaruhi
Citrd pada Puskesmis Cimanggu Kabupiten Sukibumi seldin

Baurdn Pemisaran jasd Dan Citrd

bKoefisien regresi untuk X; = 0,111 yang menunjukkdn adan

1ya arah postitif pengaruh Baurdn Pemasaran jasa (X;) pada

Citra (Y) pada Pasien BPJS Puskesmis Ciminggu Kabupat
=en Sukdbumi. Artinyd dpabild Biurdn Pemasdrin jisd memi
kiki nilai positif, maka akan berpengaruh terhadap Citra Pu

skesmis Cimanggu Kabupiten Sukdbumi sebesidr 0,111.
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0

bKoefisien regresi untuk X2 = 0,352 yang menunjukkan ada
onya arah pengaruh Kepudsan (X2) pada Citrda (Y) pada Pasi
en BPJS Puskesmis Cimidnggu Kibupiten Sukdbumi. Artiny
a apabila Kepudsin meningkat sedangkan Citrd = 0 atdu ko
nstan (tidik berubah) maka Citra pada Puskesmas Cimangg

u Kabupaten Sukdbumi akan nidik sebesar 0,352

4.15.2 Anilisis Koreldsi Berganda

Gund mengetdhudi seberdpa kuat hubungin antara Baur
1]
an Peméasiran jasd Dan Kepudsin secard simultan dengédn Citr
a digunakan andlisis koreldsi berganda. Berdédsarkan hasil pen
goldhdn diperoleh koefisien koreldsi bergdndd antdrd Bauran
Pemasaran jasa Dan Kepuisin dengan Citra seperti disajikan

pada tabel berikut.

Tabel 4.13
Koefisien Korelasi Berginda

Model Summary

72
Adjusted R 8q §¢d. Error of t
Model R R Squdre uire he Estimite
1 2708 772 764 1.695

a. Predictors: (Constant).
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Pada tabel 4.13 di atas dapat dilihat bahwa nilai koefis
ien korelasi bergindd (R) dntdrd Baurdn Pemasirdn jisd Din
Kepudsan secdara simultan dengan Citrd sebesar 0,879. Data i
ni menunjukkan terdipat hubungan yang sdngat tinggi/sangat
kuat antard Baurdn Pemiasdrdn jisd Dan Kepudsin secird sim

ultin dengan Citra

4153  Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik yang dildkukdn dialam penelitidn ini yaitu d
ilakukdn uji normalitas, uji heterokeddstisitas, uji multikoline
aritds, dndlisis path kemudidn diilakukdn uji f dan uji t

Tédbel 4.14 Hasil Uji Normalitas

Kolmogorov Smirnovd Shapiro Wilk

stitistic Dt Sig. stitistic Df Sig.
XA .0.72 100 677 .896 100 .368
x2 072 100 226 971 100 .532

Y .160 100 .454 .964 100 .352
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Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai D hitung = 0
,72 dengan P Value (nilii
sig) sebesar 0,677. Hasil pengujian normailitds model menunj
ukkdan bahwa nilai residual dari model distribusi normal. Hal
ini dapat dilihat dari hasil perhitungin normalitds menunjuka
n nilai propabilitas (sig) Kolmogrov
Smirnov Test yang diperoleh untuk nildi residual sebesar 0,67

7 lebih besar dari 0,05 (Pédsaribu, 2016).

Tibel. 4.15 Hisil Hitung Uji Multikolinedritis

Sub Variabel Nilai Toleran VIF
ce
Product 0,732 1.36
7
Price 0.894 1,11
9
Pldce 0,694 1,44
1
Promotion 0,371 2,69
6
Process 0,542 1,84
5
People 0,565 1,76
9
Physicdl Eviden 0.754 1,32
ce 6

Berdasarkan tabel di atas, tampak bahwa nildi tolerance

lebih kecil dari 0,1 dan VIF lebih besar dari 10 artinya tidak
terjadi multikolinieritds. Dengan demikian, datd penelitidn su

dah memenuhi dsumsi multikolinearitas (Engko, 2008).

Tabel 4.16 Hasil Uji Heteroskodastisitas

Coefficients?
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Model Unstandardized Co StAnddrdized Co T Sig
efficients efficients
B Std Beta
. E
rror
I (Con 3.035 1.1 2. .
stant 84 56 0
) 4 1
2
X1 029 .01 195 .
7 1.7 0
27 8
8
X2 037 .04 083 .
6 8 4
13 1
8
X3 033 .02 159 1. .
4 37 1
3 7
3
X4 019 .04 068 4 .
3 3 6
1 6
8
X5 051 .04 167 1. .
0 27 2
4 0
6
X6 054 .02 .199 .
6 1.9 0
79 5
9
X7 042 .03 147 .
2 1.3 1
27 8
8

Dependent Viriable: RES2

Tabel didtids menjelaskdn hasil pengujiin heteroskodastisit

ds dengdn mengunikin metode uji glejser. Dari tabel tersebut

diperoleh informasi bihwa koefisien parimeter betd diri pers

dmaan regresi tidik signifikdn secard statistik yditu 0,088; 0,

(69
418: 0,173: 0,668; 0,206: 0,059: 0,188 lebih besar dari 0,05.

Hal ini menunjukkan bahwa dilam datd model empiris yang d

iestimasi tidik terddpat heteroskedastisitds/ dsumsi homosked
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astisitds pada data model tersebut tidak dapat ditolak. Dengan

demikidn, datd penelitidn sudih memenuhi dsumsi heterosked

astisitas (Engko, 2008).

4.1.6 Uji Hipotesis Penelitian

Pengujian hipotesis digunakan untuk menunjukkan hub
ungin atdu pengidruh antdrd dud varidbel atdu lebih. Datd yin
g dikumpulkan akan dianalisis berddasarkan penelitian yang di
lakukadn oleh penulis. Hipotesis akan ditolak jika salah, dan a
kan diterima jikd bendr. Pengujidn yang dimdksud dalam pene
litidn ini untuk mengetahui dpakah ada atau tiddik pengaruh v
aridbel Baurdn Pemasaran jasd Dan Kepudsin terhaddp Citra
di Puskesmas Cimanggu Kabupdten Sukabumi engﬁn melihat

T hitung F hitung yadng disindingkdn dengdn T tdbel din F t
abel.
4.1.6.1 Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji F)
Gunda membuktikdn dpakah Baurdn Pemisiran jasd Dan
Kepuasdn terhddap Citrad secard simultan berpengaruh terhad
ap Citrad di Puskesmis Cimdnggu Kabupiten Sukdbumi dengi

n hipotesis statistik sebdagai berikut:
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Ho Bauran Pemasaran jasa Dan Kepuasan secara simultan t
: P idak berpengaruh terhddap Citra pada Pasien BPJS di P

1B2 uskesmis Cimanggu Kabupaten Sukdbumi

Bau

rain Pemasardn jasd Didn Kepudsin secara simultan

P memiliki pengaruh terhadap Citra pada Pasien BPIS di

1B2 Puskesmis Cimanggu Kabupaten Sukdabumi
70

Untuk menguji hipotesis tersebut digundkan uji simultdn
meldlui uji F ying diperoleh meldlui tibel Anovi seperti disij

ikdn pada tabel berikut.

Tabel 4.17

Tabel Anova Untuk Pengujidn Secira Simultin

ANOVA?
Model Sum of Squdres df Medn Squdre F Sig.
1 Regression 555.582 2 277.791 96.745 .000e
Residudl 163.668 57 2.871
_ETotél 719.250 59

4. Dependent VAaridble: Y
b. Predictors: (Constant), X2, X1

Pada tabel 4.17 dapat dilihat nilai dilihat nilai Friwne se
besdr 96,745 dengan nilai signifikansi mendekati nol. Kemudi

an nilai Fuver pada tingkat signifikansi 5% (o = 0,05) dan der
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ajat bebas 2 dan 57 adalah sebesar 2,5245. Karend Fhitung (96,
745) lebih besar dari Fiaper (2,5245), maka pada tingkat kekeli
ruan 5% diputuskan untuk menoldk Ho sehingga Ha diterima.
Artinyd Baurin Pemisirin jisi Dan Kepuisin secird simulti
n berpengaruh terhaddap Citrd di Puskesmas Cimanggu Kabupa
ten Sukdbumi. Secdra visual daerah penerimaan dan penolaka

n Ho pada uji simultan dapat dilihat pada grafik berikut.

Daerah

N Penolakan Ho
Daerah Penerimaan Ho

Foose;57=2,745 Frinee=96.745

Gambar 4.4
Grafik Daerah Penerimaan Dan Penolikin Ho Pada Uji Si

multan
Pada grafik diatas dapat dilihat nilai Fpiune (96,745) ber

dda pada daerdh penolikdn Ho, sehinggd disimpulkdn bdhwa
Bauran Pemasaran jasa Dan Kepudsan secdrd simultan berpen
garuh terhdadap Citra di Puskesmas Cimanggu Kabupiten Suka

bumi.

4.1.6.2 Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji T)
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Hipotesis parsial digundkan untuk mengetahui sejauh
mana hubungin antard varidbel Baurdn Pemasaran jasa Dan
Kepuasin secara simultan berpengdaruh terhadap Citrd di Pus
kesmas Cimanggu Kabupaten Sukabumi. Secdara individu ata

L .
u mising
masing apakah hubungan tersebut siling mempengdruhi atau
tidak.
1. Pengaruh Baurin Pemasaran jasa Terhadap Kepuasan pasie
n
Gunda membuktikan apakah Bauran Pemasaran Jasa berp
engaruh terhddap kepuasam pasien dildkukdn pengujidn dengin
hipotesis statistik sebagai berikut:
Ho: Baurdn Pemasaran jasa secara simultan tidik berpenga

B ruh terhadap kepuasan pada Pasien BPJS di Puskesma

B2= s Cimanggu Kabupaten Sukdbumi
0
Ho: Baurdn Pemisardn jasid secird simultdn memiliki peng

B aruh terhadap kepuasan pada Péasien BPJS di Puskesm

B2# ds Cimanggu Kabupaten Sukabumi

Ringkasan hasil pengujidn pengaruh Baurdn Pemasiran j

asa terhadap kepuasdn dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 4.18
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Hasil Uji Pengaruh Bauran Pemasaran jasa Terhadap k

epuiasin
Standardized Coefficients | thitung | Sig. | teapeiar Ho Ket
57)
0,111 1,739 | 0,000 1,997 | Ditoldk | Berpengdruh

ﬁdﬁ tabel 4.18 déapat dilihat nildi thiwne pengaruh Bauran P
emasidrdn jasd terhdddp kepudsan sebesdr 1,739 dengin niléi si
gnifikansi cndckﬁti nol. Karena nildi thiwng lebih besar dari t.
abel dan nildi signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka pada ting
kat kekeliruan 5% diputuskan untuk menoldak Ho sehingga Ha
diterimi. Dengdn demikidn dapat disimpulkdn Biurdn Pemdsar
an jasa berpengaruh terhadap kepuasidn pada Pasien BPJS di P
uskesmas Cimanggu Kabupaten Sukabumi. Secard visudl daera
h penoldkan dan penerimdan Ho padda uji pengdruh Baurdn Pe
misaran jasd terhaddp kepuldsan pada Pasien BPJS diapat diliha

12
t pada grafik berikut.

Daerah
Penalakan Ho

Daerah
Penalakan Ho

Daerah Penerimaan Ho

| toms.=-1.997 || togzs:s=1.739 |

Gimbir 4.5
Dieridh Peneriméiin Din Penolikin Ho Pidda Uji Pengiiruh
Bauran Pemasaran jasa Terhadap kepuasan
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Pada gambar 4.5 diatas dapat dilihat bahwa thiune sebesar 1,
739 berada pada daerdh penoldkdn Ho, yang menunjukkian bah
wa urﬁn Pemasaran jasa berpengdruh terhadap kepuasan pad
a Pasien BPJS di Puskesmas Cimadnggu Kabupaten Sukabumi.
ﬁsil penelitidn ini memberikdn bukti empiris bihwa semikin
tinggi Baurdn Pemasdran jasa oleh perusiahaan, maka Pasien B

PJS di Puskesmas Cimanggu Kabupaten Sukabumi akdn tetip b

ertdhan dan memuéskan pésien dalam pelayanannya.

. Pengiruh Kepuisin terhadap Citra
Gund membuktikan apakah Kepuasan berpengaruh terhadap
Citra maka dilakukan pengujian dengan hipotesis statistik seba
gdi berikut.
Ho: Kepuasan secard simultan tidak berpengaruh terhadap
Bip Citra pada Pasien BPJS di Puskesmds Cimdnggu Kibu
»= 0  paten Sukdbumi
Ho: Kepuisdn secdrda simultdn memiliki pengiruh terhada

Bip  p Citrd pada Pasien BPJS di Puskesmids Cimanggu Ka

270 bupiten Sukabumi
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Ringkasan hasil pengujian pengdruh Kepuiasian terhadap Citr

a dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 4.19
Hasil Uji Pengaruh Kepuasian terhadap Citra
Stindirdized Coefficients | thiung | Sig. | tiapeiar Ho Ket
57)
0,352 6,226 | 0,000 | 1,997 | Ditoldk | Berpengdruh

Pada tabel 4.19 dapat dilihat nilai thiwne pengaruh Kepua
sdn terhadap Citrd sebesar 6,226 dengin nildi signifikdnsi men
dekati nol. Karena nilai tnitung lebih besar dari tiaver dan nilai si
gnifikansi lebih kecil dari 0,05, maka pada tingkat kekelirudn
5% diputuskdn untuk menoldk Ho sehinggad HAa diterimd. Deng
an demikian dapat disimpulkan Kepuisan berpengaruh terhadap
Citra pada Pasien BPJS di Puskesmids Cimanggu Kabupiten S
ukabumi. Hasil penelitidn ini memberikan bukti empiris bahwa
semakin tinggi Kepudsin Pasien BPJS, mikd Pidsien BPJS di
Puskesmas Cimanggu Kabupaten Sukdbumi dkdn merdsa puas d
alam pelayandnya.

Secard visual daerah penoldkdn dan penerimaan Ho pada
uji pengdruh Kepuidsan terhddap Citrd dapat dilihat pada grafik

berikut.
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Daerah
Penclakan Ho

Daerah
Penolakan Ho

Daerah Penerimaan Ho

to29.57=-1,997 | to2s.57=-1,997 | tonass=6,226

Gambar 4.6
Daerah Penerimaan Dan Penolakin Ho Pada Uji Pengaruh
Kepuisan terhadap Citra

Pada gambar 4.6 diatds dapat dilihat bahwa tuiune sebesa
r 6,226 berada pada daerah penolakdan Ho, yang menunjukkan
bahwa Kepudsan berpengaruh terhadap Citra pada Pasien BPIS
di Puskesmis Cimanggu Ké&bupaten Sukabumi. Hasil penelitia
n ini memberikan bukti empiris bahwad semakin Pasien BPJS m
erdsd puds, maki dkdn membangun citrd ying baik pada Puske

smas Cimanggu Kébupaten Sukabumi.

4.1.6 Anilisis Koefisien Determinisi

Koefisien determindsi digundakan untuk mengetahui seberdapa
besar kontribusi Bauran Pemdasdran jasa terhaddp Citrda pada Pas
ien BPJS di Puskesmids Cimanggu Kibupaten Sukdbumi, mika k

iti menggunakdn andlisis koefisien determindsi yaitu kuadrat nil

il korelasi dikalikan 100%.
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4.1.6.1 Analisis Koefisien Determinasi Simultin

Koefisien determindsi simultdn dihitung untuk mengeta
hui seberapa besar pengaruh Bauran Pemdisardn jasa terhadap
Citra pada Pasien BPJS di Puskesmias Cimanggu Kibupédten S
ukdbumi. Nildi koefisien determindsi diperoleh meldlui hasil
pengoldihdn menggunidkan software SPSS 25 for windows sepe
rti disajikan pada tabel berikut.

Tabel 4. 20

Koefisien Determinasi

Model Summary

Adjusted R s Std. Error of t

Model R R Squdare quare he Estimate

3798 772 764 1.695

1
-
a.

Predictors: (Constant), X2, X1

Sumber : DAtA dioldh 2024

&dﬁ tabel 4.20 di atas dapat dilihat R
square sebesar 0,879 yang dikenal dengan istilah koefisien d
eterminasi (KD). Melalui nildi koefisien determinasi dapat d
iketdhui bahwa bahwia 87,9% Citra pada Pasien BPJS di Pus
kesmas Cimanggu Kabupaten Sukdbumi, secarad simultan dis
ebabkidn oleh Baurdn Pemadsdran jasa Dan Kepudsidn secdrd s
imultan memberikan pengaruh sebesar 87,9% terhadap Citra

di Puskesmas Cimidnggu Kabupiten Sukdbumi. Sediangkén si
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sanya yaitu sebesar 12,1% merupakan pengaruh faktor lain d

i ludr Bauran Pemasiran jasd dan kepudsan.

i
4.1.6.2 Koefisien Determinasi Parsial

Anilisis ini digunikdn untuk mengetdhui pengiruh Bauri
n Pemésaran jasd Dan Kepuasan terhddap Citrd pada Pasien
BPJS di Puskesmis Cimanggu Kabupaten Sukidbumi, secéra
masing masing atdu parsial.

Tabel 4.21

Koefisien Determinasi Parsial

Coefficients?
Unst@ndardi Staffardi Corel@tion
zed Coeffici zed Coeffi
ents cients t Sig.
Std. ~
Model B Error Beta
T (Constant) 4.656 948 4.91 .000
1
X1 (BAurdn 411 064 198 1.73 .000 514 456 ,300
Pem8s&ran j o
asa )
X2 (KepuBsd .352 .057 .708 6,22 .000 537 ,544 ,380
n)

a. Dependent Varidble: Y
Sumber : Datd dioldh 2024

Berdasarkan Tabel 4.21 yang penulis sdjikdn di atas, m

aka nilai uji koefisien determinasi parsial sebagai berikut, de

ngan rumus:

Koefisien betd x Zero Order x 100%.
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Tabel 4.22
Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi Parsial
Variabel Penelitian Koefisien Betd x Zero Order | Hasil
BAurdn Pemasdrin jasi (E 0.198 X 0.514 0.101
Biurdn Pemasdrdn Jasad (X,) 0.708 X 0.537 0.380
Total 0,48

Sumber: Data diolah 2024

Berdasarkan perhitungin tabel 4.22, maka dapat diket

ahui bahwa Baurdn Pemasaran jasa (X;) memberikdn pengar

uh yidng lebih kecil yaitu 0,101 (10%), Kepudsdn (Xz) memb

erikan pengaruh sebesar 0,380 (38.0%) terhadap Citra (Y) p

ada Pasien BPJS di Puskesmas Cimanggu Kabupaten Sukdbu

mi

Pembihisin

Berdasdrkan hasil penelitidn yang teldh dijelaskdn seb

elumnyd, maka pada subbab ini dakan dibahas lebih detdil da

n jelds rumusdn masalah mengendi pengdruh baurdn pemadsar

an peldydnin dan kepudsan terhddap citrd di Puskesmas Cim

anggu Kabupiten Sukabumi. Hasil penelitidn ini diperoleh d

ari datd kuesioner dengin menggunakén seringkiidn pernyat

aan yang disdmpaikan kepada responden pasien BPJS di Pus

kesmis Ciminggu Kabupiten Sukdbumi.
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4.2.1 Bauran Pemasaran Jasa Yang Dilakukan Puskesmas Cima

nggu Kabupiten Sukabumi

Berdasarkan hasil penelitidin menunjukdn bahwa Baurdn
Pemasaran jasa Puskesmds Cimanggu Kabupdten Sukdbumi.
Diperoleh rata
ratd skor totdl tAnggdpan responden 2,80. Hal ini berada pada
interval 2.61
3.40 yang berarti berada pada kategori sedang. Datd ini menu
njukkin bahwd Baurdn Pemaisardn jasd berddsdrkdn persepsi P
asien BPJS di Puskesmids Cimdnggu Kébupaten Sukabumi yait
u sedang. Hal ini bahwa baurdn pemadsaran yang ada di Puske
smis Cimanggu Kéabupaten Sukdbumi dipengaruhi oleh ktor
faktor yang mempengaruhi baurdn pemasaran (produk, harga,
promosi, lokasi, ordng, fasilitas fisik, proses) dan kudlitas pel
dyanan jasa (bukti langsung, kehandalan, daya tinggap, jamin

an, perhatian).

Baurdn pemdsaran jasd merupdkdn program yang meme
ging perdndn yang sangdt penting sebagdi bagian dari stritegi
dan kebijakan pelayanan kesehatan untuk mencapai kepuasan
pasien, yang pada akhirnya harus meningkatkan loyalitas. Ha
| ini sesudi dengan hasil penelitian kepudsan pasien terhadap

pengaruh kombinasi kudlitas pelayandn dédn pemasaran di Pus

11
kesmis Dderdh (RSUD) Wirosaban Yogyakartd. Disimpulkin
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bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi kepudsan pasien, ba
urdn pemasdran mempengaruhi kepudsan pasien, sertd kualitas
pelaydnan dan bauran pemdsaran secard simultdin mempengar
uhi kepudsan pasien (Rifai, 2016)trﬁtegi pemasardan adalah s
eperangkat tujuan dan sasaran, praktik din aturdn yang mema
ndu dktivitds perusdhdan . . kegidtin pemasdrin di semua ting
katan dari waktu ke waktu. sertd rujukdn dan pendistribusidnn
yad terutdma sebdgdi respon terhddidp perubdhidn lingkungin da
n kondisi persdingan perusahdan ﬁng selalu berubah.Strategi
pemasdran yang diterdpkdn oleh Puskesmas Cimanggu Kabupa
ten Sukdbumi saldh sdtunyd menggundkdn medid sosial sepert
i facebook, keluhdn, sardn atdu permintdan masyarakat dari S
ukdbumi. Puskesmids Kabupidten Cimanggu. Puskesmas Ciméin
gegu Kabupaten Sukdbumi jugd dkdn memperkudt kapdasitds pet
ugds peliyanidn klinis untuk memberikdn peliyanin ying berk
ualitds kepada pasien.

Hasil penelitian ini konsisten dengdn hasil penelitian (
Rahmi et al., 2020). Hasil penelitidinnyd menunjukkan rata
ratd 2,78. BPJS memiliki persentise kendikdn kesenjangan pa
rtisipdsi tertinggi dibandingkdn puskesmas lainnya, yakni seb
esdr 6%. Peningkatdn pesertd ini berkditdn dengdn kepuasidn p

esertd BPJS terhadap perpaduan pelayanian pemasdran dan kua

litds pelayanan kesehatdn Puskes.Untuk bertdhdn dalam persai
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ngan saat ini diperlukan strategi khusus yaitu penerapan kom
unikdsi pemdsaran. ﬁﬁt ini komunikasi pemasaran tidak lagi

terfokus pada kualitas produk yang dihasilkdn, ndmun perusiah
aan mulai memperhatikan hal

hal yang lebih penting yaitu kualitds produk. pelayanan keseh
atdn, karenda pelayanan yang baik bermanfaat ﬁgi perusahaan
. Dampak pelayanan kesehdtdn yang baik melebihi ekspektasi
konsumen menimbulkdn kepuasidn konsumen yang dapat meni
ngkitkdan kepercayaan dan loyalitds konsumen terhadap produ
k secdrd tiddk langsung kepada perusahaan (Rahmi et al., 202

0) Pemasaran jasa Kotler dan Keller (2020; 4) terdiri dari fak

td . bahwa setidp jasd yang dildkukan oleh sdtu pihdik merupa

[~

kdn sudtu perbuitin yang ditdwédrkan kepada pihak ldin yang
sifatnya tiddk berwujud (tidak berwujud secara fisik) dan tida
k menyirdtkdn kepemilikdn dpd pun. Menurut Lovelock din G
ummesson (2011; 36), laydndn adalah sudtu bentuk layandn di
mand pelanggan atdu konsumen menddpatkdan manfaat melalui
nildi yang dirdsdkan diri layanadn tersebut.

Pemasaran jasa secard sederhand sebagdi usaha untuk m
empertemukdn produk atdu jasa yang dihasilkan oleh suatu Pe
rusdhdin atdu puskesmas dengin cilon pelanggin yang akén

menggunakan jasa tersebut, oleh karena itu produk dan jasa y

ang dihasilkan oleh sudtu atdu Perusahdan atdu puskesméis har
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us dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan peldnggan.
Perkembangidn dunia bisnis di era globalisdsi menuntut
kinerja yang sempurna pada setidp proses bisnisnyd. Pemasara
n ﬁﬁk lagi dipandang sebagdai bagian tersendiri dari sudtu or
ganisdsi yang berfungsi hanya sebigii proses menjual sudtu p
roduk. rkembﬁngﬁn konsep pemasdran sendiri tidak dapat di
pisahkan dari fungsi organisasi lainnya dan pada akhirnyd ber
tujudn untuk mencidpdi kepudsin pelanggin. Pemasardn yang t
iddk efektif dapat merugikdn sudtu bisnis kdrena dapat menim
bulkdn ketiddkpuasan konsumen. Pemasiarin yang efektif justr
u mempunydi efek sebaliknya yaitu menciptdkan nildi atau ke
untungan. Menciptdkan nildi din kepudsan pelanggan adalah i
nti pemikirdn pemasaridn modern. Peméasdaran bertujuian untuk
mendrik pelanggan baru dengdn menjanjikan nildi yang tepat
din mempertdhdnkdn pelanggin ying sudih 4dd dengdn meme
nuhi hdardpan merekd untuk menciptikan kepudsidn. Menurut L
upiyodd (2018:5), pemasaran jasa adaldh setiap kegidatin yang
ditiwdrkan oleh sudtu pihdk kepada pihdk ldin ying padd ha
kekatnya bersifat kecil dan tidak melibatkan perpindahan kep
emilikdn. Pemasardn jasd merupakdn pemadasdaran yang tidak be
rwujud dan tiddk berwujud yang dildkukan bersdma
sima dengdn konsumen sekiligus berinterdksi dengédn produse

n. Baurdn pemaésiardn jisd merupakan pengembangin dari baur
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an pemasaran. Paket pemasaran produk hanya memuat 4P yait
u: Produk, Hérga, Tempat din Promosi. Sementard itu, 4 P pe
layandn masih belum mencukupi, sehingga pakar pemasaran
menambahkdn 3 unsur yaitu: manusia, proses, dan pelaydnan
pelanggan. Menurut Lupiyoad (2018:70), unsur
unsur baurdn pemasdran terdiri dari tujuh hal, yaitu: Produk (
jasa apa yang ingin ditawdrkan kepada konsumen), Hargd (ba
gdimana stritegi penetipadn hargd ditentukdn), Lokéasi (seperti
sistem pengiriman). ). Pekerjdan, Promosi (bigdaimdna promo
si harus dildkukan), Ordng (kualitas ldyandn dan jumldah oran
g vang terlibat dilam pendwarin), Proses (yditu proses ddlam
kegiatan layanan), Layanan pelanggin (bdgdimana ditawdrka
n kepidd konsumen ). ).Rismidti (2018:270) mendefinisikdn p
emiasdran jasad sebdgdi kegidtan atdu barang yang ditawarkan
oleh sudtu pihdk kepada pihdk lain, ydng merupikédn aset tida
k berwujud din tiddik melibatkan kepemilikannya.

ﬁurﬁn pemasaran merupakan sdlah satu strategi pemas
ardn untuk menyampaikin informasi secdrd luids, memperkeni
lkdn sudtu produk barang dan jasa. baurdn pemasardn yang bi
asa digundkan adalah 6 P yaitu: Product, Price, Place, Promot
ion, People, dan Process.

Product (Produk) adaldh jenis pelayanidn kesehdtin Pus

kesmas Cimanggu Kabupiten Sukdbumi yang tersedia di insta
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lasi rawat jalan yang di manfadtkan oleh masyarakat sesuai d
engan kebutuhannya. Berdasarkan hasil wawancara dengin res
ponden diketdhui bahwa untuk Puskesmas Cimanggu Kabupit
en Sukabumi emiliki beberdpa jasa pelayanan kesehatan yan
g umumnya terdapat di Puskesmas ldin yang ada di kota Palu,
dan belum ada produk unggulan dari Puskesmas Cimanggu K
abupaten Sukabumi. ?dﬁpun pengunjung yang ditemui sediang
menggunakadn jasa pelayandn kesehdtin poli andk.

Produk ini merupidkan sildh satu laydnan kesehatan dari
Puskesmas Chimangu Kabupiten Sukdbumi yang tersedia di f
asilitds rawat jalan dan digundkan oleh masyardkat setempat s
esudi dengan kebutuhannya.

Hasil wawiancara, observiasi, din datd sekunder menunj
ukkdn bahwa jenis peliyanan yang diberikdn Puskesmas Chim
dngu Kabupiten Sukdbumi mﬁ dengin puskesmis ldinnya.

Harga (Hargda) dalam hal ini adalah daftar hargd yang
dibebankdn kepdda pengguna jasa (pasien) di Puskesmas Chi
mangu Kecdmitin Sukabumi ﬁs produk yang diterima oleh
pengguna (pasien).

Terkdit dengan strategi penetdpdn harga, diperoleh info
rmisi bahwad hargd pelayandn kesehatdn di Puskesméas Chima
ngu Kabupiten Sukdbumi ditetdpkdn berdasarkan Peraturdn D

derah Kota Pdlu Nomor 5 Tahun 2002 tentdng Bidya Pengobit
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an Peraturan Daerdah Kota Palu Nomor 5.

Telah dilakukan pada Revisi tdhun 2004 harus ditinjau
ulang untuk meldkukédn perubidhdn yang tepat terhadap keters
ediddn sdrdnd dan prasarand pelaydnan kesehadtin dan menyes
udikan layandn yang diberikdn berdasarkan peraturdn perunda
ng undangan yiang berlaku.

Puskesmads Chimangu di Kabupaten Sukdabumi jugd me
nawarkdn pembdyardn tundi din non
tundi, dan wawancara dengan masyarakat menunjukkan bahwa
harga liyandn yang diberikdn sangait terjangkau, dan sebdgia
n besdr pasien membayar. Sayd tidak terlalu memperhatikanny
a Saya pasien BPJS.

Periklanan adalah bagian terpenting ddalam pemasdran s
uatu oduk atdu jasa (8). Agar lebih berhasil dalim peméasar
dn, perusdhdin hirus memperhdtikdn inisiatif periklandn yan
g bertujudn memberikdn informasi kepada konsumen.

Lokasi atdu tempat dari Puskesmas Cimdnggu Kabupite
n Sukabumi erupﬁkﬁn hal ydng singidt penting bdgi kelancar
an kegidtdn memberikan pelayanan kesehatan. Puskesmas Cim
anggu Kabupaten Sukabumi emiliki lokasi yang sangat strat
egis dan mudah dijangkau oleh pasien din semud lapisdn mis

yarakat. Berdasarkan hasil waiwancara dengidn petugas kesehat

an yang dda di Puskesméds Cimanggu Kabupiten Sukdbumi da
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n juga kepada keluarga pengunjung pasien dan masyarakat di

ketahui bahwa lokasi Puskesmas Cimanggu Kabupidten Sukabu
mi erﬁdﬁ di lokasi yang sangat strategis, karena terletak kur
ang lebih 13 KM dari pusat pemerintdhdan Kabupaten Sukabu
mi dan tiddak jauh dari keramaian, kemudian mudah dijangkau
oleh kendardaan roda empat maupun roda dua.

People (Orang) yang dimaksud dalam baurdn pemasaran
di Puskesmas Cimanggu Kabupiten Sukdbumi adalah distribu
si sumber diya instansi yang ada di Puskesmds Cimanggu Ka
bupdten Sukdabumi.

Berdasarkan hasil wawancarad dengin petugis kesehatin
di Puskesmds Cimanggu Kabupiten Sukdbumi, Puskesmas Ci
manggu Kabupaten Sukibumi menyelenggéarikian berbagii pel
atihan untuk meningkatkan kualitds petugasnya. Dari hasil wa
wiancard terhddip pengunjung, keludrgd pasien dan masyarika
t diketdhui bahwa pasien menerimd pelayanidn kesehdtdn sesud
i dengan kebutuhdn pasien dan berkompeten di bidangnya, ser
td menydmpaikdn informasi tenting kesehdtidn ying mudah di
pahami.Proses addlah proses pemasaran. bauran Puskesmas Ci
manggu Kabupaten Sukdbumi mengicu pada ur atau proses
pelayanan mulai dari kedatdngan pasien dtdu pengunjung hing
gd pulang ke rumah. Berdasarkan hasil wawancara, terdapat i

nformasi mengenai mekanisme jadwal pemberidn peldyanidn k
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esehdtdn yditu. kelancirin perekdman. Apabila pengunjung Pu
skesmas Cimanggu Kabupaten Sukabumi merdsid kurang jelas,
pengunjung dapat bertdnya langsung kepada petugds. dan ke
mudidn merujuk pengunjung ke laydnan kesehdtdn yang dibut

uhkan pengunjung.

Persepsi Kepuisian Yang Dirasakan Pisien BPJS Di Puskes

mas Cimanggu Kiabupiten Sukabumi

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepua
san Pasien BPJS di Puskesmdas Cimanggu Kabupaten Sukdabum
i rata
ratd skor totdl tanggdpan responden 2,52, hil ini berada pada
interval 1.81
2.60 yang berarti berada pada kategori rendah. Dengan demik
ian bahwa kepudsan yang dirdsdkan oleh pasien BPJS di Pusk
esmas Cimanggu Kabupaten Sukdbumi masih renddh.Kepudsa
n merupakan respon mosionﬁl terhadap kualitds pelayanan, y
ditu tingkat emosiondl seteldh seseordng membéandingkan pela
yandn yang diterima dengdn pelaydnan yang diharapkan. Kep
udsan terjadi ketika kualitas pelayanan yang diterima memenu
hi atdu meldmpaui hardpan. Pardsuraméan, Zeithaml, dan Berry

(2017) mengembangkan lima dimensi sebagdi model penildia
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n kualitas pelayanan, termasuk pelayanan kesehatan sebagai |
dndasin untuk meningkatkan epuﬁsﬁn pasien, meliputi: 1) bu
kti fisik (tdngible), yaitu berupa manifestasi fisik dan penamp
ilan. tempat, perlengkdpan, personel dan perlengkdpan; 2) ke
andalan (liﬁbility), yaitu kemampuan memberikan pelayanan
yang andal dédn konsisten secdrd cepat, akurat, dan dapat dia
ndilkan; 3) daya tanggap, yaitu kesidpan dan kemdaudn memb
dntu din memberikadn peliydnan yang memudskin kebutuhidn
klien; 4) Ketenadngan, yaitu kualitds yang diberikan kepada pe
langgdn dengdn dukungdn pengetahuan, profesiondlisme, sopa
n santun, dan dipat didndalkan; 5) Empati atdu dksesibilitas,
kemuddhan dilam membangun hubungin, komunikasi, perhati
an dian pemahiman terhadidp kebutuhidn spesifik pelinggan.Ba
nyak penelitidn yang dilakukan untuk mengetahui tingkat kep
udsin ﬁsien berddsirkdn model ServQuail. Daldm penelitidn (
Rahmi et al., 2020) untuk menilai tingkat kepuasan pasien di
Puskesmas Kebun Handil Kota Jambi diperoleh rata

ratd tingkdt kepudsdn pasien secdrd keseluruhidn sebesidr 86,28
% dan aspek reliabilitas secard rinci adalah . 6,28%, daya ta
nggip 84,38%, kepastian 84,63% dan empati 88,93%, seddangk
an bukti fisik 78,33%.Penelitidn yang dilakukan oleh Yulina d

an Ginting (2019) di Puskesmas Beldawa menunjukkian bihwa

kepuasan pasien masih rendah.
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Tampilan fisik (tangible) mengdcu pada daya tarik fasil
itds fisik ditinjau dari kelengkapdn perdlatin/perdlatan din ba
hin yang digundkan, ketersedidan informasi dan penampilan k
aryawan. Bukti fisik merupdkan bentuk redlitds yang menunju
kkan ?ﬁng terbaik bagi pasien.

Berdasarkan hasil analisis, Puskesmas Cimanggu Kabup
aten Sukdbumi memandang perlu mempertimbangkan tempat p
arkir yang sesudi untuk kendarddn din mengitur tempat penda
ftaran yang sesudi. Keandilan adalah seberapa baik penyedia
layandn memberikdn laydndn ydng memenuhi hardpan pasien.
Puskesmds Cimidnggu Kabupaten Sukdbumi henddknyd mening
katkan pelaydanan dgar diberikdn tepat waktu dan tidak terkes
an ribet. Daya tinggdp mengicu pada ketelitidn tendgd keseha
tan dalam menyikapi dan menanggapi keluhdn pasien. Kecepa
tin dan kewispadidn petugds dilaim memberikan pelaydnin d
an pertolongidn pasien merupakan unsur evdludsi dimensi resp
onsiveness.

Hasil andlisis menunjukkan bdhwa Puskesmis Cimingg
u Kabupiten Sukdabumi berupaya meningkatkan pelayanan raw
at jalan terkait waktu tunggu pasien, kecepitian pelayanan din
kesidpin membantu ketikd pasien memerlukinnyad.Kepdastidn t
ersebut merupakin upayd meningkatkan kepercdyadn diri pasi

en. dalam pelayandn yang diberikdn meladlui jaimindn dan kea
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manan, sedangkan empati berupa perhatian melalui kemampua
n komunikasi yang baik dengin pasien dan keluarganya. Berk
endan dengin uﬁ dimensi terakhir ini, Puskesmas Cimanggu

Kabupaten Sukdabumi dihardpkan lebih meningkatkan sikdp ra
mah dan sopdn dengidn sering menyapa atdu menyapa pasien d
an keludrganya.

Hasil analisis didgram Descdrtes menunjukkdn beberdpa
indikator yang penting untuk meningkatkdn pelayanan Puskes
mas Cimanggu Kabupaten Sukdbumi yaitu pemberian petunjuk
atau informasi pelayanan, peningkitan peladyanan administrds
i, ketepatan waktu pelayanan, dan pelaydnan. dan kedkuratin
layandn yang diberikdn. Keberhisilan Puskesmas dialam melak
sdndkidn tugisnya tercermin dari héasil peldydndn ying berkual
itds. Untuk mencapai hal tersebut, Puskesmaias harus dikelola s
eciard profesiondl, dengdn sumber diyd méanusid yang berkuaili
tds dan infrastruktur pendukung.

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepudsan pasien
adalah kualitds peldyanan yang baik (R&hmidti din Femesvari
, 2020). Puskesmi dikatakdn sukses bukan hanya dari segi sar
and atdu prasarana yang lebih baik, ndmun juga dari sikap da
n peldydndn sumber diyd manusidnya, ying secard signifikdn
mempengaruhi peliydnan yang diberikdn dan didlami oleh pas

ien. Puskesmis harus selalu menjaga keperciyadn pasien deng
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an meningkatkan kualitas pelayanannya. Puskesmas sebégai s
alah satu penyelenggira peliydnan kesehdtin wajib memberik
an peldyanan yang bermutu dialam penyelenggardannya sesudi
Pasal 54 Bab 4 UU RI No 36 Tahun 2009, bahwa penyelengg
ardan pelayandn kesehdtan dildksanakan secara bertinggung j
dwidb. , aman, bermutu, idil dan tiddk diskriminitif. Menurut
Azwir, peliyandn kesehdtdn ying bermutu ddilah peldyindn k
esehdtidn yang dipat memudaskin setidp penggund peldyanin k
esehdtdn sesudi dengan rata
ratd tingkat kepuasan penduduk dan dikelold menurut standar
profesi dan kode etik yang teldh ditetapkan.

Pelayanan adalah semua upaya yang dildakukan karyawa
n untuk memenuhi keingindn pelanggannya dengan jasd yang
akan diberikan. Manajemen Puskesmas harus mampu mengord
indsikdn antdra berbagai sumber ddya melalui proses perencan
dan, pengorganisasian, din dddnyd kemampudn pengendalian
untuk mencdpdi tujudn, seperti : menyiapkan sumber daya, me
ngeviluasi efektifitds, mengadtur pemakdidn peldydndin, efisien
si dan kualitds (Drucker, 2018).

Kepuasan adalah perasadn sendng atau kecewa seseordn
g yang muncul setelah membadndingkdn antdrad presepsi atdu k

esannya terhddap kinerja atdu hasil sudtu produk dan hardpan
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harapannya (Kotler, 2016). Kepuasan pasien adalah persepsi p
asien bahwa harapannya teldh terpenuhi atau terlampaui (Gers
on, 2019). Sedangkan kepuasan pasien berhubungdn dengan m
utu pelaydnan puskesmas. Dengdn mengetdhui tingkat kepudsa
n pasien, mandjemen Puskesmis dapat meldkuakan peningkata
n mutu pelayanan. Prosentdse pdsien yang menyatakan puds t
erhadap pelaydnan berdasarkan hasil survai dengdn instrument
yang berlaku (Depkes RI Tahun 2015).

Kepuasan pasien adalah suatu keadaan dimana keingina
n, hardpan dan kebutuhdn pasien dipenuhi. Sudtu peldyanan d
inilai memuaskdn bild peldyanan tersebut dapat memenuhi ke
butuhdn dan harapan pasien. Kepudsan pasien ditentukdn oleh
persepsi pasien atau performince dalam memenuhi hardpan p
dsien, pdsien merdsd puas dapabila hardpan terpenuhi atau aka
n sangit puds jikd hardpan terlampaui (Griffin, 2018).

Eepuﬁsﬁn pasien mempengaruhi hasil klinis, retensi pas
ien, dan klaim malpraktek medis. Ini memengaruhi penyampai
dn laydnan kesehatdn berkuilitds yang tepat waktu, efisien, d
an berpusit pada pdsien. Kepudsan pasien dengin demikidn m
erupakdn proksi tetipi indikdtor yang sangat efektif untuk me
ngukur keberhasilan dokter dan Puskesmas (Triwardani et.al,

2017).

Kepudsan péasien merupiakédn bagidn déri mutu peldyan
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an, karena upaya pelayanan harus membudhkan kepuasin sek
aligus kesembuhdn. Peringkat kepudsin pasien penting untuk
dipahdmi karena berkaitdn dengdn pemadasaran pusat kesehitan.
Pasien ying puds dkdn membdgikan informasi ini kepada te
man, keluargd, dan tetdngginya. Informasi dari mulut ke mul
ut dipdt mendrik pasien baru, sehinggd dipat memberikin ma
nfaat bagi puskesmas. Pasien ying puds jugd kembali mengo
ntrol penyakit sebelumnyd atdu karend membutuhkdn peldyina
n lain (Ulfa, 2018).

Menurut Zeithaml, Pardsurdman, dan Berry (2018, dala
m Tjiptono), untuk mencapai kepuasdn tersebut diperlukéan li
ma kudlitds yaitu responsiveness, safety (jdmindn kudlitas), ta
ngibility (peraldtin), dan empathy (kepedulidn) memberikan |
dyanian medis berkualitads tinggidan kedndalan (Rahmiati & Fe
mesvari, 2020). Peldyadndn yang biik tiddk akan tercdpai jika

sdlah satu prinsip peldyandn dianggap lemah.

Citra Merek Puskesmas Cimanggu Kabupaten Sukabumi

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa Citra P
uskesmds Cimanggu Kabupaten Sukdbumi. Diperoleh rata
ratd skor totdl tinggdpan responden 2.79. hidl ini berada pada

interval 2.61

3.40 yang berdrti berdda pdda kitegori seding, dengin demiki
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an citrd puskesmas menurut persepsi pasien BPJS belum men
unjukan kategori yang tinggi, sehinggid dipindang cukup dari

pasien BPIS.

Puskesmas Cimanggu Kabupaten Sukabumi seringkali d
itandai engﬁn adanya peningkdtan angka keluhan pasien mel
dlui kotak sardn didn pengdlaman pasien yang suddh berobat d
i Puskesmas Cimanggu Kabupiten Sukdbumi yaitu pengalama
n pasien seperti kurdng baiknyd pelayandn yang diberikan, fa
silitds berobdt yang kuring memadai, fasilitds toilet/wc ying
kurang nyaman dan bersih, fasilitdas obdat yang kurang lengkap
, fasilitds rudng pegawai medis kurdng memadai dan waktu ja
m dokter yang tidak sesudi, pengdwai puskesmis yang kuriang
ramah, pendaftaran yang sering mengantri lama dan sering k
ali pemeriksaan/didgnosa yang lama untuk mengantri sertd do
kter yang sering tiddk ada di Puskesmas Ciméanggu Kabupaten
Sukabumi.

Kue et al., Eziswitd & Sukma (2018) Citrd Puskesmis
merupakan sudtu strategi dtdu metode pendngdnin engﬁlﬁ.mﬁn
pelinggin pada sddt menggundkdn produk dtdu jasid yang dita
warkan. Saat ini pelanggan mencari lebih dari sekedar produ
k dan jasa, merekd mencari pengalamédn yang menyenangkan
untuk mencapdi kepudsdn pelanggin yang maksimal seperti ya

ng diharapkan.
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Mijid dilim Dewi & Asminah (2018) menyatdkdn bih
wa citrd perusahdan adalah gimbardn ying diciptikan kepada
masyardakat (konsumen atau pelanggédn) tenting kelebihdan dan
kelemahdn sudtu perusahaan.

Pengalaman pasien dan citrd pusat kesehdtdn merupaka
n tujudn utdma dari layandn yang diberikdn. Ketikd sebuah pu
skesmads memberikdn peldydndn prima dan maksimal kepada p
dsiennyd, hil ini tidik hinya berdimpik positif terhadiap pen
galaman pasien terhdadap produk déan laydnannyd, namun jugi
berddmpak positif terhaddp citrd puskesmas berdasarkan pen
galaman tersebut. Pdsien dkdn mempunydi pemdhdman yang |
ebih baik terhdadap citra Puskesmas sehinggd kepudsan pasien
dkan semaiakin tinggi.

Semuid tempdat usdha dan pusat kesehdtin harus memili
ki citrd publik. Card setidp ordng menyikipi citrd ini bergint
ung padad bagdimana perdsddn mereka terhadap citra perusaha
annya. Citrd ini dapat menimbulkdn dampak positif dan negat
if.

Citra perusdhdan mencakup empiat elemen berikut: Den
gan katd lain, kepribadidn merupdkan ciri umum perusdahddn y
dng dipdhami oleh khalayak sasirdnnya. Perusdhadin yang dap
at dipercaya, perusihain yang bertinggung jiwib secdrd sosia

| (Nurdidnty, 2021), reputési (reputdsi), apa yang dilakukédn p
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erusahdan, dpa yang dipercaya oleh kelompok sasaran berdasa
rkdn pengdliman mereka sendiri din ordng ldin.

Kedmanan transaksi perbankan. Nilai: Nilai-
nildi perusdahdan, atdu budadya perusdahdan yang: Sikdp manij
emen ﬁng peduli terhddap pelanggin, din karyawan yang ce
pat tanggap terhadap pertinyadn dan keluhdn pelanggan.

Identitas perusahaan merupdakan unsur-
unsur ying membudt sudtu perusdhdin dapat dikenili oleh sua
tu kelompok sasarédn, seperti logo, warna, dan slogan (Nurdia
nty, 2021) merupakan persepsi konsumen terhadap sudtu mere
k produk yang terbentuk dari informasi yang diterima.

. Berdasarkan pengidlamédn konsumen dengin produk.
Menurut Keller (2018: 3), citrda merek merupakan reiaksi kons
umen terhadap sudtu merek berdasarkdn baik atau buruknya
merek tersebut dilim ingitdn konsumen. Citrd merek adaldh
keyakinan ydng terbentuk dalam bendak konsumen tenting pro
duk yang mereka rasakan. Citra merek dapat menciptakan per
sepsi sitif dan kepercayiddn konsumen terhddip produk dan
jasd sehinggd meningkatkan loyalitds merek.

Loyalitdas merek dapat menciptakan citrd yang relevin
dan menarik dari sudtu produk atdu jasd. Gambar adalah gam
baran, kesan dasar atdu kemiripdn sudtu giaris, atdu gambaran

yang dimiliki sescordng terhadép sesudtu sehinggd gambar itu
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tetap ada. Menurut Kotler and Keller (2018:315), Citra mer
ek merupakin persepsi dian keydkindn konsumen ying tercerm
in dalam asosiasi
dsosidsi yang terbentuk ddlam ingatdn konsumen. Citra merek
yang kuat dipat memberikdan manfaat ying besar bagi puskes
mas, salah satunya dapat menciptikan ke Persepsi konsumen t
erhaddap merek produk terbentuk dari informasi yang mereka
peroleh sdat mengguniakin produk tersebut. Pemahdmaén ini m
enunjukkan bihwa merek menjadi kuiat jika didasarkan pada p
engdlimdn din mendapatkin banyik informasi.

Pengusdha teldh menemukan cérd untuk menjual béardng
dan jasda yang dibudt oleh bisnis merekd dengin menggunika
n kata-
kata atau fitur unik. bardng atdu jasa yang ditdwarkan oleh pe
rusdhdin lain. Merek, atdu cip, idldh tdndd dtdu simbol ying
membedéakdn sudtu barang atau jasa tertentu. Ini dapat berupa
kata-
katd, gdmbar, 4tdu kombindsi kedudnya.Merek dipat didefinis
ikdn sebdgdi "dimensi produk atdu jasd ying membedakannya
dalam beberdpa card dari produk atau jasa lain yang dirdncin
g untuk memenuhi kebutuhdn ying sama", menurut Swisty (2
018: 5). Perbeddan ini dipat menjadi fungsional, rasiondl, ata

u nydtd, dan mungkin memiliki hubungan langsung dengén bi
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snis.ungguldn kompetitif.

4.2.3 Pengiruh Bauran Pemiasiran Jisa Terhidap Kepuasian Pas

ien BPJS Di Puskesmas Cimanggu Kabupiten Sukibumi Se

cara Pasrsial Dan Simultan

Berdasarkan hasil penelitian menunjukian bahwa nilai k
oefisien koreldsi bergdnda (R) dntdrd Baurdn Pemasarin jasi
Dan Kepuasan secdrda simultin dengdn Citrd sebesar 0,879. D
ata E‘li menunjukkdn terdapat hubungdn yang sangat tinggi/sa
ngit kudt antdrd Baurdn Pemdasardn jasd Dan Kepudsin secdrd
simultdn dengan Citrda. Hasil penelitidn menunjukdn bahwa P
uskesmas Cimanggu Kabupaten Sukdabumi memperlihdatkdan ba
hwa kemungkinin terjadi gdp antdard hardpan yang diinginkan
pasien dengan perldkudn yang diterima pdda sdidt memanfaatk
an peldyanan kesehitin, schinggd mempengiruhi penildian pa
sien terhadap kepuasan di Puskesmas Cimanggu Kabupiten S

ukabumi.

Kondisi menurunnya jumldh kunjungdn pasien menjadi
permasdlahan yang harus diperhitikan oleh manéjerial puskes

mas , mungkin pengaruh/petunjuk dari loyalitas pasien yang
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menurun. Jumlah pasien yang menurun akan berpengaruh terh

adap pemasukan Puskesmias Cimanggu Kabupaten Sukabumi d

ap
g
an hal ini membuktikdn bahwa pihak puskesmais perlu mening
katkan strategi pemasarannyd sehinggd dapat menjadikan Pusk
esmias Cimanggu Kabupaten Sukdbumi menjadi puskesmas ya

ng nﬁntiﬁsﬁ menjadi pilihdn bagi para pasien dibandingkan

dengan puskesmas ldinnyd. Dengin addnya permasaaldahdan yan
g dihddapi oleh Puskesmds Ciminggu Kabupiten Sukdbumi pe
nelitidn ini dapat menjadi bahdn referensi untuk meningkatka

n striategi pemasardnnya yang berujung pada peningkatan kuli

tds Puskesmds Ciméanggu Kéabupiten Sukdbumi.

Cirta pasien adaldh kumpulan keperciydan, kesan, dan
daya ingat pasien terhadap sesudtu. Menurut Siyoto (2016), p
ersepsi dan tindakadn pasien terhddap sudtu hal sdngat dipenga
ruhi oleh gambarnya. Kudlitds pelayanan yang baik akan mem
buit pasien merasa lebih baik tentang pengguniin puskesmas.
Keuntungédn déri kudlitds pelayanan ini dapat didnggip sebig
ai keuntungin komulatif dalam jangka panjang, din peningkat
an citrd pasien nyebﬁbkﬁn profitabilitds yang lebih tinggi d
an stabilitds keudngian yang lebih baik (Rengkuan, 2015). Unt
uk mencapai tingkat penjualdn ydng ditargetkan dalam pasar,
suatu puskesmis dipat menerdpkdn bdurdn pemésiran yang ef

ektif. Dengdn memanfadtkin semuad sumber ddya ying tersedi
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a, puskesmas dapat membédngun reputasi yang baik dan bersai
ng dialam kuilitds pelayanannya.

Menurut Yulidntine & Siyoto (2018), produk dalam bau
ran pemasardn adalah bardng atdu jasa yang diinginkdn pelan

09
ggan untuk dibeli. Dengdn menyediakan layanan yang sesuai

N

dengan kebutuhdan masyarakat, kepastidn jam peldyanan, layan
an kegawat darurdtin yang memadai, obat yang tersedia di dp
otik, din banyak lagi, puskesmis dapat memberikdn kesn ya
ng baik pada pasien, meningkatkan kesetiddn pasien, din men
gubdh jumldh kunjungdn pasien (Abuosi & Atingd, 2013).

Hargad adalah komponen kedud dari hargi, din metode
baurdn hiargid digundkian untuk berbagdi upaya pemaisardn yan
g menghéasilkdn penddpatan. Ini terméasuk menetdpkan hargd u
ntuk paket produk, hargd untuk produk tertentu, hargd untuk
produk tertentu, dan hargd gratis untuk produk ldinnyd (Kim
& Han, 2012). Hal ini cukup untuk mendrik perhatiin pembel
i. Faktor yang dipertimbangkan oleh pembeli

Pilih@n tempdt peldydndn Puskesmais dipengidruhi oleh f
aktor ketigd, yaitu lokasi yang mudah didkses oleh masyaraka
t. Salah satu fiktor yang menentukdn preferensi pasien adalah
dksesibilitds ldyanadn kesehdtin yang luds (Coculescu et al.,
2016). Tempiat merujuk ke Puskesmis yiang dekat dengdn mas

yarakat jugd berpengiruh pada kepuisin pasien. Puskesmis te
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rsebut jauh dan memiliki fasilitds penunjang yang kurang me
madai, seperti rudngdn yang tidik memadai dan peralatin yan
g tidik memadai, sehinggd pasien menjadi tidak setid dan ber
pinddh ke puskesmads lain (Tulchinsky & Varavikova, 2014).
Lokasi sudtu jasa sangat berpengiaruh terhadap kesuksesan, da
n lokdsi fasilitds singdt berpengadruh terhadap keberhasilan pe
layanan kesehatdn. Oleh karend itu, evaludsi determinan biops
ikososidl kepudsin pasien diperlukdn (Alfiyani, 2023). Persep
si pelanggan terhddap suatu jasa dipengdruhi oleh sudsina te
mpat. Status dapat ditunjukkan dengadn sudsand ydng nydman
din nyaman.

Puskesmas adaldah tujudn kelima oring, dan sumber day
4 manusia adalah komponen ying singit penting (Willidms et
al., 2013). Kérena kepudsidn pasien singit dipengdruhi oleh
penyedid ldydnidn, minijemen puskesmis hirus mempertimbin
gkan untuk merekrut tendgd medis din administrdsi yang sesu
ai dengdn posisinyd. Seldin kem@mpuan hardskill, mereka jug
4 harus memiliki kemampuin softskill seperti kerdmahan, kes
ungguhdn dilam meldyani, komunikasi yang bdik, dan sopin.
dsien din mempengaruhi pilihdn pasien untuk kembaili ke pus
kesmis (Bdo et al., 2013).

Dalam promosi puskesmais, elemen keendm, komunikasi
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dan persuasi pelanggan, bidsinya menjadi komponen (Medin

i-
Mirdpeix et dl., 2013). Untuk memberikan layanan yang lebih
baik kepada masyardkat yang menerimda layadndn, strategi pe
masaran dan komunikasi Puskesmas harus ditingkatkan (Patel
& Patel, 2022).

Penelitidn Shalmah dan Irawati (2021) menemukidn bah
wa baurdn pemisdrin memengaruhi minit kunjungdn kembali
ke layanan kesehdtin di Balkesmis Wildydh Ambarawa. Dari
100 responden, ditemukdn bahwa baurdn pemasdran produk, h
argd, promosi, lokdsi, dan bukti fisik memengiruhi minit kun
jungin kembali ke layanan kesehatdn (Shalamah dian Indrawat
i, 2021). Penelitian Cahya (2018) menemukdn hubungan antar
4 baurdn pemasarian dan keputusan yang tepat. Demand masya
rakat untuk peldyindn kesehdtin terus meningkit setidp tdhun
nyd. Menjaga kuidlitds peldyandn penting untuk mencegah hal
ini terjadi.

i

Hasil penelitidan Amailid ying berjudul pengéaruh kualita
s pelayanan terhadap kepuadsin dan kesetiddn tamu hotel menu
njukkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh

yang signifikdn terhddap kepudsian tdmu hotel din varidbel k
udlitds peldyanin memiliki pengaruh yang signifikan terhadap

kesetidan tdmu hotel (Susepti et al., 2017). Hasil penelitian t
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dhun 2015 di Puskesmas Sanjiwani Gianyar, yang melibatkan
100 pasien rawat indp, menunjukkan bahwa kualitds peldyana
n berdimpak positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien,
dengdn signifikansi 0,05. Peldydnan ydng baik memengaruhi
loyalitas pasien (Giadnyar, 2015).

Puskesmas tidik hanya harus bertindak sebagidi orgianis
asi non-
bisnis, tetdpi merekd jugd hirus bertinddk sebdgli organisasi
bisnis. Dengan katd ldin, merekd dapat dianggap sebagii orga

nisasi semi-bisnis kdrena dalam

Pengaruh Kepuasan Terhadap Citra Merk Pada Pasien BP

JS Di Puskesmis Ciminggu Kabupiten Sukibumi

Hasil penelitidin menunjukdn bahwa koefisien regresi un
:

tuk X2 = 0,352 yang menunjukkan adanya arah pengaruh Kep
udsan (X2) pada Citra (Y) pada Pasien BPJS Puskesmas Cima
kdt seddngkan Citrda = 0 atdu konstdn (tidak berubah) maka Ci
trd padd Puskesmas Cimanggu Kabupaten Sukdbumi dkdn naik
sebesar 0,352. Citra dapat mempengaruhi kepuasan konsumen
, citrda merupakan keseluruhan persepsi terhddap produk atau

merek yang berbentuk dari informasi dan pengdlaman masa la

lu terhadap produk atdu merek itu (Sutisnd, 2018:83). Sebuah
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citra yang baik akan meningkatkdn kepudsan pelanggan, kual

itds layandn, loyalitds, din niat pembelidn kembali Bloemer e
t al. (2018), Da Silva et al. (2018) dan. Lai et al. (2019). Cit
ra yang baik akdan mampu meningkatkan kesuksesdn sudtu per
usdahdan dan sebdliknya citrd yang buruk akan memperpuruk k
estdbilan sudtu perusahaan.

Menurut studi sebelumnya yang dilakukan oleh Murdya
nti (2018) dan Sriani (2019), citrd Puskesmés berdimpik posi
tif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Meskipun demiki
an, hasil penelitidn ying dilakukadn oleh Khilmi (2013) masih
berbeda atdu tiddk konsisten. Hasilnyd menunjukkadn bdhwa ci
trd perusdhain tidak memiliki pengaruh yang signifikan terha
dip kepudsan pelanggan. Peneliti lain menemukén bahwa kep
uisin dapat memediasi pengdruh citrd terhddip loyalitds. Arfi
anti (2014) menemukan bihwa kepudsin dipit memedidsi pen
garuh citrd terhadap loydlitas secard positif dan signifikan.

Ciri adalah gambardan umum tentang produk atdu merek
ydng berdsil dari informiasi didn pengdlamén sebelumnyia deng
an produk atiu merek (Sutisna, 2003:83). Ciri ini dapat meme
ngaruhi kepudsan konsumen. Salah sdtu dset penting perusaha
dn atdu perusdhdan ddalah citra.

Kepuasin pelinggin sdngit penting untuk mempertihan

kdn pelanggan saat ini dalam lingkungén persdingdn ying sem
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akin ketat seperti saat ini. Kepuéasan pelanggan adalah ketika
pelinggan mengetihui bihwi kebutuhidn din keingininnya ter
penuhi secdrd efektif dan sesudi dengdn hdrapan mereka. Suit
u perusahdan dtdu baddan usdhad harus seldlu memperhatikan ke
pudsidn konsumen. Kepudsian pelinggin akin memberikdan keu
ngguldan yang lebih besar ddlam persaingan seldin untuk kepe
ntingdn kelangsungan hidup perusdhdan. Konsumen ydng mera
sd puds dengln bardng atdu jasd tersebut lebih cenderung unt
uk membeli atdu menggunakan bariang atdu jasad tersebut lagi
di masd depan. Karend itu, akdn lebih menguntungkan untuk
mempertahdnkan pelanggin yang baik dilam jangka panjang j
)

ikd Andd terus menciri, menarik, din membangun pelinggan
baru untuk menggantikan pelanggin lama.

Citra merek adalah hal yang diingat oleh pelanggan tent
dng sudtu merek tertentu, ying merupikan sdldh situ kompon
en yang dapat mempengaruhi kepuasan pelinggian. Menurut K
otler dan Keller (2019:403), citra merek adalah persepsi dan
keyakindn yang dipeging oleh konsumen, yang ditunjukkan ol
eh dsosidsi yang tertindm dilam ngitdn pelinggin. Asosiasi i
ni seldlu diingat pertama kali pelanggdn mendengar slogan da
n tertdindm dilam bendk merekd. Konsumen akdn lebih dkradb

dengin suatu merek jika citrd mereknya lebih kuat. Karena it

u, menciptakan citrd merek yéng kudt merupdkan tintangin b
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agi sudtu perusahdaan atau badan usaha untuk membuat merek
nyd dikendl din mudah diingat oleh pelinggan. Seperti ying
dinyatdkan oleh Fransiska Sari Wijaya dan Retno Hidayati (2
020), semakin baik citrd merek yang dimiliki konsumen, sema
kin besar dampak yang akan diterima

Kepuasin Merek: Semikin baik reputdasi merek Puskesm
as Cimanggu Kabupaten Sukdabumi, semdkin banydk pédsien B
PJS yang puds dengin laydndn ying diberikdn. Konsumen dap
at menjadi lebih puias jikd Puskesmas Cimanggu Kabupaten S
ukdbumi memiliki citrd merek ying bdik. Banydk pelanggéan p
erciyd bahwia persepsi tenting ldyanan kesehdtdn dapat meme
ngiaruhi keputusin merekd untuk membeli barang atdu jasa da
ri organisdsi tersebut. Hasil andlisis varidble citrd merek men
unjukkan bahwa indikator citrd produsen memiliki nilédi tertin
ggi. Ini menunjukkén bihwa pelinggin perciyd pdda Puskesm

ds Cimanggu Kabupiten Sukabumi sebdgai fasilitds kesehatan.

Pengaruh Biuran Pemiasaran Jasa Dan Kepuisin Terhada
p Citra Merek Pada Pasien BPJS Di Puskesmis Cimanggu

Kabupaten Sukdbumi

Hasil penelitidan menunjukkan bahwa dapat dilihat R
square sebesar 0,879 yang dikendl dengan istilah koefisien de
termindsi (KD). Meldlui nilai koefisien determindsi dapat dik

etdhui bahwa bahwa 87,9% Citrd pada Pasien BPJS di Puskes
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mas Cimanggu Kabupaten Sukabumi, secara simultan disebab
kdn oleh Baurdn Pemdsiran jasd Dan Kepuisin secdrda simulta
n memberikan pengaruh sebesdr 87,9% terhadap Citra di Pusk
esmas Cimanggu gﬁbupﬁten Sukabumi. Sedangkan sisanya yai

tu sebesar 12,1% merupakan pengaruh faktor lain di luar Bau

rdan Pemasardn jasd dan kepudsan.

Sebesar 84,9 persen, baurdn pemasdran jasa dan kepuis

an berpengaruh terhadap citrd Puskesmas Cimanggu kabupite
n Sukdbumi, ddn 12,1 persen sisinya pengﬁruhi oleh faktor
lain yang tidak diteliti oleh penulis, seperti variabel citrd pus
kesmas. Namun, jikd dilihat secara parsial, baurdn pemasarin
berperdn lebih besidr dildm menentukan kepudsan pasien. Me
nurut hasil pengujidn statistik, peningkatan citrd merek puske
mas didorong oleh kombindsi peméasaran jasd dan kepudsan. S
ebagdi pusat pelayanan kesehatan, citra sangat penting bagi m
asyarikiat. Akibatnyd, meningkitkin kuilitds liyanin hirus di
lakukédn. Pelayanan yang lebih ﬁik dari fasilitas fisik, alat ya
ng tersedid, dan sumber daya manusia secara kuantitds dan ku
alitds dkan berdimpdk pada kepulsdn pelinggin. Oleh karend
itu, kepuasan pasien hdrus menjadi prioritds utdma Puskemas
Kepercaydan dianggap sebagai tindikan, perildku, atiu

orientdsi, atdu hubungdn (Alpern, 2016). Add beberipi ordng
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yang berpendapat bahwa kepercayaan adalah perasaan alami a
tdu keyakindn, suidtu kepercaydin dimana seseoridng bersedia
bertinddk (Dasgupta, 2018), itdu pilihdan (Alpern, 2016). Kep
ercaydan dapat didefinisikdn sebagdi tindakan kognitif, afekti
f (isﬁlnyﬁ, masalah perasaan) atau kondtif (misalnya, masala
h pilihdn dtiu keingindn). Ada beberdpd jenis keperciydin: p
enghdrgddn berbdsis kepercdyaan, kepercayaan berbasis tujuan
, kepercayadn berbdsis perhitungidn, din keperciyddn berbdsis
tujuan. Walaupun menjadi pihdk yang dipercaya tidaklah mu
dah dan memerlukdan usdha bersama, kepercaydan ﬁs sangat
bermanfadt dan penting untuk membangun hubungan. Keperc
dyaan dibentuk oleh nildi-
nildi, ketergdntungan, dan kepercayaan (Peppers dnd Rogers,
2017).

(6 ]

Kepudsian pasien ddlam layandn kesehdtdn sdngit pentin
g untuk diperhatikdn karena dapat menggambarkan kualitas la
yanan yang diberikan kepdda pasien. Pelayandn berkudlitas ti
nggi dtdu memudskidn jikd dipit memenuhi kebutuhdn din har
dpan masyarakat. Setidp perusdhddn ingin memenuhi kebutuha
n pelanggin. Memenuhi kebutuhan pelinggin dapat memberik
an keungguldn ddldm persdingidn seldin merupdkdn bagiidn pen
ting dari keldngsungdn hidup bisnis. Ketikd pelanggian merasa

puds dengdn produk atau laydndn mereka, merekd cenderung
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membeli kembali produk dan menggunakan kembali layanan s
aat kebutuhin yang sima muncul kembali. Oleh karena itu, ke
pudsdn pelanggdn singat penting untuk pembeliddn ulang, yan
g merupakdn bagidn besdr dari penjudldan perusahaan (Hasibua
n et al., 2023).

Meskipun pemasardn adalah bentuk interdksi ydng bertu
judn untuk membangun hubungidn pertukaran, itu lebih dari se

kedar menghasilkan

(33 ]
BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Menurut penelitidan yang dildkukan di Puskesmads Cimaén

ggu Kabupaten Sukdbumi, hasilnyd @dalah sebagai berikut:

. Bauran pemasaran jasa yang dildikukdn Puskesmis Cimidnggu

Kabupiten Sukabumi beradda pada kategori seding. Namun, pu

skesmas tersebut termasuk ke dalam kategori rendah sebagdi

bahan perbaikdn kédrend indikator seperti fasilitds sdrdnd dan
100

prasirania, peldyanan yang diberikan petugds kesehatin sesuii

stindar operdsiondl prosedur (SOP), perspektif petugis keseh
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atan, dan dokter belum menjawab semud pertanyaan pasien te

nting penyakit sesudi hardpan pasien.

. Di Puskesmas Cimanggu Kabupaten Sukdbumi, persepsi kepua

san pasien BPJS sdngat rendah. Hal ini disebdbkdn oleh prose
dur penerimaan pasien BPJS, keterampilan dokter, jadwal pela
yanan, peldyandn pemeriksiidn yang dman, jaminan, dan alat

medis yang kurang lengkdp. Seldin itu, gedung Puskesmas tid
ak rapih, dengdn rudng tunggu ying tiddk cukup dan toilet ya
ng tidik nydman, sertd kelengkdpan, kesidpan, dan kebersihin

peralatan.

. Citrd Merek Puskesmds Cimidnggu Kabupdten Sukibumi beradd

==l

pada kategori sediang yditu dilihat dari ndma fasilitas keseh
atdn Puskesmis Cimdnggu Kabupaten Sukidbumi yang tidik cu

kup terkenal

. Terdapat pengaruh yang positif antarda Béduran Pemasaran jasa

terhadap Citra. @Jrﬁn Pemdsaran jasda memberikdn pengiruh
sebesdr 87,9% terhddap Citrd di Puskesmias Cimdnggu Kibupa

ten Sukdbumi sisanya yaitu sebesdr 12,1% merupakan pengéaru

h faktor lain di luar Bdurdn Pemasdrdn jasa dan kepudsan.

5.

Terddpat Pengaruh yang positif antara Kepuasan Terhadap Cit
rd Merk Pada Pasien BPJS Di Puskesmis Cimanggu Kabupite

n Sukabumi. Kepudasan memberikan pengaruh sebesar (38.0%)
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terhadap Citra pada Pasien BPJS di Puskesmas Cimanggu Ka

bupaten Sukdabumi

Saran

Berdasarkan penelitidn yang dilakukan Mengendi penga

ruh Baurdn Pemasaran jasa Dan Kepudsan Terhadap Citrd di

Puskesmids Cimidnggu Kabupaten Sukabumi.

1.

Untuk meningkatkan kinerja dokter, kebijakdn dan sistem

yang sistematis dan terperinci harus dibudt melalui komite
medik. Kinerja dokter dalam memberikan pengobatan yan
g efektif, bermutu, dan efisien jugd hdrus menjadi indikito
r penilaian dokter, din waktu berangkat dan tiba harus diti
ngkatkdan. Semud catatan yang dibudt oleh dokter harus len
gkdp dan jelds tentdng riwayat pasien.

Menjadikan semua karyawan puskesmas sebdgai pelanggan
. Updya ini sangdt strategis kdrend pasien dan petugds dap
at berkomunikasi secdrd lingsung. Ini memungkinkdn infor
masi ntﬁng keluhdan, masukan, sdaran, din upaya perbaika
n disampaikan secard langsung dan tidak ada miskomunika
si.

1. Puskesmds Cimanggu Kabupiten Sukibumi dapat memb
erikdn peldatihdn tdambahan kepada perawit tentdng card me

nangani keluhan pasien secara sopan dan bertanggung jawa
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b, seperti pelatihan kepribadian, pelatihan interpersonal, d
an pelatihan komunikasi, dengan fokus pada perilaku carin
g sebdgai bagian dari peldyandn keperawatan.

. Puskesmas Cimanggu Kabupaten Sukdbumi harus segerd m
endngdni keluhdn atdu komplain pasien agar pasien tidak
marah. ntuk mendngani keluhdn pasien dengdn cepit, per
usdhaddn dapat membangun program ldyanan pelanggdn.

. emperbﬁiki sistem dntridn dan waktu tunggu pasien seld
ma pemeriksaan, sehinggd waktu tunggu lebih pendek, din
en lebih puis.

. Puskesmias Cimanggu Kabupaten Sukdbumi harus dapiat me
ningkdtkan kepudsin pésien dengian meningkatkadn layanan,

seperti kecepatinnya dalam melayani pasien, waktu tungg

u untuk pendaftdrdn, kerdmahin, din kesopdnan.
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