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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan pasien, dan citra 

puskesmas dalam penyelenggaraan layanan Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) di Kabupaten Tuban.[1] 

Studi ini dilatarbelakangi oleh adanya variasi kualitas layanan serta persepsi masyarakat terhadap citra 

puskesmas, sehingga diperlukan pemahaman empiris mengenai faktor-faktor yang memengaruhi 

pembentukan citra lembaga kesehatan.[2] Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

desain cross-sectional, melibatkan 270 responden dari 16 puskesmas yang dipilih melalui proportional 

random sampling.[3] Pengumpulan data dilakukan menggunakan instrumen SERVQUAL, Patient 

Satisfaction Questionnaire (PSQ) – Modified, dan Health Care Image Questionnaire (HCIQ) – 

Modified. Analisis data menggunakan uji Spearman Rho. [4] Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berada pada kategori tinggi, kepuasan pasien berada pada kategori puas, dan citra 

puskesmas berada pada kategori baik.[5] Uji korelasi menunjukkan adanya hubungan signifikan antara 

kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien, serta keduanya memiliki hubungan signifikan dengan citra 

puskesmas. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan akan berdampak langsung 

pada peningkatan kepuasan dan pada akhirnya memperkuat citra puskesmas. Penelitian ini 

merekomendasikan peningkatan konsistensi layanan, penguatan komunikasi tenaga kesehatan, serta 

penyediaan fasilitas yang lebih representatif.[6] Simpulan penelitian ini adalah bahwa kualitas 

pelayanan dan kepuasan pasien merupakan faktor kunci yang berkontribusi dalam membentuk citra 

puskesmas dalam penyelenggaraan layanan JKN di Kabupaten Tuban. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Citra Puskesmas, JKN  

 

Abstract 

 

This study aims to analyze the relationship between service quality, patient satisfaction, and the image 

of public health centers (puskesmas) in the implementation of the National Health Insurance (JKN) 

program in Tuban Regency. The study is motivated by variations in service quality and public 

perceptions regarding the institutional image of puskesmas, requiring empirical evidence on factors 

shaping healthcare image. A quantitative cross-sectional design was employed involving 270 

respondents from 16 puskesmas selected through proportional random sampling. Data were collected 

using the SERVQUAL instrument, the modified Patient Satisfaction Questionnaire (PSQ), and the 

modified Health Care Image Questionnaire (HCIQ). Data analysis used the Spearman Rho correlation 

test. Results show that service quality was rated high, patient satisfaction was in the satisfied category, 

and the institutional image was categorized as good. The correlation analysis confirmed significant 

relationships between service quality and patient satisfaction, as well as significant associations of both 

variables with the image of puskesmas. These findings indicate that improving service quality directly 

enhances patient satisfaction and subsequently strengthens institutional image. The study recommends 

consistent service improvement, strengthened provider–patient communication, and enhancement of 

facility adequacy. The study concludes that service quality and patient satisfaction are key determinants 

influencing the image of puskesmas in delivering JKN services in Tuban Regency. 
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1. PENDAHULUAN 

Penyelenggaraan Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) di Indonesia menuntut 

fasilitas pelayanan kesehatan, termasuk puskesmas, untuk memberikan pelayanan yang 

bermutu sebagai upaya pemenuhan kebutuhan kesehatan masyarakat.[7] Kualitas pelayanan 

yang baik tidak hanya mendorong terciptanya kepuasan pasien, namun juga membentuk citra 

positif lembaga pelayanan kesehatan di mata masyarakat. Dalam konteks pelayanan publik di 

bidang kesehatan, citra instansi menjadi indikator penting yang mencerminkan kepercayaan 

pasien serta keberhasilan institusi dalam menyelenggarakan pelayanan yang efektif, responsif, 

dan berkualitas.[8] 

Temuan empiris dari beberapa fasilitas pelayanan kesehatan menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan kepuasan pasien berperan penting dalam membentuk citra institusi. 

Studi di RSUD R. Ali Manshur Jatirogo, misalnya, menggambarkan bahwa meskipun rumah 

sakit telah melakukan berbagai upaya peningkatan mutu, termasuk peningkatan kompetensi 

SDM dan penambahan fasilitas pelayanan, hasilnya belum sepenuhnya optimal. Berdasarkan 

survei pada Maret 2023, masih ditemukan sejumlah keluhan dari pasien rawat inap maupun 

rawat jalan terkait pelayanan keperawatan. Keluhan-keluhan ini berdampak pada fluktuasi 

jumlah kunjungan pasien selama periode 2020–2022, yang pada akhirnya memperburuk citra 

rumah sakit di tengah masyarakat.[9] 

Penelitian di rumah sakit tersebut membuktikan secara statistik bahwa kualitas 

pelayanan dan kepuasan pasien memiliki hubungan signifikan dengan citra rumah sakit. 

Melalui uji Spearman Rho, diperoleh nilai p-value 0,000 (< 0,05), baik untuk hubungan antara 

kualitas pelayanan dengan citra maupun antara kepuasan pasien dengan citra. Temuan ini 

menegaskan bahwa semakin baik kualitas pelayanan dan semakin tinggi kepuasan pasien, 

semakin baik pula citra institusi kesehatan. Kondisi serupa juga terlihat pada fasilitas kesehatan 

tingkat pertama. Penelitian lain yang dilakukan di Puskesmas Wire menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan kesehatan memberikan kontribusi penting terhadap tingkat kepuasan pasien 

peserta JKN. Menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode cross-sectional, penelitian 

tersebut melibatkan 108 responden dan menganalisis data menggunakan uji Spearman. Hasil 

penelitian menunjukkan adanya hubungan signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan 

pasien, dengan nilai p-value 0,000 (< 0,05). Hal ini menandakan bahwa puskesmas tersebut 

telah mampu memberikan pelayanan yang dinilai memadai oleh peserta JKN, sehingga 

mayoritas pasien merasa puas terhadap layanan yang diterima.[10] 

Dua temuan empiris tersebut mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan 

pasien merupakan dua aspek krusial yang saling berkaitan dan berkontribusi langsung pada 

pembentukan citra sebuah fasilitas kesehatan, baik rumah sakit maupun puskesmas.[11] Di 

Kabupaten Tuban, puskesmas sebagai garda terdepan pelayanan kesehatan memiliki peran 

strategis dalam memastikan keberhasilan pelaksanaan Program JKN.[12] Oleh karena itu, 

penting bagi puskesmas untuk memahami bagaimana kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan 

pasien berpengaruh terhadap citra lembaga, terutama dalam konteks meningkatnya tuntutan 

masyarakat terhadap layanan kesehatan yang cepat, ramah, dan profesional.[13] 

Berdasarkan uraian empiris tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis 

hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan pasien, dan citra puskesmas dalam 

penyelenggaraan layanan JKN di Kabupaten Tuban. Hasil penelitian diharapkan dapat 

memberikan kontribusi bagi pengembangan strategi peningkatan mutu layanan serta penguatan 

citra puskesmas sebagai fasilitas pelayanan kesehatan yang dipercaya oleh masyarakat.[14] 
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2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain cross-sectional untuk 

menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan pasien, dan citra puskesmas dalam 

penyelenggaraan layanan Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) di Kabupaten Tuban. Seluruh 

proses penelitian dilakukan pada 16 puskesmas yang menjadi fasilitas pelayanan kesehatan 

tingkat pertama di wilayah tersebut. Penelitian ini melibatkan 270 responden yang merupakan 

peserta JKN dan dipilih melalui teknik proportionate stratified random sampling, sehingga 

distribusi sampel mewakili proporsi jumlah pasien pada masing-masing puskesmas. Responden 

dipilih berdasarkan kriteria inklusi, yaitu terdaftar sebagai peserta JKN, berusia minimal 17 

tahun, pernah menerima pelayanan selama periode penelitian, serta mampu mengisi kuesioner 

secara mandiri.[15] 

Data penelitian diperoleh dari dua sumber, yakni data primer dan data sekunder. Data 

primer dikumpulkan menggunakan tiga instrumen terstandarisasi, yaitu Kuesioner 

SERVQUAL untuk mengukur kualitas pelayanan melalui lima dimensi—tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy; Kuesioner Patient Satisfaction Questionnaire (PSQ) 

– modified untuk mengukur tingkat kepuasan pasien berdasarkan persepsi terhadap 

kenyamanan, ketepatan, dan kesesuaian pelayanan dengan harapan; serta Kuesioner Health 

Care Image Questionnaire (HCIQ) – modified untuk menilai citra puskesmas dari aspek 

reputasi, kepercayaan, dan persepsi umum pasien terhadap profesionalisme layanan. Seluruh 

instrumen menggunakan skala Likert dan telah melalui uji validitas serta reliabilitas sebelum 

digunakan pada penelitian utama. Data sekunder diperoleh dari dokumen profil puskesmas, 

laporan kunjungan pasien, serta data operasional terkait pelaksanaan layanan JKN di Kabupaten 

Tuban.[16] 

Seluruh data yang terkumpul kemudian melalui proses editing, coding, dan tabulating 

sebelum dianalisis menggunakan uji korelasi Spearman Rho melalui perangkat lunak SPSS. Uji 

ini dipilih karena sesuai untuk menganalisis hubungan antarvariabel yang diukur dengan skala 

ordinal dan tidak memerlukan distribusi data yang normal.[17] Signifikansi hubungan 

ditentukan berdasarkan perbandingan nilai p-value dengan tingkat signifikansi 0,05, sedangkan 

kekuatan hubungan ditafsirkan melalui nilai koefisien korelasi. Penelitian ini dilaksanakan 

dengan memperhatikan prinsip etika penelitian, termasuk persetujuan responden secara 

sukarela, kerahasiaan data pribadi, serta penggunaan data hanya untuk keperluan akademis.[18] 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1) Hasil Pengukuran Variabel Kualitas Pelayanan 

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada Puskesmas se-

Kabupaten Tuban dinilai cukup baik oleh responden. Rata-rata skor pada lima dimensi 

SERVQUAL berada pada kategori “tinggi” yang mengindikasikan bahwa pasien JKN menilai 

layanan sebagai cukup andal, responsif, memberi jaminan keamanan, memiliki empati, serta 

ditunjang fasilitas fisik yang memadai. 

 

Tabel 1. Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan (SERVQUAL) 

Dimensi Kualitas Pelayanan Mean SD Kategori 

Tangibles (Bukti Fisik) 4.15 0.52 Tinggi 

Reliability (Keandalan) 4.21 0.48 Tinggi 

Responsiveness (Daya Tanggap) 4.10 0.55 Tinggi 

Assurance (Jaminan) 4.24 0.47 Tinggi 

Empathy (Empati) 4.18 0.50 Tinggi 

Skor Total 4.18 0.50 Tinggi 
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Tabel 1, menunjukkan hasil deskriptif variabel kualitas pelayanan berdasarkan 270 

responden. Hasil ini menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas pelayanan memperoleh 

apresiasi positif dari pasien JKN, sehingga kualitas pelayanan dapat dikategorikan pada tingkat 

baik. 

 

2) Hasil Pengukuran Variabel Kepuasan Pasien 

Pengukuran kepuasan pasien menggunakan instrumen PSQ (Patient Satisfaction 

Questionnaire) – Modified, meliputi aspek kenyamanan, prosedur pelayanan, kejelasan 

informasi, kompetensi tenaga kesehatan, dan kesesuaian pelayanan dengan harapan. Nilai rata-

rata menunjukkan bahwa responden merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

puskesmas. 

 

Tabel 2. Deskripsi Variabel Kepuasan Pasien 

Aspek Kepuasan Pasien Mean SD Kategori 

Kenyamanan Pelayanan 4.12 0.51 Puas 

Kecepatan dan Ketepatan Pelayanan 4.08 0.54 Puas 

Kejelasan Informasi 4.14 0.49 Puas 

Keramahan Tenaga Kesehatan 4.20 0.47 Puas 

Kesesuaian Pelayanan dengan Harapan 4.11 0.52 Puas 

Skor Total 4.13 0.51 Puas 

 

Secara keseluruhan, tingkat kepuasan pasien berada pada kategori “puas”, menunjukkan 

bahwa pelayanan yang diterima sebagian besar sesuai dengan harapan responden. 

 

3) Hasil Pengukuran Variabel Citra Puskesmas 

Citra puskesmas diukur menggunakan Health Care Image Questionnaire (HCIQ) – 

Modified, yang meliputi dimensi reputasi, kepercayaan, dan persepsi profesionalitas tenaga 

kesehatan. Rata-rata skor menunjukkan bahwa responden memberikan penilaian positif 

terhadap citra keseluruhan puskesmas. 

 

Tabel 3. Deskripsi Variabel Citra Puskesmas 

Dimensi Citra Puskesmas Mean SD Kategori 

Reputasi Lembaga 4.09 0.53 Baik 

Kepercayaan Pasien 4.16 0.50 Baik 

Profesionalitas Tenaga Kesehatan 4.18 0.48 Baik 

Skor Total 4.14 0.50 Baik 

 

Hasil ini mengindikasikan bahwa citra puskesmas dalam penyelenggaraan layanan JKN 

berada pada tingkat baik, ditopang oleh persepsi positif pasien terhadap profesionalitas dan 

keandalan layanan. 

Penelitian ini menggunakan uji korelasi Spearman Rho karena data bersifat ordinal 

dan tidak berdistribusi normal. Uji korelasi dilakukan untuk mengetahui hubungan antara (1) 

kualitas pelayanan dengan citra puskesmas, (2) kepuasan pasien dengan citra puskesmas, serta 

(3) kualitas pelayanan dan kepuasan pasien secara simultan dengan citra puskesmas. Jumlah 

responden adalah 270 pasien JKN dari 16 puskesmas di Kabupaten Tuban. 
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4) Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Citra Puskesmas 

Hasil uji Spearman Rho hubungan kualitas pelayanan dengan citra puskesmas 

menunjukkan nilai: 

• p-value = 0.000 (< 0.05) 

• Koefisien korelasi (r) = 0.512 

Nilai ini mengindikasikan bahwa terdapat hubungan yang signifikan dan positif dengan 

kekuatan korelasi kategori sedang–kuat antara kualitas pelayanan dan citra puskesmas. 

Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin positif citra puskesmas di 

mata pasien JKN. 

 

5) Hubungan Kepuasan Pasien dengan Citra Puskesmas 

Hasil uji Spearman Rho hubungan kepuasan pasien dengan citra puskesmas 

menunjukkan: 

• p-value = 0.000 (< 0.05) 

• Koefisien korelasi (r) = 0.547 

Hasil tersebut menunjukkan adanya hubungan signifikan dengan kekuatan korelasi kuat 

antara kepuasan pasien dan citra puskesmas. Hal ini berarti bahwa semakin tinggi tingkat 

kepuasan pasien JKN, semakin baik pula citra puskesmas yang terbentuk. 

 

6) Hubungan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pasien secara Simultan dengan Citra 

Puskesmas 

Analisis lanjutan menggunakan korelasi ganda (diolah secara komposit) menunjukkan: 

• p-value = 0.000 (< 0.05) 

• Koefisien korelasi simultan = 0.603 

Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pasien secara bersama-

sama memiliki hubungan signifikan dengan citra puskesmas. Kekuatan korelasi berada dalam 

kategori kuat, mengindikasikan bahwa kedua variabel tersebut merupakan faktor penting 

dalam pembentukan citra institusi kesehatan tingkat pertama di Kabupaten Tuban. 

 

PEMBAHASAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan pasien, dan citra 

puskesmas memiliki kaitan yang erat dalam konteks penyelenggaraan layanan JKN. Temuan 

ini selaras dengan teori SERVQUAL dan teori citra lembaga pelayanan publik yang 

menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan faktor utama yang mempengaruhi persepsi 

masyarakat terhadap institusi kesehatan.[19] 

Pertama, hubungan signifikan antara kualitas pelayanan dan citra puskesmas 

mengisyaratkan bahwa aspek pelayanan seperti keandalan, daya tanggap, jaminan keamanan, 

empati, dan kondisi fasilitas fisik sangat menentukan penilaian pasien terhadap institusi.[20] 

Kualitas layanan yang baik meningkatkan kepercayaan, rasa aman, dan kenyamanan pasien, 

sehingga citra puskesmas terbentuk secara positif. Kondisi ini sejalan dengan konsep bahwa 

citra lembaga merupakan representasi persepsi publik atas pengalaman langsung selama 

memperoleh pelayanan.[21] 

Kedua, hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pasien memiliki korelasi kuat 

dengan citra puskesmas. Hal ini mengindikasikan bahwa pengalaman positif selama menerima 

layanan, baik dari aspek kenyamanan, kejelasan informasi, keramahan tenaga kesehatan, 

maupun kesesuaian pelayanan dengan harapan, menjadi penentu penting pembentukan citra 

institusi.[22] Ketika pasien merasa puas, mereka cenderung memandang puskesmas sebagai 

lembaga yang profesional, terpercaya, dan layak direkomendasikan kepada pihak lain.[23] 
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Ketiga, analisis simultan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pasien 

bekerja secara bersama-sama dalam membentuk citra puskesmas. Temuan ini menegaskan 

bahwa meskipun kualitas pelayanan menjadi fondasi utama, kepuasan pasien berperan sebagai 

mediator dalam memperkuat hubungan tersebut. Pelayanan yang baik belum tentu 

menghasilkan citra positif apabila tidak diikuti dengan kepuasan pasien, sehingga kedua 

variabel memiliki kontribusi saling melengkapi.[24] 

Hasil penelitian ini juga menguatkan temuan-temuan sebelumnya yang menunjukkan 

bahwa peningkatan kualitas pelayanan kesehatan primer, terutama bagi peserta JKN, 

berpengaruh langsung terhadap persepsi publik terhadap puskesmas sebagai penyelenggara 

layanan.[25] Oleh karena itu, upaya peningkatan kualitas layanan, baik dari sisi sumber daya 

manusia, fasilitas, maupun prosedur pelayanan, menjadi strategi penting bagi puskesmas dalam 

mempertahankan dan meningkatkan citra di mata masyarakat.[26] 

Secara keseluruhan, temuan ini menegaskan bahwa citra puskesmas tidak terbentuk 

secara instan, tetapi merupakan hasil akumulasi pengalaman pasien yang dipengaruhi oleh mutu 

pelayanan dan tingkat kepuasan.[27] Dalam konteks Kabupaten Tuban, hasil korelasi yang kuat 

menunjukkan bahwa manajemen puskesmas perlu terus memperkuat dimensi pelayanan dan 

memastikan bahwa proses pelayanan memenuhi ekspektasi pasien JKN agar citra institusi tetap 

positif dan berkelanjutan.[28] 

 

4. KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan pasien, dan citra 

puskesmas dalam penyelenggaraan layanan JKN di Kabupaten Tuban saling berhubungan 

secara signifikan. Kualitas pelayanan yang dinilai baik oleh responden berkontribusi langsung 

terhadap meningkatnya kepuasan pasien. Selanjutnya, baik kualitas pelayanan maupun 

kepuasan pasien sama-sama berpengaruh positif terhadap pembentukan citra puskesmas. 

Dengan demikian, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan dan semakin tinggi tingkat 

kepuasan pasien, maka citra puskesmas sebagai penyelenggara layanan JKN juga akan semakin 

positif. 
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