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Abstrak 

Masalah Kesehatan kini menjadi maslah yang penting bagi masyarakat. Dalam hal 

Kesehatan Puskesmas merupakan tempat masyarakat mendapatkan Kesehatan 

terdekat dan paling mudah dijangkau. Hal ini menuntut pihak penyedia jasa 

pelayanan Kesehatan seperti puskesmas untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

yang lebih baik. Tidak hanya dalam bentuk pelayanan yang bersifat penyebuhan 

penyakit tetapi juga pelayana dalam berinteraksi antar petugas dan pasien. Peneliti 

ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kompetensi 

terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Pohjentrek dengan menggunakan teknik 

accidental sampling yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti 

dan bersedia meluangkan waktunya pada saat penelitian berlangsung yang sesuai 

dengan karakteristik dengan metode rumus hair et.,al dengan jumlah sempel 

sebanyak 75 responden. Analisis yang digunakan adalah Uji Validitas, Uji 

Reliabilitas, Analisis Deskripsi, Uji Asumsi Klasik, Analisis Regresi Linier 

Berganda dan Analisis Koefisien Determinan. Hasil 1) Kualitas pelayanan dan 

kompetensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan di 

Puskesmas Pohjentek. Berdasarkan hasil analisis data memiliki pertanyaan 100% 

valid pada setiap variabel.secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pasien di 

Puskesmas Pohjentrek, dimana mendapatkan nilai kontribusi sebesar 54,7% 

sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel diluar penelitian. 2) Kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien di 

Puskesmas Pohjentrek. Hal yang membuat kualitas pelayanan tidak simultan 

terdapat pada indikator responsiveness ( daya tanggap). Dimana pasien lebih 

banyak memilih jawaban STS, TS dan KS dibandingkan indikator lainnya, 

dikarenakan kurangnya petugas untuk membantu pada saat pasien sedang bingung 

3) Kompetensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan di 

Puskesmas Pohjentrek. Hal ini dapat diketahui berdasarkan hasil uji t yang mana 

nilai Thitung yaitu 7,624 dengan nilai sig 0,000 < 0,05. Pasien merasa lebih puas 

pelayanan dengan kompetensi dari petugas medis maupun non medis meliputi cara 

pelayanan yang cepat, efisien dan arahan baik, petugas yang melayani dengan teliti 

dan sopan. 

 

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kompetensi, kepuasan pasien 
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Abstract 

Health problems are now an important issue for society. In terms of Health, the 

Community Health Center is the closest place for the community to get Health and 

the easiest to reach. This requires the health service providers such as health 

centers to improve the quality of service better. Not only in the form of services that 

are healing diseases but also services in interaction between staff and patients. This 

researcher aims to determine the effect of service quality and competence on patient 

satisfaction at the Pohjentrek Health Center by using the accidental sampling 

technique, namely anyone who happens to meet the researcher and is willing to 

spend time during the study according to the characteristics with the hair et.al 

formula method. with a sample of 75 respondents. The analysis used is the Validity 

Test, Reliability Test, Description Analysis, Classical Assumption Test, Multiple 

Linear Regression Analysis and Determinant Coefficient Analysis. Results 1) 

Service quality and competence have a positive and significant effect on service 

quality at the Pohjentek Health Center. Based on the results of data analysis, the 

questions were 100% valid for each variable. Simultaneously, they influenced 

patient satisfaction at the Pohjentrek Health Center, where a contribution value of 

54.7% was obtained, while the rest were influenced by variables outside the study. 

2) Service quality had no positive and significant effect on patient satisfaction. at 

the Pohjentrek Health Center. The thing that makes service quality not 

simultaneous is the responsiveness indicator. Where patients choose more STS, TS 

and KS answers compared to other indicators, due to a lack of staff to help when 

patients are confused. 3) Competence has a positive and significant effect on the 

quality of service at the Pohjentrek Health Center. This can be seen based on the 

results of the t test where the Tcount value is 7.624 with a sig value of 0.000 <0.05. 

Patients feel more satisfied with services with competence from medical and non- 

medical personnel including fast, efficient and good directions, officers who serve 

carefully and politely. 
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