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ABSTRAK 

 

Renatan Arvel Aditi. 16610070. “Pengaruh Empati, Waktu Antri, dan Fasilitas 

terhadap Kepuasan Konsumen pada Puskesmas Braja Harjosari di Lampung 

Timur”. 

Skripsi Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Metro. 

Pembimbing: (1). H. Suryadi, S.E.,M.M. (2). Ardiansah Japlani, S.E.,M.BA.,AWM  

 

 Penelitian ini dilatar belakangi oleh banyaknya pasien  lebih memilih 

pelayanan kesehatan pada dokter praktek swasta atau petugas kesehatan 

peaktek lainnya.Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Empati, Waktu 

Antri, dan Fasilitas terhadap Kepuasan Konsumen. 

 Dalam penelitian ini data dikumpulkan melalui metode kuantitatif dengan 

menyebarkan kuesioner terhadap 100 responden di Puskesmas Braja Harjosari. 

Kemudian dilakukan analisis kuantitatif meliputi uji validitas dan uji reliabilitas 

sebagai pengujian persyaratan instrumen, uji normalitas sebagai pengujian 

persyaratan analisis, uji t dan uji signifikansi simultan (uji f) sebagai pengujian 

hipotesis, analisis regresi linear berganda sebagai uji persamaan dan koefisiensi 

determinasi (R2) serta uji hipotesis statistik. 

Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan analisis regresi linier 

berganda dan uji t diperoleh Hasil penellitian Empati secara parsial t tidak 

mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa Empati nilai t hitung 0.976 sedangkan t tabel 1.660 dengan demikian nilai t 

hitung 0.976 < t tabel 1.660 dengan tingkat signifikan 0.332 > 0.05 , Hasil penelitian 

Waktu Antri secara parsial t berpengaruh terhadap kinerja kepuasan konsumen 

pada Puskesmas Braja Harjosari. Waktu Antri nilai t hitung 6.408 sedangkan t tabel 

1.660 dengan demikian nilai t hitung 6.408 > t tabel 1.660 dengan tingkat signifikan 

0.000 < 0.05. dan Hasil penelitian Fasilitas secara parsial t berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Fasilitas nilai t hitung 

7.429 sedangkan t tabel 1.660 dengan demikian nilai t hitung 7.429 > t tabel 1.660 

dengan tingkat signifikan 0.000 < 0.05. 

Kata Kunci : Empati, Waktu Antri, Fasilitas dan Kepuasan Konsumen.
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ABSTRACT 

 

Renatan Arvel Aditi. 16610070. "The Effect of Empathy, Queue Time and 

Facilities on Consumer Satisfaction at the Braja Harjosari Health Center in East 

Lampung". 

Thesis of Management Study Program, Faculty of Economics and Business, 

University of Muhammadiyah Metro. 

Supervisor: (1). H. Suryadi, S.E., M.M. (2). Ardiansah Japlani, S.E., M.BA., AWM 

 

This research is motivated by the number of patients who prefer health 

services to private practice doctors or other practice health workers. The purpose 

of this study is to determine the effect of Empathy, Queuing Time, and Facilities 

on Consumer Satisfaction. 

In this study data were collected through quantitative methods by 

distributing questionnaires to 100 respondents at the Braja Harjosari Community 

Health Center. Then the quantitative analysis includes validity test and reliability 

test as testing instrument requirements, normality test as testing requirements 

analysis, t test and simultaneous significance test (f test) as hypothesis testing, 

multiple linear regression analysis as equality test and coefficient of 

determination (R2) and test a statistical hypothesis. 

Based on the results of research using multiple linear regression analysis 

and t test results obtained Empathy research partially t does not affect consumer 

satisfaction The results of this study indicate that Empathy t value 0.976 while t 

table 1.660 thus t value 0.976 <t table 1.660 with a level of significant 0.332> 

0.05, the results of the Queuing Time study partially t influence the performance 

of consumer satisfaction at the Puskesmas Braja Harjosari. Queuing Time t count 

value of 6.408 while t table 1.660 thus t value of 6.408> t table 1.660 with a 

significant level of 0.000 <0.05. and Facility research results partially t influence 

consumer satisfaction. The results of this study indicate that the facilities value of 

t count 7,429 while t table 1,660 thus t value of 7,429> t table 1,660 with a 

significant level of 0,000 <0.05. 

Keywords: Empathy, Queuing Time, Facilities and Consumer Satisfaction.  
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RINGKASAN 

 

PENGARUH EMPATI, WAKTU ANTRI, DAN FASILITAS 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA PUSKESMAS 

BRAJA HARJOSARI LAMPUNG TIMUR 

 

A. Pendahuluan  

Banyaknya masyarakat yang mengeluh dan merasa tidak puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh penyedia layanan kesehatan, baik dari segi 

pemeriksaan yang kurang diperhatikan oleh petugas kesehatan, keterampilan 

petugas, sarana/fasilitas yang kurang memadai, serta waktu tunggu yang lama 

untuk mendapatkan pelayanan. Rendahnya kinerja pelayanan akan membangun 

citra buruk pada penyedia layanan kesehatan itu sendiri, dimana pasien yang 

merasa tidak puas akan menceritakan kepada rekan-rekannya, begitu sebaliknya 

semakin tinggi kinerja pelayanan yang tercukupi akan menjadi nilai tambah bagi 

penyedia layanan kesehatan tersebut, dalam hal ini pasien akan puas terhadap 

pelayanan yang diberikan. Maka penyedia layanan kesehatan dituntut untuk 

selalu menjaga kepercayaan dan kepuasan konsumen atau pasien dengan cara 

meningkatkan pelayanan dan menjalin hubungan yang baik dengan konsumen 

agar pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa yang diinginkan konsumen. 

Berdasarkan data yang peneliti peroleh dari Puskesmas Braja Harjosari, 

terkait dengan kunjungan pasien Puskesmas Braja Harjosari 2018-2019, terjadi 

penurunan kecenderungan kunjungan pasien. Dikarenakan banyaknya pasien  

lebih memilih pelayanan kesehatan pada dokter praktek swasta atau petugas 

kesehatan peaktek lainnya. Kondisi ini didasari oleh persepsi awal yang negatif 

dari masyarakat terhadap pelayanan Puskesmas, misalnya anggapan bahwa 

mutu pelayanan yang terkesan seadanya, artinya Puskesmas tidak cukup 

memadai dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, baik dilihat dari 

segi sarana dan prasarananya maupun dari tenaga medis yang digunakan untuk 

menunjang kegiatannya sehari-hari. Kepuasan pasien ini dapat ditarik 
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kesimpulan bahwa kepuasan merupakan tingkat akhir dari pemanfaatan fasilitas 

atau pelayanan. 

 

B. Kajian Literatur 

Menurut Sears, dkk (2016 : 69). Empati diartikan sebagai perasaan simpati 

dan perhatian terhadap orang lain, khususnya untuk berbagi pengalaman atau 

secara tidak langsung merasakan penderitaan orang lain. 

Menurut Render dkk (2009) waktu antri adalah sekumpulan orang-orang 

atau barang dalam barisan yang sedang menunggu untuk dilayani. 

Menurut Tjiptono (2015), fasilitas merupakan segala sesuatu yang 

memudahkan konsumen dalam menggunakan jasa tersebut. Fasilitas adalah 

sumber daya fisik yang ada dalam sebelum suatu jasa dapat ditawarkan kepada 

konsumen. 

Menurut (Umar, 2005 : 65) kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 

konsumen setelah membandingkan antara apa yang diterima dan diharapkan. 

 

C. Metode Penelitian 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian Kuantitatif. Pengujian juga dilakukan 

untuk mengetahui apakah fungsional pembuatan laporan. Pada tahapan ini akan 

dilakukan proses pembuatan laporan yang dibuat dari proses data secara 

kuantitatif. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan dua variabel independen 

dan variabel dependen.  Variabel independen terdiri dari : X1 : Empati , X2 : 

Waktu Antri , X3 : Fasilitas. Sedangkan variabel dependen yaitu Y : Kepuasan 

Konsumen. 

Dalam penelitian ini yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah 

semua konsumen atau pasien yang berkunjung ke Puskesmas Braja Harjosari. 

Untuk menentukan besarnya sampel digunakan rumus Slovin dengan 

menggunakan 100 responden yang ada di Puskesmas Braja Harjosari. 
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Teknik pengumpulan data digunakan yaitu observasi, wawancara, dan 

kuesioner. 

Pengujian alat ukur instrumen dalam penelitian ini menggunakan uji validitas 

dan uji reabilitas. Dari hasil uji validitas dan reabilitas kepada 100 responden, 

diperoleh bahwa angket yang dijadikan instrumen penelitian dinyatakan valid 

apabila nilai r hituing lebih besar r tabel dan koefesien keandalannya (Cronbach 

Alpha Coefficient) lebih besar 0,6. 

 

D. Analisis Data 

Setelah data penelitian sudah terkumpul, data tersebut diolah menggunakan 

Uji Regresi Linier Berganda. Dari hasil uji tersebut diperoleh persamaan koefisien 

regresinyas sebesar :  

Y= 6.779 + 0.057 X1+ 0.424 X2 + 0.443 X3  

 Dalam pengujian hipotesis penelitian menggunakan Uji T dan uji F untuk 

mengetahui apakah variabel bebas (X) berpengaluh terhadap variabel terikat (Y). 

 Uji T dimaksudkan untuk mengetahui apakah variabel bebas (X) secara 

individu berpengaruh signifikan terhadap variavel terikat (Y) dapat dilihat 

dalam tabel sebagai berikut : 

Variabel Variabel 
T hitung T tabel Sig Apha Hipotesis 

Bebas Terikat 

X1 

Y 

0.976 

1,660 

0.332 

0.05 

Ha 
diterima 

   Ho 
ditolak 

X2 6.408 0.000 

X3 7.429 0.000 

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2020 

 Uji F dimaksudkan untuk mengetahui apakah variabel bebas (X) secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap varibel terikat (Y) dapat 

dilihat dalam tabel sebagai berikut: 

Variabel Variabel Fhitung Ftabel Sig Apha Hipotesis 
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Bebas Terikat 

X1, X2, X3 Y 38.873 2.70 0,000 0,05 

Ha diterima 

   Ho ditolak 

Sumber: Data primer yang diolah tahun 2020 

 

E. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis pembahasan variabel empati, waktu antri, fasilitas 

terhadap kepuasan konsumen pada Puskesmas Braja Harjosari di Lampung 

Timur, maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa empati tidak 

berengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

2. Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa waktu antri 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

3. Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa fasilitas berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

4. Berdasarkan hasil penelitian, menunjukkan bahwa empati, waktu antri, dan 

fasilitas secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Puskesmas Braja Harjosari. 
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MOTTO 

 

“Kerjakanlah sesuatu yang kau fikir tidak bisa dikerjakan” 

(Renatan Arvel Aditi) 

 

“ Dan janganlah kamu (merasa) lemah dan jangan pula bersedih hati “ 

(Q.S. Ali Imran [3] : 139)  
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