
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, SUASANA 

PUSKESMAS, DAN FASILITAS TERHADAP  

MINAT BERKUNJUNG ULANG MELALUI 

 KEPUASAN PASIEN SEBAGAI VARIABEL 

MEDIASI PADA PUSKESMAS 

 KUPANG KOTA 
 

 

SKRIPSI 

Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Guna Memperoleh Gelar  

Sarjana Manajemen  

 

 

 

 

OLEH : 

MARINA DARWIS BORO 

NIM : 32118086 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMIKA DAN BISNIS 

UNIVERSITAS KHATOLIK WIDYA MANDIRA 

KUPANG 

2022 



ii 
 

 



iii 
 

 

 

 

 



iv 
 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

MOTTO 

“Terkadang Orang Dengan Masa Lalu Paling Kelam Akan Menciptakan Masa 

Depan Paling Cerah Dan Setiap Langkah Kaki Keberhasilanku Adalah Buah Doa 

Ayahku Dan Ibuku Serta Orang-Orang Disekitarku” 

DarwisBoro 

 

PERSEMBAHAN 

Skripsi ini saya persembahkan dengan penuh cinta dan rasa hormat kepada: 

1. TuhanYesus dan Bunda Maria atas berkat dan rahmatnya dalam hidup saya 

2. Kedua orang tua yang tersayang Bapak Pius Payong Boro dan Alm. Mama 

Agata Amas yang sudah memberikan semuanya kepada saya selama masa 

perkulihan saya.  

3. Kepada Saudari/saudara, kaka Martini Ina Dai Kedan, Adik Ferginius Ara 

Kian, Oskardus Ola Bahi, Aprilianus Glend Boro Igo, dan Ponaan tersayang 

Joseph Fraindemetz Pale Nggoro 

4. Teman-teman angkatan Manajemen 2018 

 

 

 

 

 

 

 

 



v 
 

KATA PENGANTAR 

 

Puji, hormat dan syukur dipanjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas 

segala berkat dan bimbinganNya, sehingga skripsi ini dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Suasana Puskesmas, dan Fasilitas Terhadap Minat 

Berkunjung Ulang Melalui Kepuasan Pasien Sebagai Variabel Mediasi Pada 

Puskesmas Kupang Kota”, dapat diselesaikan dengan baik dan tepat waktu. 

Selama penelitian dan rangkaian proses penulisan hasil penelitian ini tidak 

sedikit tantangan yang dihadapi, namun semuanya dapat dilewati, karena berkat 

Tuhan yang disampaikan melalui segala bentuk dukungan yang sangat besar dari 

berbagai pihak. Untuk itu, pada kesempatan ini dengan rendah hati disampaikan 

rasa terima kasih yang sebesar-besarnya kepada: 

1. Pater Dr. Philipus Tule, SVD selaku Rektor Universitas Katolik Widya 

Mandira Kupang beserta staf, yang telah memberikan kesempatan dan fasilitas 

untuk mengikuti dan menyelesaikan pendidikan di Program Studi Manajemen 

Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Katolik Widya Mandira Kupang. 

2. Bapak Jou Sewa Adrianus, SE, MM selaku Dekan Fakultas Ekonomika dan 

Bisnis Universitas Katolik Widya Mandira Kupang yang telah memberikan 

perhatian dukungan dan motivasi serta pelayanan administrasi akademik 

selama mengikuti kuliah di Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas 

Katolik Widya Mandira Kupang. 

3. Ibu Rosadalima Tisu, SE, MM selaku Ketua Program Studi Manajemen 

Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Katolik Widya Mandira Kupang, 

sekaligus sebagai Pembimbing II dan Sekretaris Panitia Ujian Skripsi yang 



vi 
 

telah memberikan kesempatan, motivasi, pelayanan akademik dan masukan 

serta pengorbanan waktu, tenaga dan sumbangan pikiran yang berharga dalam 

membimbing dan mengoreksi, sehingga skripsi ini dapat diselesaikan dengan 

baik. 

4. Ibu Anggraeny Paridy, SE, M.Si selaku Pembimbing I, Ketua Panitia Ujian 

dan juga sebagai Penguji III yang telah mengorbankan waktu, tenaga dan 

sumbangan pikiran yang berharga dalam membimbing serta mengoreksi, 

sehingga skripsi ini dapat diselesaikan dengan baik.  

5. Bapak Dr. Stanis Man, SE, M.Si, selaku Penguji I yang telah banyak 

memberikan saran, waktu, tenaga dan pemikiran dalam memperbaiki 

kekurangan-kekurangan pada skripsi ini. 

6. Bapak Drs.Ec. Gaudensius Djuang, MM, selaku Penguji II yang telah banyak 

memberikan saran, waktu, tenaga dan pemikiran dalam memperbaiki 

kekurangan-kekurangan pada skripsi ini. 

7. Seluruh Dosen Pengajar di Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomika 

dan Bisnis yang telah memberikan banyak ilmu dan masukan dalam 

perkuliahan, sehingga menjadi sangat berguna dalam proses penulisan dan 

penyusunan skripsi ini. 

8. Ibu Angelina Penun, SH selaku Kepala Tata Usaha dan seluruh Staf Tata 

Usaha Fakultas Ekonomika dan Bisnis dan Pegawai Perpustakaan Universitas 

Katolik Widya Mandira Kupang, atas pelayanan serta bantuan selama 

mengikuti perkuliahan dan selama penyusunan skripsi ini. 

9. Terima kasih kepada kedua orang tua, Bapak Pius Payong Boro dan Alm. 

Mama Agata Amas yang telah memberikan kasih sayang, doa, nasehat, 



vii 
 

dukungan moril dan materi yang merupakan anugerah yang luar biasa dalam 

hidup ini. 

10. Terima Kasih kepada saudara/I tercinta, Martini Ina Dai Kedan, Ferginius Ara 

Kian, Oskardus Ola Bahi, Aprilianus Glend Boro Igo, Joseph Fraindemetz 

Pale Nggoro yang selalu memberikan doa dan kasih sayang serta dukungan 

yang sangat berarti dalam hidup ini. 

11. Sahabat-sahabat terbaik angkatan 2018 Program Studi Manajemen yang tidak 

bisa disebutkan satu persatu, yang selama ini telah bersama-sama berjuang 

selama masa perkuliahan. 

Akhirnya, disadari masih banyak kekurangan dalam penulisan ini, 

sehingga masukan-masukan yang bersifat konstruktif sangat diharapkan untuk 

penyempurnaan tulisan ini. 

        

Kupang, Juni 2022 

 

        Penulis 

 

 

 

 

 

 

 

 



viii 
 

ABSTRAK 

Marina Darwis Boro (32118086) dengan judul penelitian “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan, Suasana Puskesmas, dan Fasilitas Terhadap Minat 
Berkunjung Ulang Melalui Kepuasan Pasien Sebagai Variabel Mediasi Pada 
Puskesmas Kupang Kota”. Dibawah bimbingan  Ibu Anggraeny Paridy, SE, M. Si 
selaku Pembimbing I dan Ibu Rosadalima Tisu, SE. MM selaku Pembimbing II. 

Puskesmas Kupang Kota merupakan salah satu penyedia jasa pelayanan 
kesehatan yang tidak terlepas dari persaingan antara penyedia jasa. Minat kunjung 
pasien lama pada puskesmas Kupang Kota selama tiga tahun terakhir  cenderung 
meningkat dan pasien baru berfluktuasi. Masalah dalam penelitian ini: (1) Bagaimana 
persepsi pasien tentang kualitas pelayanan, suasana puskesmas, fasilitas, gambaran 
kepuasan pasien dan minat berkunjung ulang pasien pada Puskesmas Kupang Kota? 
(2) Apakah kualitas pelayanan, suasana puskesmas, dan fasilitas secara parsial 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien? (3) Apakah kualitas 
pelayanan, suasana puskesmas, fasilitas, dan kepuasan pasien secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap minat berkunjung ulang? (4) Apakah kepuasan 
pasien memediasi pengaruh kualitas pelayanan, suasana puskesmas, dan fasilitas 
terhadap minat berkunjung ulang? Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini 
adalah: (1) Untuk mengetahui persepsi pasien tentang kualitas pelayanan, suasana 
puskesmas, fasilitas, gambaran kepuasan pasien dan minat berkunjung ulang pasien 
pada Puskesmas Kupang Kota. (2) Untuk mengetahui signifikansi pengaruh kualitas 
pelayanan, suasana puskesmas, dan fasilitas secara parsial terhadap kepuasan pasien. 
(3) Untuk mengetahui signifikansi pengaruh  kualitas pelayanan, suasana puskesmas, 
fasilitas, dan kepuasan pasien secara parsial terhadap minat berkunjung ulang. (4) 
Untuk mengetahui kepuasan pasien memediasi pengaruh kualitas pelayanan, suasana 
puskesmas, dan fasilitas terhadap minat berkunjung ulang.  

Populasi dalam penelitian ini adalah semua pasien yang berkunjung ulang pada 
Puskesmas Kupang Kota. Sampel dalam penelitian ini ditentukan dari jumlah indikator 
yang digunakan yaitu sebanyak 19 indikator dan dikalikan 5, sehingga jumlah sampel 
penelitian ini sebanyak 95 responden. Teknik analisis data adalah analisis deskriptif dan 
analisis statistik inferensial (PLS). 

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa persepsi pasien terhadap kualitas 
pelayanan, suasana puskesmas, fasilitas, kepuasan pasien, dan minat berkunjung 
ulang pada puskesmas Kupang Kota baik. Hasil analisis statistik inferensial untuk 
hubungan langsung menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, suasana puskesmas, dan 
fasilitas secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. 
Kualitas pelayanan, suasana puskesmas, dan fasilitas secara parsial berpengaruh 
positif dan tidak signifikan terhadap minat berkunjung ulang pada Puskesmas Kupang 
Kota. Kepuasan pasien berpengaruh signifikan terhadap minat berkunjung ulang, 
Sebaliknya kepuasan pasien memediasi pengaruh kualitas pelayanan, suasana 
puskesmas, dan fasilitas terhadap minat berkunjung ulang. Kontribusi kualitas 
pelayanan, suasana puskesmas, dan fasilitas terhadap kepuasan pasien (R-square) 
sebesar 84,90% dan kontribusi kualitas pelayanan, suasana puskesmas, fasilitas, dan 
kepuasan pasien terhadap minat berkunjung ulang sebesar 75%, sedangkan yang 
lainnya adalah kontribusi dari variabel-variabel yang tidak termasuk dalam penelitian 
ini. 

Saran untuk puskesmas Kupang Kota perlu meningkatkan sistem pelayanan 
yang jelas dan menambah fasilitas fisik, seperti perlengkapan dan obat-obatan untuk 
menarik minat pasien berkunjung ulang, serta menghimbau setiap kendaraan yang 
lewat untuk menjaga ketenangan pasien 

 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Suasana, Fasilitas, Kepuasan pasien, Minat 

Berkunjung Ulang. 
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