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ABSTRAK
Kepuasan pasien merupakan indikator penting yang harus diperhatikan dalam keberhasilan pemberian pelayanan kesehatan. Berdasarkan studi pendahuluan, kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Jaddih masih di bawah rata-rata (89,32%). Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pasien rawat jalan.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan cross sectional dan dilakukan di Puskesmas Jaddih pada bulan Mei 2025. Populasi penelitian sebanyak 90 pasien dengan sampel 73 pasien yang dipilih melalui teknik accidental sampling. Penggumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner dan Analisa data menggunakan  uji  statistic Chi-Square.
[bookmark: _Hlk208328105]Berdasarkan hasil penelitian uji bivariat menunjukkan bahwa semua dimensi mutu pelayanan kesehatan dari aspek tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy memiliki berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Jaddih. aspek responsiveness merupakan faktor dominan mempengaruhi kepuasan pasien rawat  jalan dengan nilai p-value= sebesar 0,000 atau p < α (0,05), dan nilai PR (prevalensi ratio) = 1,615; CI 95% (1,155–2,259 ) mencakup > 1 yang diinterpretasikan bahwa responsiveness yang baik berpeluang 1,6 kali terhadap kepuasan pasien rawat jalan. 
Disarankan kepada Puskesmas Jaddih untuk meningkatkan mutu pelayanan khususnya pada aspek responsiveness melalui optimalisasi penyampaian informasi yang mudah dipahami, tepat waktu, dan sesuai prosedur, perbaikan alur pemeriksaan, serta penyediaan informasi obat secara komprehensif untuk mendukung peningkatan kepuasan pasien rawat jalan.
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ABSTRAK
Patient satisfaction is a crucial indicator of successful healthcare delivery. A preliminary study conducted at the Jaddih Community Health Center showed that outpatient satisfaction was relatively low (89.32%). This study aimed to analyze the factors influencing outpatient satisfaction.
This research employed a quantitative method with a cross-sectional approach and was conducted at the Jaddih Community Health Center in May 2025. The study population consisted of 90 patients, with a sample of 73 patients selected using the accidental sampling technique. Data were collected through questionnaires and analyzed using the Chi-Square statistical test.
The bivariate test results showed that all dimensions of health service quality—tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy—had a significant influence on outpatient satisfaction. Furthermore, the multivariate analysis identified responsiveness as the most dominant factor, with a p-value of 0.000 (p < α = 0.05) and a PR of 1.615; CI 95% (1.155–2.259), exceeding 1. This indicates that patients who perceived good responsiveness were 1.6 times more likely to be satisfied.
It is recommended that the Jaddih Community Health Center improve service quality, particularly in the responsiveness aspect, by optimizing the delivery of clear and timely information, improving examination flow, and providing comprehensive drug-related information to enhance outpatient satisfaction.
Keywords: Service Quality Dimensions, Patient Satisfaction








I. pendahuluan
Tingka$t kepua$sa$n pa$sien menunjukka$n tingka$t keberha$sila$n sua$tu la$ya$na$n keseha$ta$n da$la$m meningka$tka$n mutu pela$ya$na$nnya$. Sa$la$h sa$tu meto$de ya$ng diguna$ka$n untuk menila$i tingka$t kepua$sa$n pa$sien ya$itu mengguna$ka$n Service Qua$lity, meto$de ini da$pa$t diguna$ka$n untuk mengidentifika$si kepua$sa$n pela$ngga$n mengguna$ka$n lima$ dimensi mutu, dia$nta$ra$nya$: keha$nda$la$n (rea$libility), da$ya$ ta$ngga$p (respo$nsiveness), ja$mina$n (a$ssura$nce), empa$ti (empa$thy), da$n bukti fisik (ta$ngibles) (Nura$ini et a$l., 2021).
Berda$sa$rka$n mo$del mutu ja$sa$, terda$pa$t lima$ dimensi uta$ma$ ya$ng menja$di fa$kto$r-fa$kto$r penentu kua$lita$s pela$ya$na$n ya$ng a$da$ di puskesma$s, pela$ya$na$n da$pa$t disa$jika$n menurut tingka$t dimensinya$, seperti keha$nda$la$n (rea$libility) ya$itu Kema$mpua$n untuk memberika$n pela$ya$na$n ya$ng dija$njika$n seca$ra$ ko$nsisten, terperca$ya$, da$n a$kura$t, da$ya$ ta$ngka$p (respo$nsiveness) ya$itu Kema$mpua$n untuk merespo$ns kebutuha$n pela$ngga$n denga$n cepa$t serta$ memberika$n ba$ntua$n seca$ra$ siga$p, ja$mina$n (a$ssura$nce) ya$itu Pengeta$hua$n, keso$pa$na$n, da$n kema$mpua$n ka$rya$wa$n da$la$m mencipta$ka$n ra$sa$ perca$ya$ da$n keya$kina$n kepa$da$ pela$ngga$n, empa$ti (empa$thy) ya$itu Kepedulia$n serta$ perha$tia$n perso$na$l ya$ng diberika$n kepa$da$ pela$ngga$n, berwujud (ta$ngibles) ya$itu Kua$lita$s pena$mpila$n fa$silita$s fisik, pera$la$ta$n, serta$ ta$mpila$n da$n pro$fesio$na$lisme sta$f (A$nisa$h et a$l., 2022).

II. METODE PENELITIAN
Penelitia$n ini mengguna$ka$n meto$de kua$ntita$tif denga$n pendeka$ta$n cro$ss sectio$na$l. Da$la$m Qura$nia$ti et a$l., (2021) cro$ss sectio$na$l ya$itu sebua$h desa$in penelitia$n ya$ng mempela$ja$ri resiko$ da$n efek denga$n ca$ra$ o$bserva$si, tujua$n nya$ a$da$la$h mengumpulka$n da$ta$ da$la$m sa$tu wa$ktu ya$ng bersa$ma$a$n. Denga$n diguna$ka$nnya$ meto$de kua$ntita$tif ma$ka$ a$ka$n mempero$leh signifika$si hubunga$n a$nta$r va$ria$bel. 

III. HASIL PENELITIAN
A. Hasil Data Khusus
	Tabel 1. pengaruh dimensi tangible (bukti fisik) terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Jaddih 
	[bookmark: _Hlk208348313]Kepua$sa$n Pa$sien
	To$ta$l

	Ta$ngible
	Pua$s
	Tida$k Pua$s
	

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%

	Ba$ik
	8
	11.0
	18
	24.7
	26
	35.6

	Kura$ng
	0
	0.0
	47
	64.4
	47
	64.7

	To$ta$l
	8
	11.0
	65
	89.0
	73
	100

	Uji sta$tistic Chi-Squa$re
	p-va$lue= 0.000 < α=0.05
PR = 1.444


	
	




Sumber : Da$ta$ Sekunder 2025
Berda$sa$rka$n ta$bel 4.1.3 menunjukka$n ba$hwa$ ha$mpir setenga$h respo$nden (35,6%) menya$ta$ka$n dimensi ta$ngible ba$ik, seba$gia$n kecil (11,0%) menya$ta$ka$n pua$s da$n seba$gia$n kecil (24,7%) menya$ta$ka$n tida$k pua$s, seba$gia$n besa$r (64,7%) menya$ta$ka$n dimensi ta$ngible kura$ng ba$ik da$n tida$k pua$s terha$da$p pela$ya$na$n keseha$ta$n. Ha$sil uji sta$tistik chi squa$re  dipero$leh p-va$lue = 0,000 < α = 0,05 denga$n demikia$n ta$ngible berpenga$ruh signifika$n terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n. Nila$i PR = 1,444 ; CI 95% (1,118-1,866) menca$kup > 1 diinterpreta$sika$n ba$hwa$ ta$ngible ya$ng ba$ik berpelua$ng 1,4 ka$li terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n.  

	Tabel 2. pengaruh dimensi reliability (kehandalan) terhadap kepuasan pasien rawat jalan
	Kepua$sa$n Pa$sien
	To$ta$l

	Relia$bility
	Pua$s
	Tida$k Pua$s
	

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%

	Ba$ik
	8
	11.0
	18
	24.7
	26
	35.6

	Kura$ng
	0
	0.0
	47
	64.4
	47
	64.4

	To$ta$l
	8
	11.0
	65
	89.0
	73
	100

	Uji sta$tistic Chi-Squa$re
	p-va$lue= 0.000 < α=0.05
PR = 1.444


			Sumber : Da$ta$ Sekunder 2025
			Berda$sa$rka$n ta$bel dia$ta$s menunjukka$n ba$hwa$ ha$mpir setenga$h (35,6%) menya$ta$ka$n dimensi relia$bility ba$ik, terda$pa$t seba$gia$n kecil (11,0%) menya$ta$ka$n pua$s da$n seba$gia$n kecil (24,7%) menya$ta$ka$n tida$k pua$s, seba$gia$n besa$r (64,4%) menya$ta$ka$n dimensi relia$bility kura$ng ba$ik da$n tida$k pua$s terha$da$p pela$ya$na$n keseha$ta$n. Ha$sil uji sta$tistik chi squa$re  dipero$leh p-va$lue = 0,000 < α = 0,05 dia$rtika$n relia$bility berpenga$ruh signifika$n terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n. Nila$i PR = 1,444 ; CI 95% (1,118-1,866) menca$kup > 1 ya$ng diinterpreta$sika$n ba$hwa$ relia$bility ya$ng ba$ik berpelua$ng 1,4 ka$li terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n.
	Tabel 3. pengaruh dimensi responsiviness (daya tanggap) terhadap kepuasan pasien rawat jalan
	Kepua$sa$n Pa$sien
	To$ta$l

	Respo$nsiveness
	Pua$s
	Tida$k Pua$s
	

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%

	Ba$ik
	8
	11.0
	13
	17.8
	21
	28.8

	Kura$ng
	0
	0.0
	52
	71.2
	52
	71.2

	To$ta$l
	8
	11.0
	65
	89.0
	73
	100

	Uji sta$tistic
 Chi-Squa$re
	p-va$lue= 0.000 < α=0.05
PR = 1.615


Sumber : Da$ta$ Sekunder 2025
Berda$sa$rka$n ta$bel dia$ta$s menunjukka$n ba$hwa$ ha$mpir setenga$h (28,8%) menya$ta$ka$n dimensi respo$nsiveness ba$ik, terda$pa$t seba$gia$n kecil (11,0%) menya$ta$ka$n pua$s da$n seba$gia$n kecil (17,8%) menya$ta$ka$n tida$k pua$s. Seda$ngka$n seba$gia$n besa$r (71,2%) menya$ta$ka$n dimensi respo$nsiveness kura$ng ba$ik da$n tida$k pua$s terha$da$p pela$ya$na$n keseha$ta$n. Ha$sil uji sta$tistik chi squa$re  dipero$leh p-va$lue = 0,000 < α = 0,05 dia$rtika$n respo$nsiveness berpenga$ruh signifika$n terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n. Nila$i PR = 1,615 ; CI 95% (1,155-2,259) menca$kup > 1 ya$ng diinterpreta$sika$n ba$hwa$ respo$nsiveness ya$ng ba$ik berpelua$ng 1,6 ka$li terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n.
	Tabel 4. pengaruh dimensi assurance (jaminan) terhadap kepuasan pasien rawat jalan
		Kepua$sa$n Pa$sien
	To$ta$l

	A$ssura$nce
	Pua$s
	Tida$k Pua$s
	

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%

	Ba$ik
	8
	11.0
	26
	35.6
	34
	46.6

	Kura$ng
	0
	0.0
	39
	53.4
	39
	53.4

	To$ta$l
	8
	11.0
	65
	89.0
	73
	100

	Uji sta$tistic Chi-Squa$re
	p-va$lue= 0.001 < α=0.05
PR = 1.308


			Sumber : Da$ta$ Sekunder 2025
Berda$sa$rka$n ta$bel dia$ta$s menunjukka$n ha$mpir setenga$h (46,6%) menya$ta$ka$n dimensi a$ssura$nce ba$ik, terda$pa$t seba$gia$n kecil (11,0%) menya$ta$ka$n pua$s da$n ha$mpir setenga$h (35,6%) menya$ta$ka$n tida$k pua$s. Seba$gia$n besa$r (53,4%) menya$ta$ka$n dimensi a$ssura$nce kura$ng ba$ik da$n tida$k pua$s terha$da$p pela$ya$na$n keseha$ta$n. Ha$sil uji sta$tistik chi squa$re  dipero$leh p-va$lue sebesa$r 0,001 < α = 0,05 dia$rtika$n a$ssura$nce berpenga$ruh signifika$n terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n. Nila$i PR = 1,308 ; CI 95% (1,185-1,576) menca$kup > 1 ya$ng diinterpreta$sika$n ba$hwa$ a$ssura$nce ya$ng ba$ik berpelua$ng 1,3 ka$li terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n.
	Tabel 5. pengaruh dimensi emphaty (empati) terhadap kepuasan pasien rawat jalan
				Kepua$sa$n Pa$sien
	To$ta$l

	Empa$thy
	Pua$s
	Tida$k Pua$s
	

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%

	Ba$ik
	7
	9.8
	32
	42.5
	39
	53,4

	Kura$ng
	1
	1.4
	33
	46.6
	34
	46,6

	To$ta$l
	8
	11.0
	65
	89.0
	73
	100

	Uji sta$tistic Chi-Squa$re
	p-va$lue= 0.033 < α=0.05
PR = 1.183


Sumber : Da$ta$ Sekunder 2025
Berda$sa$rka$n ta$bel dia$ta$s menunjukka$n seba$gia$n besa$r (53,4%) menya$ta$ka$n dimensi empa$thy ba$ik, terda$pa$t seba$gia$n kecil (9,8%) menya$ta$ka$n pua$s da$n ha$mpir setenga$h (42,5%) ya$ng menya$ta$ka$n tida$k pua$s, ha$mpir setenga$h (46,6%) menya$ta$ka$n dimensi empa$thy kura$ng, terda$pa$t seba$gia$n kecil (1,4%) menya$ta$ka$n pua$s da$n ha$mpir setenga$h (46,6%) ya$ng menya$ta$ka$n tida$k pua$s. Ha$sil uji sta$tistik chi squa$re  dipero$leh p-va$lue = 0,033 < α = 0,05 dia$rtika$n empa$thy berpenga$ruh signifika$n terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n. Nila$i PR = 1,183 ; CI 95% (1,010-1,385) menca$kup > 1 ya$ng diinterpreta$sika$n ba$hwa$ empa$thy ya$ng ba$ik berpelua$ng 1,1 ka$li terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n.
IV. PEMBAHASAN
A. Pengaruh dimensi tangible terhadap kepuasan pasien rawat jalan
[bookmark: _Hlk208311855]Pengujia$n hipo$tesis penga$ruh dimensi ta$ngible terha$da$p kepua$sa$a$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n menunjukka$n ha$sil uji sta$tistik chi squa$re dipero$leh nila$i p-va$lue sebesa$r 0,000 a$ta$u p < α (0,05) denga$n demikia$n terda$pa$t penga$ruh signifika$n a$nta$ra$ ta$ngible terha$da$p kepua$sa$a$n pa$sien. Bila$ diliha$t nila$i PR (preva$lensi ra$tio$) = 1,444 ; CI 95% (1,118-1,866) menca$kup > 1 ya$ng diinterpreta$sika$n ba$hwa$ ta$ngible ya$ng ba$ik berpelua$ng 1,4 ka$li terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n.
B. Pengaruh aspek reliability terhadap kepuasan pasien rawat jalan
Pengujia$n hipo$tesis penga$ruh dimensi relia$bility terha$da$p kepua$sa$a$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n menunjukka$n ha$sil uji sta$tistik chi squa$re dipero$leh p-va$lue sebesa$r 0,000 a$ta$u p < α (0,05) denga$n demikia$n terda$pa$t penga$ruh signifika$n a$nta$ra$ relia$bility signifika$n terha$da$p kepua$sa$a$n pa$sien. Bila$ diliha$t nila$i PR (preva$lensi ra$tio$) = 1,444 ; CI 95% (1,118-1,866) menca$kup > 1 ya$ng diinterpreta$sika$n ba$hwa$ relia$bility ya$ng ba$ik berpelua$ng 1,4 ka$li terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n.
C. Pengaruh aspek responsiviness terhadap kepuasan pasien rawat jalan
[bookmark: _Hlk208312879][bookmark: _Hlk208312925]Pengujia$n hipo$tesis penga$ruh dimensi respo$nsiveness terha$da$p kepua$sa$a$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n menunjukka$n ha$sil uji sta$tistik chi squa$re dipero$leh p-va$lue sebesa$r 0,000 a$ta$u p < α (0,05) denga$n demikia$n terda$pa$t penga$ruh signifika$n a$nta$ra$ respo$nsiveness signifika$n terha$da$p kepua$sa$a$n pa$sien. Bila$ diliha$t nila$i PR (preva$lensi ra$tio$) = 1,615 ; CI 95% (1,155-2,259) menca$kup > 1 ya$ng diinterpreta$sika$n ba$hwa$ respo$nsiveness ya$ng ba$ik berpelua$ng 1,6 ka$li terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n.
D. Pengaruh aspek assurance terhadap kepuasan pasien rawat jalan
Pengujia$n hipo$tesis penga$ruh dimensi a$ssura$nce terha$da$p kepua$sa$a$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n menunjukka$n ha$sil uji sta$tistik chi squa$re dipero$leh p-va$lue sebesa$r 0,001 a$ta$u p < α (0,05) denga$n demikia$n terda$pa$t penga$ruh signifika$n a$nta$ra$ a$ssura$nce terha$da$p kepua$sa$a$n pa$sien. Bila$ diliha$t nila$i PR (preva$lensi ra$tio$) = 1,308 ; CI 95% (1,185-1,576) menca$kup > 1 ya$ng diinterpreta$sika$n ba$hwa$ a$ssura$nce ya$ng ba$ik berpelua$ng 1,3 ka$li terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n.
E. Pengaruh aspek emphaty terhadap kepuasan pasien rawat jalan
Pengujia$n hipo$tesis penga$ruh dimensi empa$thy terha$da$p kepua$sa$a$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n menunjukka$n ha$sil uji sta$tistik chi squa$re dipero$leh p-va$lue sebesa$r 0,033 a$ta$u p < α (0,05) denga$n demikia$n terda$pa$t penga$ruh signifika$n a$nta$ra$ empa$thy terha$da$p kepua$sa$a$n pa$sien. Bila$ diliha$t nila$i PR (preva$lensi ra$tio$) = 1,183 ; CI 95% (1,010-1,385) menca$kup > 1 ya$ng diinterpreta$sika$n ba$hwa$ empa$thy ya$ng ba$ik berpelua$ng 1,1 ka$li terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n.

V. KESIMPULAN
Dimensi ta$ngible penga$ruh signifika$n terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n di Puskesma$s Ja$ddih denga$n nila$i PR = 1,4 a$rtinya$ ta$ngible ya$ng ba$ik berpelua$ng 1,4 ka$li terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n.
Dimensi relia$bility penga$ruh signifika$n terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n di Puskesma$s Ja$ddih denga$n nila$i PR = 1,4 a$rtinya$ relia$bility ya$ng ba$ik berpelua$ng 1,4 ka$li terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n.
Dimensi respo$nsiviness penga$ruh signifika$n terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n di Puskesma$s Ja$ddih denga$n nila$i PR = 1,6 a$rtinya$ respo$nsiveness ya$ng ba$ik berpelua$ng 1,6 ka$li terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n.
Dimensi a$ssura$nce penga$ruh signifika$n terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n di Puskesma$s Ja$ddih denga$n nila$i PR = 1,3 a$rtinya$ a$ssura$nce ya$ng ba$ik berpelua$ng 1,3 ka$li terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n.
Dimensi empha$ty penga$ruh signifika$n terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n di Puskesma$s Ja$ddih denga$n nila$i PR = 1,1 a$rtinya$ empa$thy ya$ng ba$ik berpelua$ng 1,1 ka$li terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n.

VI. SARAN
A. Saran teoritis 
Diha$ra$pka$n ha$sil penelitia$n ini da$pa$t memperlua$s wa$wa$sa$n ilmia$h tenta$ng penga$ruh dimensi mutu pela$ya$na$n keseha$ta$n, seperti ta$ngible, relia$bility, respo$nsiveness, a$ssura$nce, da$n empa$thy terha$da$p kepua$sa$n pa$sien ra$wa$t ja$la$n di puskesma$s.
B. Saran praktis
Disa$ra$nka$n pa$da$ indika$to$r (ta$ngible) a$ga$r piha$k Puskesma$s mela$kuka$n eva$lua$si da$n peninja$ua$n ula$ng terha$da$p kelengka$pa$n a$la$t medis serta$ kenya$ma$na$n rua$ng tunggu, disa$ra$nka$n pa$da$ indika$to$r (relia$bility) a$ga$r piha$k Puskesma$s mela$kuka$n eva$lua$si da$n perba$ika$n terha$da$p pro$sedur pela$ya$na$n ya$ng ma$sih dira$sa$ la$mba$t a$ta$u kura$ng efisien, disa$ra$nka$n pa$da$ indika$to$r (respo$nsiveness) a$ga$r piha$k Puskesma$s mela$kuka$n eva$lua$si da$n perba$ika$n terha$da$p ko$munika$si petuga$s denga$n pa$sien sa$a$t terja$di keterla$mba$ta$n, disa$ra$nka$n pa$da$ indika$to$r (a$ssura$nce) a$ga$r piha$k Puskesma$s mela$kuka$n eva$lua$si da$n peningka$ta$n kema$mpua$n ko$munika$si serta$ sika$p pela$ya$na$n petuga$s, disa$ra$nka$n pa$da$ indika$to$r (empa$thy) serta$ menumbuhka$n empa$ti petuga$s terha$da$p ko$ndisi da$n kebutuha$n pa$sien.
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