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ABSTRAK

Kepuasan pasien merupakan indikator penting yang harus diperhatikan dalam keberhasilan
pemberian pelayanan kesehatan. Berdasarkan studi pendahuluan, kepuasan pasien rawat lan 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 sebfffjak 90 pasien dengan sampel 73 pasien
vang dipilih melalui teknik accidental sampling. Penggumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner
dan Analisa data menggunakan uji statistic Chi-Square.

Berdasarkan hasil penmian uji bivariat menunjukkan bahwa semua dimensi mutu pelayanan
kesehatan dari aspek tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy memiliki berpengaruh
signiﬁ terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Puskesnff§ Jaddih. aspek responsiveness merupakan
faktor dominan mempengaruhi kepuasan pasien rawat jalan dengan nilai p-value= gflesar 0,000 atau p <
o (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.

Kata Kunci: Dimensi Mutu Pelayanan, Kepuasan Pasien
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ABSTRAK

Fatient satisfaction is a crucial indicator of successful healthcare delivery. A preliminary
study conducted at the ih Community Health Center showed that outpatient satisfaction was
reia!!veﬁaw (89.32%). This study aimed to analyze the factors influencing outpatient satisfaction.

This research employved a quantitative method with a cross-sectional approach and was
conducted at 1§ Jaddih Community Health Center in May 2025. The study population consisied
of 90 patients, with a sample of 73 patients selected using the accidental sampling technique. Data
were collected through questionnaires and analvzed 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. Fuflermore, the multivariate analysis identified responsiveness as the most
dominant factor, with a p-value of 0.000 (p < o= 0.05) and a PR of 1.615; CIg§§% (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




1I.

.

pendahuluan

Tingkat kepuasan pasien menunjukkan tingkat keberhasilan suatu layanan kesehatan dalam
meningkatkan mutu pelayanannya. Salah satu metode yang digunakan untuk menilai tingkat
kepuasan pasien yaitu menggunakan Service Quality, metode ini dapat digunakan untuk
mengidentifsi kepuasan pelanggan menggunakan lima dimensi mutu, diantaranya: kehandalan
(realibifity), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik
(tangibles) (Nuraini et al., 2021).

Berdasarkan model mutu jasa, terdapat lima dimensi utama yang menjadi faktor-faktor
penentu kualitas pelayanan yang ada di puskestfils, pelayanan dapat disajikan menurut tingkat
dimensinya, seperti kehandalan (realibility) yaitu Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
dijanjikan secara konsisten, terpercaya, dan akurat, daya tangkap (responsiveness) wyaitu
Kemampuanntuk merespons kebutuhan pelanggan dengan cepat serta memberikan bantuan
secara sigap, Jaminan (assurance) yaitu Pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan karyawan dalam
menciptakan rasa percaya dan keyakinan kepada pelanggan, empati (empathy) yaitu Kepedulian
serta perhatian personal yang diberikan kepada pelanggan, berwujud (tangibles) vaitu Kualitas
penampilan fasilitas fisik, peralatan, serta tampilan dan profesionalisme staf (Anisah et al., 2022).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan cross sectional. Dalam
Quraniati et al., (2021) cross sectional yaitu sebuah desain penelitian yang mempelajari resiko dan
efek dengan cara observasi, tujuan nya adalah mengumpulkan data dalam satu waktu yang
bersamaan. Dengan digunakannya metode kuantitatif maka akan memperoleh signifikasi hubungan
antar variabel.

HASIL PENELITIAN
A. Hasil Data Khusus

Tabel 1. pengaruh dimensi tangible (bukti fisik) terhadap kepuasan pasien rawat jalan di
Puskesmas Jaddih

Kepuasan Pasien Total
Tangible Puas Tidak Puas
F % F % F %

Baik 8 110 18 247 26 356
Kurang 0 0.0 47 64.4 47 647

Total 8 110 65 89.0 73 100

Uji statistic Chi- p-value= 0.000 < a=0.05

Square PR =1.444

1
Sumber : Data Sekunder 2025

Berdasarkan tabel 4.1.3 menunjukkan bahwa hampir setengah responden (35,6%)
menyatakan dimensi tangible baik, sebagian kecil (11,0%) menyatakan puas dan sebagian
kecil (24,7%) menyatakan tidak puas, sebagian besar (64,7%) menyankan dimensi
tangible kurang baik dan tidak puas terhadap pelayanan kesehatan. Hasil uji statistik chi
square diperoleh p-value = 0,000 < o = 0,05 dengan demikian tangible berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan. Nilai PR = 1,444 ; C1 95% (1,118-1,866)
mencakup > 1 diinterpretasikan bahwa tangible yang baik berpeluang 1.4 kali terhadap
kepuasan pasien rawat jalan.




Tabel 2. pengaruh dimensi reliability (kehandalan) terhadap kepuasan pasien rawat jalan

Kepuasan Pasien Total
Reliability Puas Tidak Puas
F % F % F %

Baik 8 110 18 247 26 356
Kurang 0 0.0 47 644 47 644

Total 8 110 65 89.0 73 100

Uji statistic Chi- p-value= 0.000 < a=0.05

Square PR=1444

Sumber : Data Sekunder 2025

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa hampir setengah (35,6%)
menyatakan dimensi reliability baik, terdapat sebagian kecil (11,0%) menyatakan puas dan
sebagian kecil (24,7%) menyatakan tidak puas, sebagian besar (64,4%) meffatakan
dimensi refiahility kurang baik dan tidak puas terhadap pelayanan keschatan. Hasil uji
statistik chi square diperoleh p-value = 0,000 < a = 0,05 diartikan reliability berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan. Nilai PR = 1,444 ; C195% (1,118-1,866)
mencakup > | yang diinterpretasikan bahwa reliability yang baik berpeluang 1,4 kali

terhadap kepuasan pasien rawat jalan.
7

Tabel 3. pengaruh dimensi responsiviness (daya tanggap) terhadap kepuasan pasien rawat
jalan

Kepuasan Pasien Total
Responsiveness Puas Tidak Puas
F % F % F %
Baik 8 11.0 13 17.8 21 28.8
Kurang 0 00 52 71.2 52 71.2
Total 8 11.0 65 89.0 73 100
Uji statistic p-value= 0.000 < a=0.05
Chi-Square PR =1.615

Sumber : Data Sekunder 2025

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa hampir setengah (28.8%)
menyatakan dimensi responsiveness baik, terdapat sebagian kecil (11,0%) menyatakan
puas dan sebagian kecil (17,8%) menyatakan tidak puas. Sedangkan sebagian besar
(71,2%) menyatakanfllimensi responsiveness kurang baik dan tidak puas terhadap
pelayanan kesehatan. Hasil uji statistik c¢hi square diperoleh p-value = 0,000 < a = 0,05
diartikan responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan.
Nilai PR = 1,615 ; CI 95% (1,155-2,259) mencakup > | yang diinterpretasikan bahwa
responsiveness yang baik berpeluang 1,6 kali terhadap kepuasan pasien rawat jalan.

22

Tabel 4. pengaruh dimensi assurance (jaminan) terhadap kepuasan pasien rawat jalan

Kepuasan Pasien Total
Assurance Puas Tidak Puas
F % F %o F %
Baik 8 11.0 26 35.6 34 46.6
Kurang [} 0.0 39 53.4 39 53.4
Total 8 11.0 65 89.0 73 100
Uji statistic p-value= 0.001 < a=0.05
Chi-Squarz PR = 1.308

Sumber : Data Sekunder 2025




Berdasarkan tabel diatas menunjukkan hampir setengah (46.6%) menyatakan
dimensi assurance baik, terdapat sebagian kecil (11,0%) menyatakan puas dan hampir
setengah (35,6%) menyatakan tidak puas. Sebagian besar (53,4%) menyatakan dimensi
assurance kurang baik dan tidak puas terhadap pelayanan kesehatan. Hasil wji statistik
chi square diperoleh p-value sebesar 0,001 < a = 0,05 diartikan assurance berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan. Nilai PR = 1,308 ; CI 95% (1,185-1,576)
mencakup > 1 yang diinterpretasikan bahwa assurance yang baik berpeluang 1,3 kali
terhadap kepuasan pasien rawat jalan.

7
Tabel 5. pengaruh dimensi emphaty (empati) terhadap kepuasan pasien rawat jalan

Kepuasan Pasien Total
Empathy Puas Tidak Puas
F % F % F %e
Baik 7 9.8 32 425 39 534
Kurang 1 1.4 33 46.6 34 46,6
Total 8 110 65 89.0 73 100
Uji statistic p-value= 0.033 < a=0.05
Chi-Square PR =1.183

Sumber : Data Sekunder 2025

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan sebagian besar (53,4%) menyatakan
dimensi empathy baik, terdapat sebagian kecil (9,8%) menyatakan puas dan hampir
setengah (42,5%) yang menyatakan tidak puas, hampir setengah (46,6%) menyatakan
dimensi empathy kurang, terdapat sebagian kﬂ (1,4%) menyatakan puas dan hampir
setengah (46,6%) yang menyatakan tidak puas. Hasil uji statistik ehi square diperoleh p-
value = 0,033 < g = 0,05 diartikan empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pasien rawat jalan. Nilai PR = 1,183 ; CI 95% (1,010-1,385) mencakup > 1 yang
diinterpretasikan bahwa empathy yang baik berpeluang 1,1 kali terhadap kepuasan pasien
rawat jalan.

1IV. PEMBAHASAN

A. Pengaruh dimensi fangible terhadap kepuasan pasien rawat jalan

Pengujian hipotesis pengaruh dimensi tangible terhadap kepu@n pasien rawat
jalan menunjukkan hasil uji statistik chi square diperoleh nilai p-value sebesar 0,000 atau
p < a (0,05) dengan demikian terdapat pengaruh signifikan antara tangible terhadap
kepuasaan pasien. Bila dilihat nilai PR (prevalensi ratio) = 1,444 ; CI 95% (1,118-1,866)
mencakup > 1 yang diinterpretasikan bahwa tangible yang baik berpeluang 1,4 kali
terhadap kepuasan pasien rawat jalan.

B. Pengaruh aspek reliability terhadap kepuasan pasien rawat jalan

Pengujian hipotesis pengaruh dimensi reliability terhadap kepuasaan pasien rawat
jalan menunjukkan hasil uji statistik chi square diperoleh p-value sebesar 0,000 atau p < a
(0,05) dengan demikian terdapat pengaruh signifikan antara reliability signifikan terhadap
kepuasaan pasien. Bila dilihat nilai PR (prevalensi ratio) = 1,444 ; CI 95% (1,118-1,866)
mencakup > | yang diinterpretasikan bahwa reliability yang baik berpeluang 1.4 kali
terhadap kepuasan pasien rawat jalan.

C. Pengaruh aspek responsiviness terhadap kepuasan pasien rawat jalan

Pengujian hipotesis pengaruh dimensi responsiveness terhadap kepuasaan pasien
rawat jalan menunjukkan hasil uji statistik chi square diperoleh p-value sebesar 0,000 atau




VL.

p < o (0,05) dengan demikian terdapat pengaruh signifikan antara responsiveness
signifikan terhadap kepuasaan pasien. Bila dilihat 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.

D. Pengaruh aspek assurance terhadap kepuasan pasien rawat jalan

Pengujian hipotesis pengaruh dimensi assurance terhadap kepuasaan pasien rawat
jalan menunjukkan hasil uji statistik chi square diperoleh p-value sebesar 0,001 atau p <
a (0,05) dengan demikian terdapat pengaruh signifikan antara assurance terhadap
kepuasaan pasien. Bila dilihat nilai PR (prevalensi ratio) = 1,308 ; CI195% (1,185-1,576)
mencakup > 1 yang diinterpretasikan bahwa assurance yang baik berpeluang 1,3 kali
terhadap kepuasan pasien rawat jalan.

E. Pengaruh aspek emphaty terhadap kepuasan pasien rawat jalan

Pengujian hipotesis pengaruh dimensi empathy terhadap kepuasaan pasien rawat
jalan menunjukkan hasil uji statistik chi square diperoleh p-value sebesar 0,033 atau p < o
(0,05) dengan demikian terdapat pengaruh signifikan antara empathy terhadap kepuasaan
pasien. Bila dilihat nilai PR (prevalensi ratio) = 1,183 ; CI 95% (1,010-1,385) mencakup
= 1 yang diinterpretasikan bahwa empathy yang baik berpeluang 1,1 kali terhadap kepuasan
pasien rawat jalan.

KESIMPULAN

Dimensi tangible pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Jaddih
dengan nilai PR = 1.4 artinya tangible yang baik berpeluang 1,4 kali terhadap kepuasan pasien
rawat jalan.

Dimensi reliability pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Jaddih
dengan nilai PR = 1.4 artinya reliability yang baik berpeluang 1.4 kali terhadap kepuasan pasien
rawat jalan.

Dimensi responsiviness pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas
Jaddih dengan nilai PR = 1,6 artinya responsiveness yang baik berpeluang 1,6 kali terhadap
kepuasan pasien rawat jalan.

Dimensi assurance pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Jaddih
dengan nilai PR = 1,3 artinya assurance yang baik berpeluang 1,3 kali terhadap kepuasan pasien
rawat jalan.

Dimensi emphaty pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Jaddih
dengan nilai PR = 1,1 artinya empathy yang baik berpeluang 1,1 kali terhadap kepuasan pasien
rawat jalan.

SARAN
A. Saran teoritis
Diharapkan hasil penelitian ini dapat memperluas wawasan ilmiah tentang pengaruh
dimensi mutu pelayanan keschatan, seperti tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy terhadap kepuasan pasien rawat jalan di puskesmas.
B. Saran praktis
Disarankan pada indikator (tangible) agar pihak Puskesmas melakukan evaluasi dan
peninjauan ulang terhadap kelengkapan alat medis serta kenyamanan ruang tunggu, disarankan
pada indikator (reliability) agar pihak Puskesmas melakukan evaluasi dan perbaikan terhadap




prosedur pelayanan yang masih dirasa lambat atau kurang efisien, disarankan pada indikator
(responsiveness) agar pihak Puskesmas melakukan evaluasi dan perbaikan terhadap komunikasi
petugas dengan pasien saat terjadi keterlambatan, disarankan pada indikator (assurance) agar
pihak Puskesmas melakukan evaluasi dan peningkatan kemampuan komunikasi serta sikap
pelayanan petugas, disarankan pada indikator (empathy) serta menumbuhkan empati petugas
terhadap kondisi dan kebutuhan pasien.
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