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Abstract 
Background: Lack of service quality at the Health Center can contribute to the satisfaction of outpatient treatment patients. 

This study aimed to analyse the effect of service quality on outpatient patient satisfaction.    

Methods: The research design used was cross-sectional. The research location was at the West Sei Kepayang Health 

Center in March 2023. The subjects of this study were all patients who visited the West Sei Kapayang Health Center from 

December 2022 to March 2023, as many as 1248 people. The study sample size was 93 patients using a purposive sampling 

technique. Data collection was done directly by distributing questionnaires and conducting interviews with patients. 

Research data analysis using the Chi-Square test and binary logistic regression.  

Results: Service quality, including appearance, reliability, responsiveness, attention and assurance, were significant to 

patient satisfaction (p = <0.001). The dominant variable affecting patient satisfaction was the assurance variable (p = 

<0.001; PR = 4.1; 95% IK 1.801 - 12.854).   

Conclusions: Service quality, including appearance, reliability, responsiveness, attentiveness, and assurance, are not 

significantly related to patient satisfaction (p = <0.001). 
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Abstrak 
Latar Belakang: Kurangnya kualitas pelayanan di Puskesmas dapat berkontribusi terhadap kepuasan pasien yang 

melakukan pengobatan rawat jalan. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien rawat jalan.  

Metode: Desain penelitian yang digunakan berupa cross-sectional. Lokasi penelitian dilakukan di Puskesmas Sei 

Kepayang Barat pada Maret 2023. Subjek penelitian ini adalah seluruh pasien yang berkunjung di Puskesmas Sei 

Kapayang Barat selama bulan Desember 2022 – Maret 2023 sebanyak 1248 orang. Besar sampel penelitian sebanyak 93 

orang pasien dengan menggunakan teknik purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan secara langsung dengan 

menyebarkan kuesioner dan melakukan wawancara kepada pasien. Analisis data penelitian menggunakan uji Chi Square 

dan regresi logistik biner. 

Hasil: Kualitas pelayanan meliputi penampilan, kehandalan, daya tanggap, pehatian dan jaminan signifikan terhadap 

kepuasan pasien (p = <0,001). variabel yang dominan mempengaruhi kepuasan pasien adalah variabel jaminan (p = <0,001; 

PR= 4,1; 95% IK 1,801–12,854). 

Kesimpulan: Kualitas pelayanan meliputi penampilan, kehandalan, daya tanggap, pehatian dan jaminan yang tidak baik 

signifikan terhadap kepuasan pasien (p = <0,001). 

 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, jaminan, kepuasan pasien 
 
 

Pendahuluan 
Kepuasan pasien  memainkan peran penting dalam meningkatkan hasil perawatan kesehatan 

dan meningkatkan profitabilitas entitas perawatan kesehatan.1 Sebagai akibat dari meningkatnya 

ekspektasi pasien, persaingan dalam industri perawatan kesehatan semakin kompetitif.2 Hal ini 

terjadi karena kepuasan pasien merupakan ukuran utama dan paling penting dari kualitas layanan 

kesehatan.3 Kepuasan pasien berhubungan dengan kualitas dan efisiensi perawatan yang lebih 
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tinggi, seperti peningkatan kepatuhan terhadap pengobatan, penurunan angka rawat inap dan 

mortalitas, serta lama rawat inap yang lebih singkat.4 

Mengukur kualitas dan kepuasan layanan kesehatan sangat penting untuk manajemen sumber 

daya dan membantu pengguna untuk membangun layanan kesehatan yang disesuaikan dengan 

kebutuhan dan harapan mereka.5 Untuk memenuhi harapan dan permintaan pasien, sangat penting 

untuk memastikan kualitas layanan yang diberikan.6 Selain itu, mengevaluasi sudut pandang dan 

kepuasan penerima program penjangkauan masyarakat dapat menjadi sangat penting untuk 

merevisi kegiatan program. Kepuasan terhadap suatu layanan biasanya mengacu pada pemenuhan 

harapan, keinginan, atau kebutuhan pengguna layanan dan tingkat penerimaan mereka.7 Studi 

terdahulu melaporkan bahwa kepuasan pasien tergantung pada rawat jalan dan kualitas perawatan. 

Tempat parkir, kebersihan gedung, dan penilaian dokter semuanya berkontribusi terhadap 

peningkatan kepuasan. Ketika harapan terhadap kompetensi dan profesionalisme dokter terpenuhi, 

kepuasan pasien cenderung tinggi.8 Studi lain menunjukkan bahwa lebih dari 75% responden 

menyebutkan tingkat kepuasan yang tinggi terhadap layanan yang diberikan di kedua Klinik.9 

Studi tentang kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien sudah banyak dilakukan, namun 

hingga saat ini faktor prediktor terhadap kepuasan pasien dari berbagai riset sebelumnya masih 

belum ada konsisten sehingga penelitian ini berfokus untuk menganalisis korelasi kualitas 

pelayanan dengan kepuasan pasien yang berobat di Puskesmas Sei Kapang Barat. Berdasarkan 

data sekunder dari Puskesmas Sei Kepayang Barat selama 3 tahun terakhir yaitu dari tahun 2019- 

2021 mengalami fluktuasi (peningkatan dan penurunan jumlah kunjungan pasien di Puskesmas 

Sei Kepayang Barat). Pada tahun 2019 jumlah kunjungan pasien sebanyak 26.553 pasien dengan 

jumlah kunjungan pasien BPJS sebanyak 18.703 non BPJS sebanyak 9.850 jiwa dan tahun 2020 

dengan jumlah kunjungan 25.491 pasien dengan jumlah kunjungan pasen BPJS sebanyak 16.756 

dan pasien non BPJS sebanayak 8.735 pada tahun 2021 jumlah kunjungan sebanyak 26.737 pasien 

dengan jumlah kunjungan pasien BPJS sebanyak 16765 jiwa dan pasien non BPJS sebanyak 

9.972. Hal ini dapat terjadi karena disebabkan oleh faktor internal maupun faktor eksternal. Faktor 

internal yaitu pelayanan kesehatan yang diberikan kepada pasien belum maksimal sehingga pasien 

merasa kurang puas dan enggan untuk berobat ke puskesmas dan faktor eksternal yaitu jumlah 

pasien yang sakit berkurang. 

Berdasarkan survei pendahuluan yang telah dilaksanakan oleh peneliti pada bulan oktober 

2022 terdapat beberapa petugas Puskesmas yang datang tidak tepat waktu sementara pasien sudah 

datang menunggu untuk mendapatkan pelayanan kesehatan dan ada petugas yang meninggalkan 

Puskesmas sebelum waktunya pulang. Didukung hasil wawancara terhadap 10 orang pasien, 7 

diantaranya menyatakan belum puas dan 3 menyatakan puas dengan pelayanan kesehatan yang 

diberikan. Pasien yang menjawab belum puas karena sikap petugas yang kurang ramah terhadap 

pasien, dokter yang jarang datang ke Puskesmas, pelayanan yang tidak tepat waktu, suasana ruang 

pemeriksaan yang kurang nyaman. Sedangkan pasien yang puas dengan pelayanan karena 

kelengkapan dan kebersihan alat-alat yang dipakai, informasi diagnosa yang diberikan, dan 

pemberian pengobatan dengan benar dan tepat. Berdasarkan fenomena tersebut maka penelitian 

ini perlu dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien rawat jalan di wilayah kerja UPTD Puskesmas Sei Kepayang Barat Kabupaten 

Asahan Tahun 2023. 

 

Metode 
Studi ini merupakan penelitian kuantitatif dengan survei analitik menggunakan desain cross-

sectional. Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Sei Kapayang Barat Kabupaten Asahan pada 

bulan Desember 2022 – Maret 2023. Subjek penelitian ini adalah seluruh pasien yang berkunjung 

di Puskesmas Sei Kapayang Barat selama bulan Desember 2022-Maret 2023 sebanyak 1248 

orang. Besar sampel penelitian sebanyak 93 orang pasien dengan menggunakan teknik purposive 

sampling. Adapun kriteria inklusi sampel penelitian adalah (1) Pasien pernah berobat pada bulan 
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Desember 2022-Maret 2023 (2) terdapat data lengkap pada medical record Puskesmas Sei 

Kapayang, serta (3) Subjek bersedia menjadi responden selama penelitian berlangsung dan 

berusia lebih dari 17 tahun. Kemudian, kriteria inklusi adalah (1) pasien yang tidak bisa 

diwawancarai karena sedang sakit,  (2) subjek tidak bersedia menjadi responden selama penelitian 

berlangsung. Variabel bebas studi ini berupa kualitas pelayanan kesehatan meliputi kehandalan, 

ketanggapan, jaminan, perhatian, penampilan. Variabel terikatnya adalah kepuasan pasien.  

Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada pasien yang berisi 

pertanyaan-pertanyaan terkait karakteristik pasien meliputi umur yaitu 1 = 15-20 tahun, 2 = 21-35 

tahun dan 3 = >35 tahun. Jenis kelamin meliputi 1 = laki-laki, 2 = perempuan. Status pernikahan 

meliputi 1 = menikah, 2 = belum menikah. Pendidikan meliputi 1 = SD, 2 = SMP, 3 = SMA, 4 = 

D3/S1. Pekerjaan meliputi 1 = PNS, 2 = pegawai swasta, 3 = pensiunan, 4 = nelayan, 5 = petani, 6 

= IRT dan 7 = lain-lain. Pertanyaan kualitas pelayanan kesehatan meliputi variabel penampilan, 

kehandalan, ketanggapan, perhatian, jaminan masing-masing memiliki sebanyak 4 pertanyaan 

dengan kategorik variabel yaitu 1 =  baik, 2 = cukup baik dan 3 = tidak baik. Sebelum ibu balita 

menjawab kuesioner, maka seluruh responden diberikan informed concent untuk menyatakan 

ketersediaan mereka untuk terlibat dalam penelitian ini. Proses pengolahan data dimulai dengan 

pemeriksaan jawaban responden terhadap kuesioner yang telah dijawab selama penelitian. 

Kemudian setiap jawaban responden diberikan kode serta menyusun master data. Analisis data 

dimulai dari perhitungan distribusi frekuensi, dan melakukan pengujian hipotesis dengan uji Chi 

Square pada α = 0,05.10  

 
Hasil dan Pembahasan 

Tabel 1 mendeskripsikan gambaran karakteristik responden yaitu sebanyak 49,5% responden 

berusia >35 tahun. Sebanyak 54,8% responden berjenis kelamin perempuan. Status pernikahan 

responden adalah menikah sebanyak 67,7%. Pendidikan responden paling banyak pada kategorik 

SMA yaitu 45,2%. Sebanyak 17,2% responden masing-masing bekerja sebagai nelayan dan 

petani. Karakteristik dalam studi ini menunjukkan bahwa usia responden didominasi oleh usia >35 

tahun dengan jenis kelamin perempuan dan berstatus menikah. Studi ini sejalan dengan studi 

sebelumnya yang melaporkan bahwa karakterstik responden signifikan terhadap kualitas 

pelayanan (t = 16,17), kepuasan (t = 6,91) dan loyalitas (t = 6,91) pasien.11 Studi lain juga 

melaporkan bahwa jenis kelamin dan jarak tempuh tidak signifikan terhadap minat kunjungan 

ulang yang dimoderasi oleh kepuasan pasien. Namun usia, pendidikan dan pendapatan signifikan 

terhadap minat kunjungan ulang yang dimoderasi oleh kepuasan pasien.12 

 
Tabel 1 Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden (n = 93) 

Variabel n % 

Umur   
15-20 tahun 20 21,5 
21-35 tahun 27 29 
>35 tahun 46 49,5 

Jenis kelamin   
Laki-laki 42 45,2 
Perempuan 51 54,8 

Status pernikahan   
Menikah 63 67,7 
Belum menikah 30 32,3 

Pendidikan   
SD 12 12,9 
SMP 21 22,6 
SMA 42 45,2 
D3/S1 18 19,4 
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Pekerjaan    
PNS 8 8,6 
Pegawai swasta 9 9,7 
Pensiunan 4 9,7 
Nelayanan 16 17,2 
Petani 16 17,2 
IRT 28 30,1 
Lain-lain 7 7,5 

 

Puskesmas Sei Kepayang Barat merupakan salah satu lembaga penyedia jasa pelayanan 

kesehatan yang selalu meningkatkan kualitas pelayanan. Dengan adanya kualitas pelayanan, 

diharapkan kepuasan pasien akan terjadi sehingga akan berdampak positif bagi perkembangan 

puskesmas sekaligus meningkatkan kepercayaan masyarakat untuk memanfaatkan pelayanan 

kesehatan yang disediakan oleh puskesmas. Pelayanan jasa yang diberikan oleh Puskesmas Sei 

Kepayang Barat kepada pasien sudah tidak di ragukan lagi. Puskesmas Sei Kepayang Barat sudah 

menerapkan sistem standar operasional prosedur yang telah di tetapkan dan berlaku juga di 

seluruh puskesmas yang lain, yakni pelayanan jasa yang di berikan kepada pasien mulai dari 

sebelum pengerjaan, saat pengerjaan sampai pada tahap setelah pengerjaan selalu konsisten 

dengan kerja maksimal dan tim medis puskesmas yang profesional. Kehandalan, kecepatan 

petugas dan tim medis dalam melayani pasien terhadap masalah atau keluhan, menjadi salah satu 

tanggung jawab upaya pihak puskesmas dalam memuaskan pasien. Namun, studi sebelumnya 

menyatakan bahwa faktor-faktor yang berkontribusi terhadap ketidakpuasan pasien adalah 

komunikasi dokter-pasien yang tidak efektif, biaya pengobatan yang mahal, waktu tunggu yang 

lama, menggunakan rumah sakit pemerintah, jarak geografis yang jauh dari fasilitas kesehatan, 

tidak memiliki akses terhadap layanan tindak lanjut, dan tidak memiliki akses terhadap layanan 

telemedis atau layanan kesehatan keliling.13 

 
Tabel 2 Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pasien (n = 93) 

Variabel n % 

Penampilan   
Baik  52 55,9 
Cukup baik 27 29 
Tidak baik 14 15,1 

Kehandalan   
Baik  56 60,2 
Cukup baik 29 31,2 
Tidak baik 8 8,6 

Daya Tanggap   
Baik  40 43 
Cukup baik 34 36,6 
Tidak baik 19 20,4 

Perhatian   
Baik  35 37,6 
Cukup baik 38 30,6 
Tidak baik 20 21,5 

Jaminan    
Baik  36 38,7 
Cukup baik 35 37,6 
Tidak baik 22 23,7 

Kepuasan pasein   
Puas 36 38,7 
Cukup puas 36 38,7 
Tidak puas 21 22,6 
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Tabel 2 mendeskripsikan tentang kualitas pelayanan di Puskesmas Sei Kapayang Barat berupa 

penampilan, kehandalan, daya tanggap, perhatian, dan jaminan, termasuk gambaran tentang 

kepuasan pasien. Berdasarkan kualitas pelayanan, terlihat bahwa variabel penampilan paling 

banyak pada kategorik baik yaitu 55,9%. Hasil uji statistik melaporkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan berdasarkan penampilan, kehandalan, daya tanggap, pehatian dan jaminan signifikan 

terhadap kepuasan pasien (p = <0,001) (Tabel 3). Studi sebelumnya juga menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan pasien (t = 11,95;p = 

<0,001).14 Hal tersebut sejalan dengan studi lain bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

yang kuat dari kepuasan pasien di Puskesmas Cibitung, Kabupaten Sukabumi.15 

indikator reliability, responsiveness dan emphaty signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap. 

Namun assurance dan tangible tidak siginifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap Rumah 

Sakit “S”.16 Sebesar 73,2% kualitas pelayanan  signifikan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas 

Urug Kota Tasikmalaya.17 
 
Tabel 3. Uji Chi Square 

Variabel 
Kepuasan Pasien P 

Puas  Cukup puas Tidak puas 
n % n % n %  

Penampilan        
Baik  32 61,5 18 34,6 2 3,8  
Cukup baik 3 11,1 13 48,1 11 40,7 <0,001 
Tidak baik 1 7,1 5 35,7 8 57,1  

Kehandalan        
Baik  32 57,1 21 37,5 3 5,4  
Cukup baik 4 13,8 14 48,3 11 37,9 <0,001 
Tidak baik 0 0 1 12,5 7 87,5  

Daya Tanggap        
Baik  35 87,5 5 12,5 0 0  
Cukup baik 1 2,9 31 91,2 2 5,9 <0,001 
Tidak baik 0 0 0 0 19 100  

Perhatian        
Baik  33 94,3 2 5,7 0 0  
Cukup baik 3 7,9 34 89,5 1 2,6 <0,001 
Tidak baik 0 0 0 0 20 100  

Jaminan         
Baik  34 94,4 2 5,6 0 100  
Cukup baik 2 5,7 33 94,3 0 0 <0,001 
Tidak baik 0 0 1 1 21 22  

 

Karena kepuasan pelanggan adalah penghubung antara seberapa senang pelanggan terhadap 

suatu layanan dan seberapa loyal mereka terhadap layanan tersebut, maka tingkat kepuasan 

pelanggan yang tinggi akan menghasilkan tingkat loyalitas pelanggan yang tinggi pula.18 Menurut 

studi (Seoyoung, Lee et al, 2017) menyatakan bahwa dokter harus berkomunikasi dengan pasien 

sambil memastikan waktu konsultasi yang cukup berdasarkan keterampilan medis yang sangat 

baik dan perawat harus segera menanggapi kebutuhan pasien melalui pertemuan yang empatik 

untuk meningkatkan kualitas layanan medis dan kepuasan pasien dan meningkatkan niat 

kunjungan ulang pasien.19  

 
Tabel 4 Uji Regresi Logistik 

Variabel P PR 95% IK 
terendah tertinggi 

Penampilan  0,010 2,9 1,901 12,301 
Kehandalan 0,036 2,6 1,239 11,206 
Daya tanggap 0,003 3,5 1,403 9,225 
Perhatian 0,008 3,3 1,307 10,478 
Jaminan <0,001 4,1 1,801 12,854 
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Berdasarkan hasil uji regresi logistik (Tabel 4) melaporkan bahwa variabel yang dominan 

mempengaruhi kepuasan pasien adalah variabel jaminan (p = <0,001; PR= 4,1; 95% IK 1,801 – 

12,854). Variabel daya tanggap petugas, jaminan petugas, perhatian petugas, dan bukti fisik 

pelayanan masuk dalam kategori tidak memenuhi syarat dan berkorelasi secara signifikan 

terhadap kepuasan pasien.20 

 

Kesimpulan 
Kualitas pelayanan Puskesmas Sei Kepayang Barat Kabupaten Asahan meliputi penampilan, 

kehandalan, daya tanggap, pehatian dan jaminan yang tidak baik signifikan terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan. Variabel jaminan merupakan faktor yang dominan mempengaruhi kepuasan 

pasien. Dari hasil penelitian ini, disarankan kepada tenaga kesehatan yang bekerja di Puskesmas 

Sei Kepayang agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan sehingga pasien yang berobat dapat 

merasakan kenyamanan dan kepuasan terhadap pelayanan yang mereka terima. Kepada peneliti 

selanjutnya agar dapat menerapkan metode riset yang lebih kompleks agar kualitas pelayanan 

pasien benar-benar terukur dengan baik. 
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