
Journal Health Information Management Indonesian (JHIMI) 

ISSN 2829-6435 

  66 

Jurnal JHIMI Vol.02 No.02 Agustus 2023 

 

Hubungan Aspek Kualitas Pelayananidengan Kepuasan Pasien 

Rawat Jalan di Puskesmas Karanganyar  

Fauziah Kurnia Permatasari 1, Wahyu Ratri Sukmaningsih 2, Sinta Novratilova 3 
1 2 3 Politeknik Indonusa Surakarta 

1 2 3 Jl.Palem No.8 Jati, Cemani, Grogol, Kabupaten Sukoharjo, Jawa Tengah 57552, Indonesia 

Email: fauziah.permatasari@poltekindonusa.ac.id 

 

Diupload: 2023-05-24, Direvisi: 2023-07-03, Diterima: 2023-08-15 

 

 
Abstrak - Puskesmas dalam memberikan sebuah pelayanan kesehatan harus yang berkualitas atau bermutu, 

salah satunya dengan memberikan fasilitas yang lengkap agar meningkatkan kepuasan serta kualitas hidup 

pasien atau pengguna pelayanan kesehatan. Tujuan dari penelitian yaitu mengetahui hubungan kualitas 

pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Karanganyar. Jenis penelitian ini 

kuantitatif menggunakan metode analitik observasional. Sampel yang digunakan yaitu 100 pasien rawat jalan. 

Intrumen penelitian menggunakan kuesioner. Data dianalisis menggunakan uji statistik Chi Square dengan p-

value ≤ 0,05. Hasil dari penelitian menunjukkan ada hubungan dimensi kehandalan (p-value=0,003), dimensi 

bukti fisik (p-value = 0,004), dimensi jaminan (p-value = 0,004), dimensi empati (p-value = 0,002) dan dimensi 

daya tanggap (p-value = 0,002) dengan kepuasan pasien di Puskesmas Karanganyar.  

 

Kata kunci – Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Rawat Jalan  

Abstract - Puskesmas in providing a health service must be of quality or quality, one of which is by providing 

complete facilities in order to increase the satisfaction and quality of life of patients or users of health services. 

The purpose of this study is to determine the relationship between the quality of health services and outpatient 

satisfaction at the Karanganyar Health Center. This type of research is quantitative using observational 

analytical methods. The sample used was 100 outpatients. The research instrument used questionnaires. The 

data were analyzed using Chi Square statistical test with a p-value ≤ 0.05. The results of the study showed that 

there was a relationship between the reliability dimension (p-value = 0.003), the physical evidence dimension 

(p-value = 0.004), the assurance dimension (p-value = 0.004), the empathy dimension (p-value = 0.002) and the 

responsiveness dimension (p-value = 0.002) with patient satisfaction at the Karanganyar Health Center.  
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1. PENDAHULUAN 

Puskesmas dalam berperan sebagai pelayanan 

kesehatan harus selalu memberikan pelayanan 

yang memiliki mutu tinggi, selain itu juga harus 

memberikan fasilitas yang lengkap dengan 

tujuan untuk meningkatkan kepuasan serta 

kualitas hidup pasien atau pengguna pelayanan 

kesehatan [1].  

Kepuasan pasien yaitu indikator untuk 

menentukan berhasil atau tidaknya kualitas 

pelayanannkesehatan. Untuk itu rasa puas pada 

pasien akan bergantungnpada baik buruknya 

pelayanan serta kinerja tenaga kesehatan yang 

diberikan kepada pasien [2]. 

Petugas kesehatan seringkali belum 

memahami bahwa aspek yang berpengaruh 

dalam menciptakan kepuasan pada pasien yaitu 

kualitas pelayanan dan kinerja tenaga kesehatan. 

Selain itu perasaan puas pada pasien juga bagian 

dari mutu pelayanan kesehatan [3].  

Berdasarkan studi pendahuluan yang peneliti 

telah lakukan melalui wawancara kepada 15 

orang pasien yang sedang berobat di Puskesmas 

Karanganyar diperoleh hasil bahwa 9 pasien 

mengungkapkan bahwa masih belum puas dan 6 

pasien puas akan pelayanan yang diterima. 

Dimana 9 pasien yang belum puas tersebut 

mengeluh kurangnya sarana dan prasarana yang 

tersedia, antrian dan waktu tunggu pelayanan 

lama, masih terdapat petugas yang kurang 

kurang ramah dalam memberikan pelayanan [4]. 

Dari permasalahan yang telah diuraikan maka 

peneliti tertarikmmelakukanmpenelitianmdengan 

judulm“HubungannAspekmKualitasoPelayanan 
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dengan KepuasanmPasien Rawat Jalanmdi 

Puskesmas Karanganyar”. 

 

2.  METODEI PENELITIAN 

Jenis penalitian ini yaitu kuantitatif 

menggunakan metode analitik observasional. 

Populasimdalammpenelitianmini yaitumseluruh 

pasienmrawatmjalan pada tahun 2022 berjumlah 

40.353 pasien. Sampeliyangidiambilisebanyak 

100ipasienirawat jalan Puskesmas Karanganyar. 

Instrumen dalam penelitian ini yaitu kuesioner. 

Pengumpulanidata menggunakan angket. Data 

akan dianalisis mengunakan uji statistik Chi 

Square  

 

HASIL 

KarakteristikiResponden 

Tabel 1. KarakteristikiRespondeni  
Karakteristiki 

Subjek 
Frekuensii  

Persentasei 

(%) 

JenisiKelaminn  

a. Laki-lakii 

b. Perempuani  

 

35 

65 

 

35 

65 

Umuri 

a. 10-16 

b. 17-24 

c. 25-34 

d. 35-49 

e. 50-64 

f. ≥ 65  

 

10 

26 

27 

16 

16 

5 

 

10 

26 

27 

16 

16 

5 

Pendidikani 

Terakhiri 

a. SDi 

b. SLTPi 

c. SLTAi 

d. Diplomai3 

e. Diplomai4 

f. S1 

g. Tidak Sekolah 

 

7 

16 

58 

1 

1 

7 

10 

 

7 

16 

58 

1 

1 

7 

10 

Pekerjaann 

a. Pelajarr 

/Mahasiswai 

b. PNSn 

c. PegawaiiSwasta 

d. Buruhi 

e. Pedagangi 

f. TidakiBekerja 

 

26 

 

4 

33 

20 

5 

12 

 

26 

 

4 

33 

20 

5 

12 

Sumber: DataiPrimer 

 

Tabel 1. menunjukkan respondeniberdasarkan 

jenisikelamin sebagianibesar perempuan yaitu 

sebanyak 65 orang (65%). Berdasarkaniumur, 

palingibanyak padaiumur 25-34 yaitu 27 orang 

(27%) sedangkan paling sedikitipadaiumur ≥ 65 

sebanyak 5 orang (5%). Berdasarkanipendidikan 

terakhir terbanyak pada tingkat SLTA yaitu 58 

orang (58%) dan paling sedikit yaitu pada tingkat 

Diploma 3 dan Diploma 4 yaitu 1 orang (1%). 

Sedangkan responden berdasarkan pekerjaan 

paling banyak yaitu pegawai swasta sebanyak 33 

orang (33%) danipaling sedikitibekerja sebagai 

PNS yang terdiri 4iorang (4%).   

 

Analisis Univariati  

Tabeli2. Kualitas Pelayanan  
Dimensi Kategori  n % 

Kehandalan Tidak Baik 14 14% 

Baik 86 86% 

Bukti Fisik Tidak Baik 19 19% 

Baik 81 81% 

Jaminan Tidak Baik 10 10% 

Baik 90 90% 

Empati Tidak Baik 18 18% 

Baik 82 82% 

Daya 

Tanggap 

Tidak Baik 13 13% 

Baik 87 87% 

Sumber: DataiPrimer 

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan di Puskesmas Karanganyar 

pada dimensi kehandalan sebagian;ibesar 

respondenimenyatakani baik 86 orang (86%). 

Pada dimensi bukti fisik sebagian besari 

respondeni menyatakani baik 81 orang (81%). 

Pada dimensi jaminan sebagianibesariresponden 

menyatakanibaikisebanyak 90 orang (90%). Pada 

dimensi empati sebagianibesar respondeni 

menyatakan baik 82 orang (82%). Pada dimensi 

daya tanggap sebagian besar responden 

menyatakan baik 87 orang (87%). 

 

Tabel 3. Kepuasan Pasien  
Dimensi Kategori n % 

Kepuasan 

Pasien 

Tidak Puas 12 12% 

Puas 88 88% 

Sumber: Data Primero 

Berdasarkanmtabel 3 menunjukkan bahwa 

sebagianibesariresponden menyatakan puas 

terhadap kualitas pelayanan di Puskesmas 

Karanganyar yaitu sebanyak 88 orang (88%).  
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Analisis Bivariat  

Tabeli4. HubunganiKualitasiPelayananidenganiKepuasaniPasien 

Kehandalan 

 KepuasaniPasien  

Total % p Valuei Tidak Puasi Puasi 

n % n % 

TidakiBaik 5 41,7% 9 10,2% 14 14% 

0,003 Baik 7 58,3% 79 89,8% 86 86% 

Total 12 100% 88 100% 100 100% 

Bukti Fisiki 

 KepuasaniPasien  

Total % p Valuei Tidak Puasi Puas 

n % n % 

Tidak Baiki 6 50,0% 13 14,8% 19 19% 

0,004 Baik 6 50,0% 75 85,2% 81 81% 

Total 12 100% 88 100% 100 100% 

Jamninan 

 KepuasaniPasien  

Total % p Valuei Tidak Puasi  Puas 

n % n % 

Tidak Baiki 4 33,3% 6 6,8% 10 10% 

0,004 Baik 8 66,7% 82 93,2% 90 90% 

Total 12 100% 88 100% 100 100% 

Empati 

 KepuasaniPasien  

Total % p Valuei Tidak Puas  Puas 

n % n % 

Tidak Baik 6 50,0% 12 13,6% 18 18% 

0,002 Baik 6 50,0% 76 86,4% 82 82% 

Total 12 100% 88 100% 100 100% 

Daya Tanggap 

 Kepuasan Pasien  

Total % p Valuei Tidak Puas Puas 

n % n % 

Tidak Baik 5 41,7% 8 9,1% 13 13% 

0,002 Baik 7 58,3% 80 90,9% 87 87% 

Total 12 100% 88 100% 100 100% 

Sumber: Data Primeri 

 

Berdasarkanihasil dari ujiistatistikichi square 

pada tabeli4 menunjukan bahwaiadaihubungan 

pada dimensi kehandalan (p-value=0,003), 

dimensi bukti fisik (p-value=0,004), dimensi 

jaminan (p-value=0,004), dimensiiempati (p-

value=0,002) dan dimensi dayaitanggap (p-

value=0,002) denganikepuasan pasienidi 

Puskesmas Karanganyar. 

 

3. PEMBAHASAN  

HubunganiKualitasiPelayanan berdasarkani 

Dimensi Kehandalan dengan Kepuasani 

Pasienn  

Berdasarkan tabel 4 diperoleh pivalueisebesar 

0,003 < 0,05, artinya ada hubungannantara 

kualitasnpelayanan berdasarkan dimensi 

kehandalan dengan kepuasannpasien rawatnjalan 

di Puskesmas Karanganyar.  

Hasil tersebut serupa dengan penelitiannyang 

menyebutkanmbahwa dimensi kehandalan 

berpengaruh positifndan signifikanmterhadap 

kepuasan pasienndengan hasil p-value 0,002 [4]. 

Penelitian lain juga menyebutkan bahwa hasil uji 

tabulasi silang diperoleh nilai p value sebesar 

0,000 [5]. Hal tersebut dapat disimpulkannbahwa 

adamhubungan antara kehandalan dengan 

kepuasannpasien rawat jalan (p-value<0,05).   

Namun tidak sejalan dengannpenelitian yang 

menyatakannbahwa hasil ujinstatistikmdiperoleh 

nilai pnvalue sebesar 0,285, artinya tidak ada 

hubungannantara kualitas pelayanan berdasarkan 

dimensi kehandalan dengannkepuasannpasien 

[6].  

Apabila dilihat dari penelitian berdasarkan 

analisis bivariat pada tabel 4.4, 86 responden 

(86%) menilai kualitas pelayanan baik sehingga 

88 responden (88%) puas dengan kehandalan 

pelayanan yang diberikan. Artinya responden 

lebih banyak memberikan penilaian baik dan 

puas atas pelayanan yang diberikan meliputi, 

ketepatan prosedur penerimaan pasien, kecepatan 

dan ketepatan waktu pelayanan kesehatan dan 

jadwal pelayanan, serta kehati-hatian dan 
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ketelitian petugas pelayanan kesehatan di 

Puskesmas Karanganyar.  

Oleh sebab itu dapat disimpulkan, kehandalan 

yang dimiliki petugas dapat dijadikan tolak ukur 

keberhasilan layanan yang petugas berikan. 

Selain itu juga dapat memberikan kepuasan 

terhadap pasien. Hal tersebut dapat menjadikan 

kualitas pelayanan baik dan bermutu tinggi 

dimata pasien [5]. 

 
Hubungan Kualitas Pelayanan berdasarkan 

DimensinBukti Fisikidengan Kepuasan Pasien  

Berdasarkan tabel 5 diperoleh pnvalue 

sebesar 0,004 < 0,05, yang artinya ada hubungan 

antara kualitas pelayanannberdasarkan dimensi 

bukti fisikndengan kepuasannpasien rawat jalan 

di Puskesmas Karanganyar.  

Hasil ini sejalanndenganmpenelitian yang 

menyatakannhasil analisis ujinstatistik chi 

squareedengan nilai p valuen0,001 hal ini 

menunjukkannbahwa terdapat hubungannantara 

bukti fisik dengan kepuasan pasien [6]. 

Penelitian lain dengan nilai pnvalue 0,001 

artinyaaada hubungan antara bukti fisik dengan 

kepuasannpasien [9].  

Namun tidak sejalanndengan penelitiannyang 

diperoleh nilai pnvalue sebesar 0,766, artinya 

tidakmada hubunganaantara kualitas pelayanan 

berdasarkan dimensi bukti fisik denganikepuasan 

pasien [10]. 

Apabila dilihat dari penelitian berdasarkan 

analisis bivariat pada tabel 4.5, 81 responden 

(81%), menilai bahwa kualitas pelayanan yang 

diberikan baik sehingga 88 responden (88%) 

puas dengan bukti fisik di puskesmas. Artinya 

responden lebih banyak memberikan penilaian 

baik dan puas atas pelayanan yang diberikan 

meliputi penataan ruangan, kursi tunggu, 

lengkapnya alat kesehatan, papan petunjuk dan 

cara petugas dalam berpenampilan di Puskesmas 

Karanganyar.   

Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan pada bukti fisik yang dimiliki fasilitas 

kesehatan dapat memberikan pengaruh untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan [5]. 

 

HubungannKualitasnPelayanan berdasarkan 

Dimensi Jaminan dengan KepuasaniPasien  

Berdasarkan tabel 6 diperoleh pnvalue 

sebesar 0,004 < 0,05, artinya adanhubungan 

antaraakualitas pelayanan berdasarkan dimensi 

jaminan dengannkepuasan pasiennrawat jalan di 

Puskesmas Karanganyar. 

Penelitian ininsejalan dengannpenelitian yang 

menyatakanmbahwa ada hubungan antara 

kualitasnpelayanan dalam aspek jaminan dengan 

kepuasannpasien denganmp value 0,000 [7]. 

Selain itu juga sejalan dengan penelitian yang 

diperoleh hasil pivalue 0,003 danmpenelitian 

dengannhasil p value 0,000 artinya 

adanhubungan antara dimensi jaminan dengan 

kepuasannpasien [12], [13]. 

Apabila dilihat dari penelitian berdasarkan 

analisis bivariat pada tabel 4.6, 90 responden 

(90%), menilai bahwa kualitas pelayanan yang 

diberikan baik sehingga 88 responden (88%) 

puas dengan jaminan yang dimiliki petugas. 

Artinya responden lebih banyak memberikan 

penilaian baik dan puas atas pelayanan yang 

diberikan meliputi, kemampuan dan pengetahuan 

serta keahlian tenaga kesehatan saat memberikan 

layanan pengobatan di Puskesmas Karanganyar. 

Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa 

kemampuan, keahlian dan pengetahuan yang 

dimiliki oleh tenaga kesehatan dapat 

memberikan dampak terhadap pasien agar lebih 

percaya kepada tenaga kesehatan dan memilih 

fasilitas kesehatan sebagai pilihan dalam berobat. 

Dengan begitu petugas kesehatan seharusnya 

selalu mencermati kemampuan yang dimiliki, 

pengetahuan serta keahlian karena hal tersebut 

dapat berpengaruh terhadap kualitas dari 

pelayanan [5].  

 

Hubungan Kualitas Pelayanannberdasarkan 

DimensinEmpatiidengan KepuasannPasien  

Berdasarkan pada tabel 7 diperoleh pnvalue 

sebesarn0,002 < 0,05, artinyanterdapat hubungan 

antarankualitasnpelayanan berdasarkan dimensi 

empati dengan kepuasannpasiennrawatnjalan di 

Puskesmas Karanganyar.  

Hasil ini sejalannpenelitian dengan nilai p 

valuee0,002 artinya terdapat hubungan antara 

empati dengannkepuasannpasien [7]. Selain itu 

juga sejalan dengan penelitian dengan hasil p 

valuee0,000 dan penelitian lain yang diperoleh 

hasil p valuee0,008 artinya ada hubungannantara 

dimensinempati dengannkepuasannpasien [14], 

[15]. 

Apabila dilihat dari penelitian berdasarkan 

analisis bivariat pada tabel 4.7, 82 responden 

(82%), menilai bahwa kualitas pelayanan yang 

diberikan baik sehingga 88 responden (88%) 

puas dengan empati yang dimiliki petugas saat 

memberikan pelayanan. Artinya responden lebih 

banyak memberikan penilaian baik dan puas atas 

pelayanan yang diberikan meliputi, keramahan 
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petugas, sopan santun, raut wajah yang selalu 

senyum atau sumringah serta kepedulian petugas 

saat memberikan pelayanan kesehatan di 

Puskesmas Karanganyar.  

Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa 

pada empati dapat berpengaruh besar pada 

fasilitas kesehatan karena hal tersebut dapat 

menumbuhkan rasa nyaman dan puas dari sikap 

peduli petugas kepada pasien, serta sikap sopan 

dan tata krama [5]. 

 

Hubungan KualitasnPelayananmberdasarkan 

Dimensi DayapTanggap dengan Kepuasan 

Pasienm 

Berdasarkan pada tabel 4.8 diperolehnp value 

sebesarr0,002 < 0,05, artinya ada hubungan 

antaraakualitas pelayanannberdasarkanmdimensi 

dayamtanggap dengannkepuasan pasiennrawat 

jalanndi Puskesmas Karanganyar. 

Penelitian ini didukung oleh penelitian 

dengan nilai pnvalue 0,027 dan penelitiannlain 

dengan hasil pnvalue 0,020. yang menunjukan 

bahwa adanhubungan dimensi daya tanggap 

dengannkepuasannpasien [16], [17].  

Namun tidak sejalan dengannpenelitian yang 

diperoleh nilai pnvalue sebesar 1,000 yang 

artinya tidakaada hubungannantara kualitas 

pelayanan berdasarkan dimensi dayamtanggap 

dengannkepuasannpasien [18]. 

Apabila dilihat dari penelitian berdasarkan 

analisis bivariat pada tabel 4.8, 87 responden 

(87%), menilai bahwa kualitas pelayanan yang 

diberikan baik sehingga 88 responden (88%) 

puas dengan daya tanggap petugas. Artinya 

responden lebih banyak memberikan penilaian 

baik dan puas atas pelayanan yang diberikan 

meliputi, ketanggapan, kesiapan dan kesediaan 

petugas serta respon petugas yang cepat dalam 

melayani pasien di Puskesmas Karanganyar.  

Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa 

ketanggapan dari tenaga kesehatan dapat 

dikatakan sebagai tolak ukur terpenting untuk 

diperhatikan. Sikap tanggap dari tenaga 

kesehatan bisa memberikan rasa kepuasan serta 

memberikan nilai yang lebih pada fasilitas 

kesehatan [5]. 

 

4. PENUTUP  

Kesimpulann 

Kesimpulan yang dapat diambil dari hasil 

yang telah didapatkan yaitu:  

a. Ada hubungan antara kualitas pelayanan pada 

aspek kehandalan (reliability) dengan 

kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas 

Karanganyar dengan p value 0,003.  

b. Ada hubungan antara kualitas pelayanan pada 

aspek bukti fisik (tangible) dengan kepuasan 

pasien rawat jalan di Puskesmas Karanganyar 

dengan p value 0,004.  

c. Ada hubungan antara kualitas pelayanan pada 

aspek jaminan (assurance) dengan kepuasan 

pasien rawat jalan di Puskesmas Karanganyar 

dengan p value 0,004.  

d. Ada hubungan antara kualitas pelayanan pada 

aspek empati (emphaty) dengan kepuasan 

pasien rawat jalan di Puskesmas Karanganyar 

dengan p value 0,002.  

e. Ada hubungan antara kualitas pelayanan pada 

aspek daya tanggap (responsiveness) dengan 

kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas 

Karanganyar dengan p value 0,002.  

Sarani 

Setelah mendapatkan hasil, peneliti memberi 

saran untuk perbaikan kepada pihak Puskesmas 

Karanganyar antaralain:   

a. Puskesmas Karanganyar diharapkan    untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan terkait pada 

dimensi bukti fisik dengan cara menambah 

kursi tunggu dan mengganti alat tensi agar 

kepuasan pasien dapat meningkat 
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