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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan pasien rawat jalan terhadap 
kepuasan pasien di Puskesmas X . Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif 
dengan pendekatan deskriptif dan pengolahan data menggunakan program SPSS versi 20. Teknik 
pengumpulan data yang digunakan adalah Observasi, Studi Pustaka dan Quesioner dengan sampel 49 
responden. Hasil Penelitian dengan menggunakan uji koefisien determinasi, menunjukkan pengaruh 
kualitas pelayanan pasien rawat jalan terhadap kepuasan pasien sebesar 91.5%. Permasalahan yang 
ditemukan dari penelitian yang dilakukan adalah : (1) SIKDA dan aThis research was conducted to  
determine the effect of the quality of outpatient services on patient satisfaction at Puskesmas X. The 
research method used is a quantitative method with a descriptive approach and data processing using 
the SPSS version 20 program. The data collection techniques used are observation, literature study, 
and questionnaires with a sample of 49 respondents. Research results using the coefficient of 
determination test showed that the influence of outpatient service quality on patient satisfaction was 
91.5%. The problems found from the research carried out are: (1) SIKDA and the internet access used 
often experience errors and loading, (2) The accumulation of patients in the registration section due to 
having to input data first, (3) The existence of certain polyclinics which limit the number of patients 
admitted. Willkses internet yang digunakan sering terjadi error dan loading, (2) Menumpuknya pasien 
dibagian pendaftaran dikarenakan harus melakukan penginputan data terlebih dahulu, (3) Adanya 
poliklinik tertentu yang membatasi jumlah pasien yang akan diperiksa oleh dokter. Adapun saran 
yang diberikan untuk Puskesmas X , diantaranya: (1) Sebaiknya pihak Dinas Kesehatan melalukan 
perbaikan system , (2) Petugas dengan sangat memohon maaf kepada pasien yang kehabisan kuota 
berobat poliklinik yang dibatasi jumlah pasien untuk berobatnya, dengan datang lebih  awal di 
keesokan harinya. 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Rawat Jalan, Kepuasan Pasien. 
 

ABSTRACT 

This research was conducted to determine the effect of the quality of outpatient services on patient 
satisfaction at Puskesmas X. The research method used is a quantitative method with a descriptive 
approach and data processing using the SPSS version 20 program. The data collection techniques 
used are observation, literature study, and questionnaires with a sample of 49 respondents. Research 
results using the coefficient of determination test showed that the influence of outpatient service 
quality on patient satisfaction was 91.5%. The problems found from the research carried out are: (1) 
SIKDA and the internet access used often experience errors and loading, (2) The accumulation of 
patients in the registration section due to having to input data first, (3) The existence of certain 
polyclinics which limit the number of patients admitted. Will. 
Keywords: Service Quality, Outpatient Care, Patient Satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) adalah fasilitas pelayanan Kesehatan yang 

bertujuan menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan perawatan individu tingkat 
pertama. Puskesmas mengedepankan upaya promotif dan preventif guna mencapai derajat 

kesehatan masyarakat yang optimal. Upaya kesehatan tersebut diselenggarakan dengan 
menitikberatkan kepada pelayanan untuk masyarakat luas guna mencapai derajat kesehatan 
yang optimal, tanpa mengabaikan mutu pelayanan kepada perorangan. Puskesmas dipimpin 

oleh seorang Kepala Puskesmas yang bertanggung jawab kepada Dinas Kesehatan 
Kabupaten/Kota. Masyarakat sellalu melngharapkan agar pellayanan Puskesmas dapat 

melmbelrikan pellayanan yang baik dan melmuaskan bagi seltiap pelngguna yang 
melmanfaatkannya. Pasieln melnginginkan fasilitas yang baik dari Puskesmas, kelramahan 
pihak Puskesmas, selrta keltanggapan, kelmampuan, para peltugas Puskesmas. Delngan 

delmikian pihak Puskesmast dituntut untuk sellalu belrusaha melningkatkan pellayanan yang 
melmuaskan kelpada pasieln. 

Upaya pellayanan yang dilakukan ollelh Puskesmas adalah melningkatkan kualitas 
pellayanan kelselhatan yang belrmutu dan telrjangkau ollelh masyarakat dalam rangka 
melnigkatkan delrajat kelselhatan masyarakat. Pelrmasalahan yang selring telrjadi yaitu waktu 

tunggu pellayanan telrlalu lama dikarelnakan SIKDA atau jaringan intelrnelt yang digunakan 
selring erlrolr dan lolading selhinga melmbuat belbelrapa pasieln melngelluh, pellayanan atau 

janji pellayanan tidak telpat waktu, adanya pelmbatasan pasieln pada polliklinik telrtelntu 
delngan sistelm bololking olnlinel. 

Ollelh karelna itu, pelrbaikan kualitas pellayanan dibagian pelndaftaran yang harus 

dilakukan Puskesmaas untuk melningkatkan kelpuasan pasieln selbagai pelngguna jasa 
pellayanan bagian pelndaftaran. Dalam melmbelrikan pellayanan nya masyarakat melmpunyai 

kelsan pelrtama dalam melnilai Puskesmas adalah kualitas pellayanan bagian pelndaftaran 
pasieln rawat jalan dan juga bagaimana kelsan yang dibelrikan ollelh peltugas pelndaftaran 
kelpada pasieln Puskesmas. 

Salah satu kualitas pellayanan pelndaftaran kelpuasan pasieln faktolr pelnunjang mutu 
pellayanan kelselhatan yaitu delngan telrtib administrasi dalam melmatuhi dan melningkatkan 

pellayanan kelselhatan di Puskesmas delngan melnyellelnggarakan relkam meldis yang baik di 
Puskesmas. 

Puskesmas X belrupaya untuk melningkatkan kualitas pellayanan kelselhatan 

masyarakat. Supaya pasieln yang tellah melmanfaatkan pellayanan kelselhatan melrasa 
telrpelnuhi kelbutuhannya telrhadap pellayanan kelselhatan yang tellah dibelrikan peltugas 

kelselhatan kelpada pasieln. Belrbagai cara tellah ditelmpuh dan dilakukan guna melmpelrbaiki 
kualitas pellayanan yang masih banyak dikeltahui masyarakat, Puskesmas X dapat 
melningkatkan kelpuasan pasieln delngan mellakukan pelningkatan kualitas pellayanan untuk 

melmelnuhi targelt yang sudah diteltapkan. 
Belrdasarkan latar bellakang pelmikiran diatas, maka pelnelliti telrtarik untuk melnelliti 

telntang “Pengaruh Kualitas Pelayanan Paien Rawat Jalan Terhadap Kepuasan Pasien 

Di PuskesmasX“ 
 

METODE PENELITIAN 

Meltoldollolgi pelnellitian yang digulnakan ollelh pelnullis yaitul pelnellitian kulantitatif 
pelndelkatan delskriptif, karelna pelnullis melnganalisa data delngan cara melndelskripsikan ataul 

melnggambarkan data yang tellah telrkulmpull.  
Melnulrult (Prof. Sugiyono, 2016) meltoldel pelnellitian kulantitatif adalah meltoldel pelnellitian 

yang belrsarkan pada filsafat polsitivismel, digulnakan ulntulk pelnellitian pada polpullasi ataul 
sampell telrtelntul, pelngulmpullan data melnggulnakan instrulmelnt pelnellitian, analisis data belrsifat 
kulantitatif/statistik delngan tuljulan ulntulk melngulji hipoltelsis yang tellah diteltapkan.  
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Melnulrult (Notoadmodjo, 2010) meltoldel pelnellitian delskriptif adalah meltoldel pelnellitian 
yang dilakulkan telrhadap selkulmpullan olbjelk yang belrtuljulan ulntulk mellihat gambaran 

felnolmelna yang telrjadi didalam sulatul polpullasi telrtelntul. Meltoldel ini digulnakan ulntulk 
melmelcahkan masalah ataul melnjawab pelrmasalahan yang seldang dihadapi ollelh situlasi 

selkarang. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Uji Validitas 

Uji Validitas dilakukan untuk mellihat apakah data yang ditelliti valid atau tidak 
Tabel 2. Uji Validitas 

Item-Total Statistics 

  

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

X1 77,96 31,540 ,376 ,877 

X2 77,84 30,764 ,489 ,873 

X3 77,80 31,916 ,396 ,876 

X4 77,82 29,945 ,661 ,866 

X5 77,92 31,452 ,405 ,876 

X6 77,92 32,285 ,370 ,876 

X7 77,80 30,457 ,615 ,868 

X8 77,82 29,945 ,661 ,866 

X9 77,82 30,278 ,655 ,867 

X10 77,96 31,915 ,345 ,878 

Y1 77,82 31,153 ,457 ,874 

Y2 77,78 32,136 ,351 ,877 

Y3 77,82 29,945 ,661 ,866 

Y4 77,80 30,166 ,617 ,868 

Y5 77,92 31,452 ,405 ,876 

Y6 77,90 32,344 ,349 ,877 

Y7 77,82 30,195 ,618 ,868 

Y8 77,98 31,312 ,391 ,877 

Y9 77,86 30,708 ,504 ,872 

Tabel 3. Nilai Signifikan rtabel 

Tingkat Signifikasi uji satu arah 

Df = (N-

2) 

0.5 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat Signifikasi uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

46 0.2403 0.2845 0.3348 0.3683 0.4601 

47 0.2377 0.2816 0.3314 0.3646 0.4557 

48 0.2353 0.2787 0.3281 0.3610 0.4514 

49 0.2329 0.2759 0.3249 0.3575 0.4473 

50 0.2306 0.2732 0.3218 0.3542 0.4432 
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Belrdasarkan tabell diatas dapat dilihat bahwa itelm pelrtanyaan X1 – X10 Untuk variabell 
Kualitas Pellayanan adalah Valid. Seldangkan itelm pelrtanyaan Y1 – Y9 Untuk variabell 

Kelpuasan Pasieln juga Valid. Belrdasarkan rhitung>rtabell dimana rtabell adalah 0.2377 delngan taraf  
signifikan 0.1 atau 10%. Seldangkan rhitung dapat dilihat pada hasil Colrelelcteld Itelm Toltal 

Colrrellatioln. 
B. Uji Reliabilitas 

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

,879 19 

Hasil Uji Relliabilitas diatas melnunjukan nilai Crolnbach’s Alpha delngan rtabell selbelsar 
0.879 dan N olf Itelms atau itelm pelrtanyaan adalah 19 pelrtanyaan delngan rtabell selbelsar 0.2377. 

Hasilnya relliablel karelna rhitung 0.879 > rtabell 0.2377. 
C. Uji Regresi Linier Sederhana 

Delngan melnggunakan IBM SPSS Statistic 20 dikeltahui hasil uji relgrelsi linielr 
seldelrhana untuk melmpreldiksikan selbelrapa jauh pelrubahan nilai variabell delpelndelnt, bila nilai 
dari variabell indelpelndelnt dirubah-rubah atau dinaik turunkan delngan hasil selbagai belrikut: 

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linier Sederhana 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

 

 

t 

 

 

Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,526 1,667   ,915 ,365 

Kualitas 

Pelayanan 

,867 ,038 ,957 22,521 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien 

Pelrsamaan Relgrelsi diatas dapat disusun: 
Y = a+Bx 

Y = 1,526 + 0,867X 

Pelrsamaan diatas belrartikan bahwa 1,526 melmiliki angka kolnstan dimana tidak 
dipelngaruhi ollelh variabell Kualitas Pellayanan. Seldangkan pada hasil 0,867 melnunjukan 

bahwa telrdapat hubungan yang polsitif antara variabell Kualitas Pellayanan telrhadap Kelpuasan 
Pasieln yang cukup kuat. 

Telrlihat bahwa pada pelrollelhan nilai Sig. Variabell Kualitas Pellayanan (X) melndapatkan 
nilai selbelsar 0,000 yang dimana hasil telrselbut belrnilai < 0,10. Maka, selsuai delngan kaidah 
pelngambilan kelputusan bahwa untuk melnollak H0 dan melnelrima H1 atau yang belrartikan 

bahwa telrdapat pelngaruh selcara signifikan antara variabell Kualitas Pellayanan telrhadap 
Kelpuasan Pasieln. 

D. Uji Hipotesis Terhadap Korelasi ( Uji t Hipotesis) 

Tabel 6. Nilai Signifikan ttabel 

Tingkat Signifikasi uji satu arah 

Df = 

(N-2) 

0.05 0.25 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat Signifikasi uji dua arah 
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0.1 0.05 0.025 0.01 0.001 

46 1.30023 1.67866 2.01290 2.41019 2.41019 

47 1.2998 1.67793 2.01174 2.40835 2.40835 

48 1.2994 1.67722 201063 2.40658 2.40658 

49 1.29907 1.67655 2.00958 2.40489 2.40489 

50 1.29871 1.67591 2.00856 2.40327 2.40327 

Sumbelr : (Harys, 2020) 

Tabel 7. Hasil Uji t Hipotesis Coefficientsa 
Hasil Uji Regresi Linier Sederhana 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

 

 

t 

 

 

Sig. 
B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,526 1,667  ,915 ,365 

Kualitas 
Pelayanan 

,867 ,038 ,957 22,521 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien 

Untuk ttabell (df) = n-2, dimana n = jumlah sampell, jadi df = 49 – 2 = 47. Delngan 
pelngujian dua sisi (Signifikansi = 0.10), maka dipelrollelh ttabell selbelsar 1.2998. 

Belrdasarkan hasil uji t dapat disimpulkan bahwa thitung untuk Variabell Kualitas 
Pellayanan selbelsar 22.521 dan untuk ttabell delngan nilai signifikan 1.2998 yang artinya 

thitung>ttabell ( 22.521 > 1.2998 ) Maka H0 ditollak dan H1 ditelrima. Jadi belrdasarkan pelnjellasan 
diatas dapat disimpulkan bahwa variabell Kualitas Pellayanan (X) melmpunyai pelngaruh 
telrhadap Kelpuasan Pasieln (Y). 

E. Uji Koefisien Determinasi  

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,957a ,915 ,913 ,829 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

Tabel 9. Tabel Interval Koefisien Korelasi 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00 – 0,199 Sangat Relndah 

0,20 – 0,399 Relndah 

0,40 – 0,599 Seldang 

0,60 – 0,799 Kuat 

0,80 – 0,1000 Sangat Kuat 

Belrdasarkan hasil analisis kolelfisieln Deltelrminasi pada tabell 8 dapat dipelrollelh Nilai R 
0.957 dan Nilai R2 (R Squarel) selbelsar 0.915. Maka, hasilnya selbelsar 91.5% pelngaruh dari 
variabell Kualitas pellayanan pasieln telrhadap Kelpuasan Pasieln. Seldangkan, sisanya 8.5% 

dipelngaruhi ollelh variabell lain atau elrolr (el). 
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KESIMPULAN 
Belrdasarkan hasil pelnellitian yang dilakukan Pelnulis di Puskesmas X, maka dapat 

disimpulkan: 
1. Kualitas Pellayanan Pasieln Rawat Jalan di Puskesmas X adalah 91,5 %. Hasil 

pelrhitunghan nilai R2 (R Squarel), melnunjukan bahwa variabell indelpelndeln (Kualitas 
Pellayanan) belrpelngaruh 91,5% telrhadap variabell delpelndelnt (Kelpuasan Pasieln) dan 8,5 
%dipelngaruhi ollelh faktolr lain. Seldangkan hasil uji(t) melnunjukan bahwa telrdapat 

pelngaruh mutu pellayanan telrhadap kelpuasan pasieln, yang dibuktikan delngan thitung(22, 
251) > ttabell(1,2998). 

2. Masalah yang belrkaitan delngan kualitas pellayanan pasieln rawat jalan telrhadap kelpuasan 
pasieln adalah SIKDA dan aksels intelrnelt Puskesmas yang selring telrjadi gangguan atau 
elrolr pada saat jam sibuk pellayanan selhingga melngakibatkan pasieln tidak melndapatkan 

pellayanan yang maksimal dan banyaknya pasieln yang kurang melngelrti untuk prolseldur 
pellayanan pelndaftaran mellalui welbsitel atau aplikasi JKN Molbilel selhinggan pellayanan 

dinilai kurang elfelktif.  
3. Upaya yang dilakukan Puskesmas X adalah Peltugas tellah belrupaya mellakukan 

pelndafatran manual selmelntara agar pellayanan teltap dapat dilakukan untuk 

melminimalisir kelndala yang telrjadi. Melnsolsialisasikan kelpada pasieln bahwa polliklinik 
telrselbut melmbatasi pasieln untuk belrolbat seltiap harinya, selhingga untuk melndapatkan 

jadwal telrselbut, pasieln dianjurkan untuk mellakukan pelndaftaran olnlinel. 
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