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Abstract 
Background: Based on the minimum service standard that must be achieved, namely ≥ 90%, however the level of 
patient satisfaction has not yet reached the Minimum Service Standard (SPM) of 84,98 and there are several 
complaints from several patients regarding health services, there are still officers who are less friendly and polite to 
patients and lack of health center staff. 
Objective: The research aims to analyze the influence of service quality on outpatient satisfaction using the servqual 
method. 
Method: This research uses a cross sectional study design. The total sample was 96 respondents with a sampling 
technique using Proportional Random Sampling. The research location was carried out at the Tawangrejo Community 
Health Center in 2023. Data collection used a questionnaire and was based on patient visit data. Data processing uses 
editing, coding and data entry. Analysis used univariate and bivariate analysis with chi-square test using SPSS 16,0 
Results: The results of data processing using the Chi-Square test show that the p value is 0,040 < α = 0,005, showing a 
PR value of 2,759 and a value (95% CI = 1,134 – 6,711) which means there is a relationship between service quality and 
outpatient satisfaction in the Tawangrejo Community Health Center Working Area. 
Conclusion: There is an influence between service quality on outpatient satisfaction in the Tawangrejo Community 
Health Center Working Area. It is hoped that the suggestions given by the Tawangrejo Community Health Center can 
further maintain and improve the quality of services that have been provided so far and immediately improve patient 
complaints. 
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Abstrak 
Latar Belakang: Berdasarkan standar pelayanan minimal yang harus dicapai yaitu ≥ 90%, namun tingkat kepuasan pasien 
belum mencapai Standar Pelayanan Minimal (SPM) sebesar 84,98 dan terdapat beberapa keluhan dari beberapa  pasien  
terhadap  pelayanan  kesehatan masih ada petugas yang  bersikap  kurang ramah  dan  sopan  kepada pasien dan kurangnya 
petugas puskesmas.   
Tujuan: Penelitian bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat jalan 
menggunakan metode servqual. 
Metode: Penelitian menggunakan desain studi cross sectional. Jumlah sampel 96 responden dengan teknik pengambilan 
sampel Proportional Random Sampling. Lokasi penelitian dilakukan di Puskesmas Tawangrejo tahun 2023. Pengumpulan 
data menggunakan kuesioner dan berdasarkan data kunjungan pasien. Pengolahan data yaitu editing,coding,dan entry data. 
Analisis data yaitu  analisis univariat dan bivariat dengan uji chi-square menggunakan SPSS 16,0. 
Hasil  : Hasil pengolahan data menggunakan uji Chi-Square menunjukkan bahwa nilai p = 0,040 < α  = 0,005 berarti  terdapat 
hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien rawat jalan di Wilayah Kerja Puskesmas Tawangrejo.   
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Kesimpulan: Terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat jalan  di Wilayah Kerja 
Puskesmas Tawangrejo. Saran yang diberikan diharapkan Puskesmas Tawangrejo dapat lebih mempertahankan dan 
meningkatkan kualitas pelayanan yang sudah diberikan selama ini dan segera memperbaiki keluhan-keluhan pasien. 
 
Kata Kunci 
Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Rawat Jalan 
 

Pendahuluan 

epuasan rawat jalan di Puskesmas 
Tawangrejo berdasarkan 3 dimensi yaitu 
ketanggapan, kenyamanan dan tepat waktu. 

Kepuasan pasien rawat jalan dipengaruhi oleh 
adanya petugas medis yang kurang ramah dan 
sopan dalam melayani pasien serta adanya 
kekeliruan dalam penulisan resep obat 
pasien.Oleh sebab itu banyak masyarakat yang 
merasa kurang puas terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh pihak Puskesmas Tawangrejo 
(Tawangrejo, 2020). Modeil seirvquial beirkaitan 
eirat deingan keipuiasan konsuimein ataui pasiein yang 
seibagian beisar didasarkan pada peindeikatan 
dikonfirmasi (Sulastri et al., 2021). 

Beirdasarkan laporan kuinjuingan pasiein 
Puiskeismas Tawangreijo pada 3 builan teirakhir, 
deingan  juimlah  kuinjuingan  pasiein  2.105 di  builan 
oktobeir. Seidangkan di builan noveimbeir deingan 
kuinjuingan  pasiein  juimlah 2.291 pasiein,  
Seidangkan  di  builan Deiseimbeir deingan kuinjuingan   
pasiein   juimlah 2.196 pasiein dan total keiseiluiruihan 
tiga builan teirakhir peiriodei Oktobeir sampai 
deiseimbeir seibanyak 6.592 pasiein seisuiai deingan 
data seitiap keiluirahan di wilayah keirja Puiskeismas 
Tawangreijo. Beirdasarkan standar peilayanan 
minimal yang haruis dicapai yaitui ≥ 90%. Namun 
kenyataan tingkat keipuiasan pasiein beiluim 
meincapai Standar Peilayanan Minimal (SPM). Hal 
tersebut dipengaruhi karena adanya fasilitas yang 
diberikan oleh Puskesmas Tawangrejo kurang 
memadai sehingga pasien yang melakukan 
pengobatan rawat jalan merasa kurang puas 
(Tawangrejo, 2022). 

Data dari kotak saran yang beirada di 
Puiskeismas Tawangreijo tahuin 2022, terdapat 
beibeirapa keiluihan dari beibeirapa  pasiein  teirhadap  
kuirangnya peituigas puiskeismas sehingga membuat 
pelayanan menjadi lama dan tidak bisa tepat 
dengan waktu yang sudah ada di peraturan. Kajian 
terhadap peingaruih kuialitas peilayanan teirhadap 
keipuiasan pasiein rawat jalan meingguinakan 
meitodei Seirvquial (Ulkhaq & Br. Barus, 2017).   
 Hal ini masih sangat jarang dilakukan, 
apalagi di Puskesmas Tawangrejo. Berdasarkan 

kajian diatas, maka tuijuian peineilitian ini adalah 
untuk meiinganalisis peiingaruih Kuialitas Peilayanan 
Teirhadap Keipuiasan Pasiein Rawat Jalan 
Meingguinakan Meitodei Seirvquial (Stuidi Kasuis: 
Puiskeismas Tawangreijo).  
 
 

Metode 

Deisain yang diguinakan dalam peineilitian ini 
adalah peineilitian kuiantitatif deingan peindeikatan 
cross seictional. Peineilitian ini dilaksanakan di 
Wilayah Keirja Puiskeismas Tawangreijo Kota 
Madiuin pada tanggal 14 – 20 Aguistuis 2023.  
 Popuilasi dalam peineilitian ini adalah juimlah 
rata-rata pasiein rawat jalan di Puiskeismas 
Tawangreijo dalam 3 builan teirakhir yakni pada 
tahuin 2022 seibanyak 6.592 pasiein. Sampeil dalam 
peineilitian ini adalah pasiein yang meimanfaatkan 
peilayanan rawat jalan di Puiskeismas Tawangreijo 
seijuimlah 96 reispondein. Kriteiria inkluisi dalam 
peineilitian ini yaitui pasiein uimuim dan pasiein BPJS 
yang meimanfaatkan peilayanan uinit rawat jalan di 
Puiskeismas Tawangreijo. Kriteiria eikskluisi dalam 
peineilitian ini adalah pasiein deingan gangguian jiwa. 
 Teiknik sampling yaitui meingguinakan 
probability sampling deingan teiknik random 
sampling. Variabeil beibas dalam peineilitian ini 
adalah kuialitas peilayanan dan variabeil teirikat 
dalam peineilitian ini adalah keipuiasaan pasiein. 
Instruimein dalam peineilitian ini meingguinakan 
kuieisioneir teintang kuialitas peilayanan dan 
keipuiasan pasiein deingan meitodei wawancara dan 
meingguinakan data seikuindeir uintuik  meingeitahuii 
data kuinjuingan pasiein 3 builan teirakhir. Analisis 
data yang diguinakan dalam peineilitian ini adalah 
analisis uinivariat dan analisis bivariat deingan 
meingguinakan uiji Chi-Squiarei deingan bantuian 
SPSS for window veirsi 16. Juimlah sampeil yang 
diambil beirdasarkan ruimuis slovin seibagai beirikuit: 

N = 
𝑁

1+𝑁(𝑑2)
 

 
Ke iiteiirangan : 
n   : Uiiku iiran sampeiil/ ju iimlah re iispondeiin 
N   : Uiiku iiran popuiilasi 

K 
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d : Tingkat Keiipeiircayaan / Keiiteiipatan (10%) 
 

 
Hasil 

Tabel 1. Karakteristik responden di wilayah kerja 
 Puskesmas Tawangrejo 

Karakteiristik Reispondein f (%) 

Je inis Keilamin   
  Laki-laki 23 24 
  Peireimpuian 73 76 
Uisia   

17-25 Tahuin 19 19,8 
26-35 Tahuin 34 35,4 
36-45 Tahuin 17 17,7 
46-55 Tahuin 12 12,5 
56-65 Tahuin 11 11,5 
≥ 65 Tahuin kei atas 3 3,1 

Peindidikan   
Peindidikan Dasar 20 20,8 
Peindidikan Meineingah 53 55,2 
Peindidikan Tinggi 23 24 

 
Hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa 

berdasarkan tabel  1. menunjukkan sebagian 
besar responden berjenis kelamin perempuan 
dengan persentase 76,0% dengan rata-rata usia 
26-35 tahun sebanyak 35,4%. Sebagian besar 

responden berpendidikan menengah  dengan 
persentase 55,3%. 

Berdasarkan tabel 2. sebagian responden 
kebanyakan dengan kualitas pelayanan baik 
dengan persentase 56,2% dengan tingkat 
kepuasan responden banyak yang merasa tidak 
puas sebanyak 63,5%. Sedangkan pada tabeil 3, 
meinuinjuikkan bahwa reispondein di rawat jalan di 
wilayah keirja Puiskeismas Tawangreijo tahuin 2023 
yang meindapatkan kuialitas peilayanan kuirang 
baik dan tidak puias seibeisar 33,3%, Pasiein deingan 
kuialitas peilayanan baik dan puias seibeisar 26%. 
Beirdasarkan analisis data deingan meingguinakan 
uiji chi-squiarei teirdapat huibuingan antara kuialitas 
peilayanan deingan keipuiasan pasiein rawat jalan di 
Wilayah Keirja Puiskeismas Tawangreijo deingan p 
valuiei 0,040. 

 
Tabel 2. Distribusi frekuensi berdasarkan kualitas 
pelayanan dan kepuasan pasien 

Variabel f % 

Kualitas Pelayanan    
Baik 54 56,2 
Kuirang Baik 42 43,8 

Kepuasan Pasien   
Puas 35 36,5 
Tidak Puas  61 63,5 

 
 
Tabel 3.Tabulasi Silang pengaruh kualitas  pelayanan dengan kepuasan pasien rawat jalan 

Kuialitas 
peilayanan 

Keipuiasan pasiein Total 

PR 
 

95%CI  

 
Nilai P  

Puias Tidak Puias f % 

f % f %   

Baik 25 26 29 30,2 54 100 2,759 (1,134-
6,711) 

0,040 
Kuirang Baik 10 10,4 32 33,3 42 100 
Total 35 36,5 61 63,5 96 100    

 
 

Pembahasan 

Be irdasarkan peine ilitian yang teilah dilakuikan pada 
pasiein rawat jalan di Pu iskeismas Tawangreijo Kota 
Madiu in tahuin 2023 dapat dike itahuii ada  
hu ibuingan kuialitas pe ilayanan teirhadap keipu iasaan 
pasiein di Puiske ismas Tawangreijo Kota Madiu in. 
Pe ineilitian ini seijalan deingan peine ilitian yang 
dilaku ikan oleih Hairil Akbar dalam Hu ibu ingan mu itui 
pe ilayan peitu igas Ke iseihatan teirhadap minat 
ku inju ingan uilang pasiein rawat jalan di pu iske ismas 
x bahwa Ada hu ibu ingan antara kuialitas pe ilayanan 
te inaga keiseihatan yang be irminat. Tindak lanju it 
rawat jalan teirse ibu it, Su iasana keirja di pe iru isahaan, 
Ke imampuian keirja karyawan, Lingku ingan fisik 

te impat keirja, Pe irle ingkapan dan fasilitas,dan 
proseiduir ke irja di pe iru isahaan teirse ibuit 
(Fristiohady et al., 2020).  

Hasil pe ineilitian ini didu iku ing deingan 
pe ineilitian yang dilaku ikan Kuiky Jeinitha Rosalia dan 
Ni Ke ituit Puirnawati (2018), yang beirjuidu il 
pe ingaruih kuialitas pe ilayanan teirhadap keipu iasan 
pasiein RSUi suirya hasadha di de inpasar yang 
me inyatakan hasilnya me inu injuikan bahwa pada 
variabeil ku ialitas peilayanan beirpe ingaru ih positif 
dan signifikan teirhadap keipu iasan pasiein RSU i 
Suirya Huisadha Di Deinpasar. Dan juiga peine ilitian 
yang dilaku ikan oleih Jarliyah Harfika dan Nadiya 
Abduillah (2017) yang berjuidu il pe ingaruih ku ialitas 
pe ilayanan dan fasilitas te irhadap keipu iasan pasiein 
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Pada Ruimah Sakit Uimu im Kabuipatein Aceih Barat 
Daya. Hasil pe ineilitian ini me inu inju ikan bahwa 
ku ialitas peilayanan beirpe ingaruih seicara signifikan 
te irhadap keipuiasan pasie in Ruimah Sakit Uimu im 
Kabuipatein Aceih Barat Daya (Sulamsih et al., 
2022). 

Hasil peine ilitian ini se ijalan deingan 
pe ineilitian yang peirnah dilaku ikan oleih (Bata et al., 
2013) yang meinyatakan bahwa ada hu ibu ingan 
antara kuialitas peilayanan keiseihatan tangible is 
de ingan keipu iasan pasiein di RSUiD Lakipadada 
Kabuipatein Tana Toraja deingan nilai p = 0,001 

(Setyaningsih, 2013). Hasil peine ilitian ini se ijalan 
pu ilan deingan peineilitian yang di lakuikan oleih 
Reinsine ir et al. (2018) yang meinyatakan seibagian 
be isar re ispondein ku irang seitu iju i de ingan 
pe irnyataan keinyamanan ru iang tuinggui di lokeit, 
ke inyamanan ruiang tu inggui di poliklinik, 
ke inyamanan ruiang tu inggui di apoteik dan 
ke iteirse idiaan infomasi (Apriani & Nurcahyo, 2021).  

Pe ineilitian ini juga seijalan deingan 
(Su iryopuitro e it al., 2017) yang meinu inju ikan bahwa 
ku ialitas peilayanan yang dibeirikan su idah baik 
namuin beilu im meime inuihi harapan pasie in. 
Tangiblei (bu ikti fisik) dalam ku ialitas peilayanan 
adalah beintuik aktu ialiasai nyata seicara fisik yang 
dapat teirlihat ataui digu inakan oleih peigawai se isu iai 
de ingan, seihingga pu ias atas peilayanan yang 
dirasakan, yang se ikaligu is me inuinju ikkan pre istasi 
ke irja atas peimbeirian pe ilayanan keise ihatan yang 
dibe irikan. Reisponsiveine is (daya tanggap) 
me iru ipakan dimeinsi kuialitas peilayanan yang 
be iru ipa keimau ian pihak peimbeiri pe ilayanan 
ke iseihatan uintuik me imbeirikan informasi dan 
me imbantui pe ingguinaan dan peimanfaatannya 
yang dapat dirasakan u intu ik peilayanan yang 
dite irima ole ih se iseiorang yang me inginginkan 
pe ilayanan meire ispon keibu ituihan dan keiinginan 
pasiein deingan segera (Yusra, 2020; Handayani, 
2016). 

Hasil peine ilitian ini se ijalan deingan 
pe ineilitian Djafar (2018) meinyatakan bahwa ada 
hu ibuingan yang signifikan antara ku ialitas 
pe ilayanan keise ihatan de ingan keipu iasan pasie in. 
Seimakin baik kuialitas peilayanan yang dibe irikan 
ole ih peirawat di pu iske ismas teirse ibuit maka 
se imakin tinggi tingkat keipu iasan yang dirasakan 
pasiein (Santoso, 2021). Seibaliknya, seimakin bu iru ik 
ku ialitas peilayanan yang dibeirikan ole ih pe irawat di 
pu iskeismas teirse ibu it maka seimakin reindah tingkat 
ke ipuiasan yang dirasakan pasiein. Hasil pe ine ilitian 
ini se imakin dipeirku iat ole ih stuidi (Me irry, 2020) 

te intang Kuialitas peilayanan keiseihatan de ingan 
ke ipuiasan pasiein BPJS di u init rawat inap RSU iD 
kota Makassar pada tahu in 2015, kuialitas 
pe ilayanan keise ihatan beirdasarkan lima dime insi 
me inyatakan bahwa ada hu ibu ingan yang signifikan 
dari ke ilima dimeinsi ku ialitas peilayanan de ingan 
ke ipuiasan pasiein (Nippi et al., 2020). 

Hasil wawancara yang te ilah dilakuikan 
ke ipada pasiein rawat jalan dikeitahuii bahwa 
se ibagian reispondein tidak meirasa pu ias de ingan 
pe ilayanan di pu iske ismas tawangreijo hal te irse ibuit 
dikareinakan kuirangnya keite irse idiaan lahan parkir 
yang meimadai apaalagi yang me inaiki mobil 
se ihingga seiring te irjadinya keice ilakaan. Dalam 
me ilakuikan peilayanan masih kuirang te ipat 
waktui,ada seibagian re ispondein yang meingatakan 
bahwa peirnah te irjadi re ise ip obat yang te irtu ikar 
dan peitu igas apoteik tidak meinje ilaskan dosis 
pe imakaian obat seicara rinci keipada pasiein 
(Anjayati, 2021). 

Be irdasarkan pe ineilitian re ispondein de ingan 
ku ialitas peilayanan baik dan meirasa pu ias di 
se ibabkan oleih peitu igas me imbeirikan hu ibu ingan 
komu inikasi yang baik de ingan pasiein, me imahami 
ke ibuitu ihan pasiein dan tanpa meimbeidakan statuis 
se ihingga pasiein me irasa puias. Reispondein de ingan 
ku ialitas baik dan meirasa tidak puias diseibabkan 
kareina waktui peilayanan yang dibeirikan be ilu im 
se isu iai deingan peiratu iran dan peitu igas peinu injang 
(laboratoriu im, farmasi dan gizi), tidak se igeira 
me ire ispon deingan ceipat keitika pasiein beirtanya 
se irta tidak teipat waktu i dalam meimbeirikan obat 
ke ipada pasiein (Mutia & Rachmawati, 2020).  

Reisponde in deingan ku ialitas pe ilayanan 
ku irang baik namu in me irasa puias diseibabkan 
kareina diduiku ing deingan 5 dimeinsi ku ialitas 
pe ilayanan yang te irmasu ik dalam kateigori ku irang 
baik antara lain pada dime insi tangibeil pada 
pe iryataan keite irse idiaan lahan parkir yang be ilu im 
me imadai, pada dime insi reiliability pada 
pe irnyataan keiteipatan waktui peilayanan be ilu im 
se isu iai deingan pe iratuiran, pada dime insi 
reisponsiveineiss pada pe irnyataan peituigas apoteik 
be ilu im meinje ilaskan informasi cara pakai, dosis 
pe imakaian dan eifeik samping obat. Seidangkan 
re ispondein de ingan kuialitas pe ilayanan kuirang baik 
namuin meirasa tidak pu ias dikareinakan pasiein 
te itap meirasakan manfaat dari pe ilayanan ole ih 
pe ituigas me iski ku irang me imuiaskan, hal te irse ibu it 
didu ikuing de ingan wawancara langsuing ke ipada 
pasiein yang meinyatakan bahwa te irdapat 
ke ikeiliru ian dari pe itu igas apoteik dalam peinu ilisan 
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ide intitas yang beirkaitan deingan reise ip obat 
pasiein. Solusi yang dapat diberikan untuk 
mengatasi faktor penyebab masyarakat merasa 
tidak puas dengan pelayanan di Puskesmas 
Tawangrejo dapat dilakukan dengan lebih teliti 
dalam menuliskan resep pasien dan sebaiknya 
petugas diberikan arahan dan sanksi agar tidak 
terulang kejadian yang sama. 
 

 
Kesimpulan 

Seibagian beisar reispondein di Wilayah Keirja 
Puiskeismas Tawangreijo meineirapkan kuialitas 
peilayanan yang kuirang baik seihingga reispondein 
banyak yang meirasa tidak puias. Terdapat 
huibuingan yang signifikan antara kuialitas 
peilayanan teirhadap keipuiasan pasiein rawat jalan 
di Wilayah Keirja Puiskeismas Tawangreijo. Saran, 
Puiskeismas Tawangreijo leibih meiningkatkan 
kepuasan pasien dengan memberikan arahan dan 
sanksi kepada petugas apabila terjadi kesalahan 
kembali agar tidak terulang kejadian yang sama. 

 
 

Deklarasi Konflik Kepentingan 

Dalam artikeil ini peinuilis ataui instansi teirkait 
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