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ABSTRAKC 
 

The iperformance iof iadministrator iis ia ifundamental ifactor iin 
idetermining iservice iquality iat ihealth ifacilities, ias ipatient isatisfaction iis 
ihighly idependent ion ithe iquality iof iservice ireceived. iOptimal iperformance 
iincreases isatisfaction, iwhile ipoor iperformance ican ilead ito idissatisfaction. 
iThis istudy iaims ito idetermine ithe irelationship ibetween iadministrator 
iperformance iand ioutpatient isatisfaction iat iTangkura iCommunity iHealth 
iCenter. 

This iresearch iused ian ianalytical iquantitative imethod iwith ia icross-
sectional iapproach. iSample iof ithis iresearch iconsisted iof i44 irespondents ithat 
iwere iselected iby iusing ian iaccidental isampling, iand ithe idata iwere ianalyzed 
iusing ithe iChi-Square itest. iThe iresults ishowed ithat ithe imajority iof 
irespondents i(77.3%) iwere isatisfied iwith ithe iservice, iwhile i22.7% iwere iless 
isatisfied. iFurther istatistical ianalysis irevealed ia istrong irelationship, iwith ia 
ip-value iof i0.001 i(<0.05), iindicating ithat iservice iquality isignificantly 
iinfluences ithe ilevel iof ipatient isatisfaction. 

The iconclusion iof ithis istudy iis ithat ithere iis ia ihighly isignificant irelationship 
ibetween ithe iperformance iof iadministrator iand ithe isatisfaction iof ioutpatients iat ithe 
iTangkura iCommunity iHealth iCenter. iThis ifinding iconfirms ithat ithe iperception iof 
iservice iquality iis ia iprimary ipredictor iof ipatient isatisfaction. iTherefore, iit iis 
irecommended ithat ithe iCommunity iHealth iCenter icomprehensively iimprove istaff 
iperformance. iImprovement iefforts ican ibe ifocused ion ithe ifive imain idimensions iof 
iservice: ienhancing iphysical iaspects i(tangibles), iincreasing ireliability iand 
iresponsiveness, iand istrengthening iassurance iand iempathy iin ievery ipatient 
iinteraction. i 
Keywords: iAdministrator iOfficer iPerformance, iPatient iSatisfaction, 

iOutpatient, iCommunity iHealth iCenter. i 
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ABSTRAK 

Kinerja ipetugas iadministrasi imerupakan ifaktor ifundamental idalam 
imenentukan ikualitas ipelayanan idi ifasilitas ikesehatan, ikarena ikepuasan ipasien 
isangat ibergantung ipada ikualitas ilayanan iyang iditerima. iKinerja iyang 
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ioptimal iakan imeningkatkan ikepuasan, isementara ikinerja iyang ikurang ibaik 
idapat imenyebabkan iketidakpuasan. iPenelitian iini ibertujuan iuntuk imengetahui 
ihubungan iantara ikinerja ilayanan iadministrasi idengan ikepuasan ipasien irawat 
ijalan idi iPuskesmas iTangkura. 

Penelitian iini imenggunakan imetode ikuantitatif ianalitik idengan 
ipendekatan icross isectional. iSampel ipenelitian iterdiri idari i44 iresponden iyang 
idipilih imenggunakan iteknik iaccidental isampling, idan idata idianalisis idengan 
iuji iChi-Square. iHasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa imayoritas iresponden 
i(77,3%) imerasa ipuas idengan ipelayanan, isementara i22,7% imerasa ikurang 
ipuas. iAnalisis istatistik ilebih ilanjut imenunjukkan iadanya ihubungan iyang 
ikuat, idengan inilai ip-value isebesar i0,001 i(<0,05), iyang imengindikasikan 
ibahwa ikualitas ilayanan isecara isignifikan imemengaruhi itingkat ikepuasan 
ipasien. 

Kesimpulan idari ipenelitian iini iadalah iterdapat ihubungan iyang isangat 
isignifikan iantara ikinerja ilayanan ipetugas iadministrasi idengan ikepuasan 
ipasien irawat ijalan idi iPuskesmas iTangkura. iTemuan iini imenegaskan ibahwa 
ipersepsi iterhadap ikualitas ilayanan iadalah iprediktor iutama ikepuasan ipasien. 
iOleh ikarena iitu, idisarankan ibagi iPuskesmas iuntuk iterus imeningkatkan 
ikinerja ipetugas isecara ikomprehensif. iUpaya iperbaikan idapat idifokuskan 
ipada ilima idimensi iutama ipelayanan, iyaitu iperbaikan iaspek ifisik i(tangibles), 
ipeningkatan ikeandalan i(reliability) idan idaya itanggap i(responsiveness), iserta 
ipenguatan ijaminan i(assurance) idan iempati i(empathy) idalam isetiap iinteraksi 
idengan ipasien. 

 
Kata iKunci: iKinerja iPetugas iAdministrasi, iKepuasan iPasien, iRawat iJalan, 

iPuskesmas. i 
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PENDAHULUAN 
Kualitas imerupakan istandar iyang iharus idicapai ioleh iseseorang iatau 
isekelompok iatau ilembaga iatau iorganisasi imengenai ikualitas isumber idaya 
imanusia, ikualitas icara ikerja, iproses idan ihasil ikerja iberupa iproduk iatau 
ipelayanan ijasa i(Sugiyarto, i2001). iKualitas ipelayanan ikesehatan ipuskesmas 
idalam irangka ipemenuhan ikeperluan ipelayanan ikesehatan imasyarakat 
iditentukan ioleh idua ifaktor. iPertama iadalah ifaktor ipuskesmas iyang 
iberhubungan idengan ikualitas ipelayanan ikesehatan idan itingkat ikepuasaan 
ipasien. iArtinya, iselama ikualitas ipelayanan ikesehatan imemenuhi ikepuasan 
ipasien, imaka itingkat ikesesuaian iakan itinggi idan ipuskesmas idiperlukan ioleh 
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masyarakat. iMaksud ikesesuaian iyaitu iadanya ikesamaan idalam itujuan, 
ipuskesmas idapat imemberikan ipelayanan iyang ibaik ikepada imasyarakat idan 
imasyarakat imenerima ipelayanan isesuai idengan iharapan. iSebaliknya, iselama 
ikualitas ipelayanan ikesehatan itidak imemenuhi itingkat ikepuasaan ipasien, 
imaka itingkat ikesesuaian iakan irendah, imengakibatkan ipuskesmas iakan 
iditinggalkan ioleh imasyarakat. iKedua iadalah ifaktor iadanya iperubahan 
i(transisi) idemografi, iepidemiologi, isosio-ekonomi iserta inilai idan isikap ikritis 
imasyarakat iakan imenciptakan ikeperluan-keperluan ipelayanan ikesehatan iyang 
isangat ikomplek idan iberagam. iDengan idemikian, ikedudukan idan iperan 
ikualitas ipelayanan ipuskesmas isangatlah ipenting iuntuk idilaksanakan i(Santoso, 
i2010). 

Pelayanan ikesehatan idasar, iatau iyang idikenal idengan ibasic ihealth 
iservices, imeliputi iberbagai ijenis ilayanan iyang idianggap iesensial iuntuk 
imenjaga idan imeningkatkan ikesehatan iindividu, ikeluarga, iserta imasyarakat, 
idemi imendukung ikehidupan iyang iproduktif ibaik idari isisi isosial imaupun 
iekonomi. iMenurut iWorld iHealth iOrganization i(WHO), itipe ilayanan iini 
iditentukan iberdasarkan ikondisi iepidemiologi idi isetiap inegara. i(Sardjoko iet 
ial., i2018). 

Dalam isituasi ipersaingan iyang isemakin iketat, isetiap ipuskesmas 
iberupaya imenampilkan icitra iterbaiknya idi imata ipasien iagar idapat idipercaya 
idalam imemenuhi ikebutuhan ilayanan ikesehatan. i(Manzano, i2021). 
Berdasarkan ikutipan idi iatas idapat idipahami ibahwa ikualitas idan ikepuasan 
ipelayanan idi iPuskesmas imerupakan ipermasalahan ipenting idan isaling 
iberhubungan. iPuskesmas isebagai ilembaga iyang imenyediakan ilayanan 
ikesehatan iperlu imemiliki iSDM iyang imampu imemberikan ikualitas ipelayanan 
ikepada imasyarakat, ikarena ikepuasan ipasien itergantung ipada ikualitas 
ipelayanan. iSuatu ipelayanan idikatakan iberkualitas ioleh ipasien iditentukan 
ioleh ikenyataan ijasa iyang idiberikan ibisa imemenuhi ikebutuhan idan iharapan 
ipasien i(Rizqi iet ial., i2024). 

Haryanto i(2009) imenjelaskan ibahwa ipengukuran iaspek ikualitas 
ibermanfaat ibagi ipuskesmas iuntuk: i(1) imengetahui idengan ibaik ibagaimana 
ijalannya iatau iproses ipelayanan, i(2) imengetahui idimana iharus imelakukan 
iperubahan idalam iupaya imelakukan iperbaikan isecara iterus imenerus iuntuk 
imemuaskan ipelanggan iterutama iuntuk ihal-hal iyang idianggap ipenting ioleh 
ipelanggan, idan i(3) imenentukan iapakah iperubahan iyang idilakukan imengarah 
ike iperbaikan. iManfaat itersebut ibertujuan iuntuk imemberikan ikepuasan 
ikepada ipasien. 

Hal iini idibuktikan ioleh iPrastiwi idan iAyubi i(2008) iyang 
imenyimpulkan ibahwa ipasien iyang ipuas iakan imembuat ipasien isetia iuntuk 
itetap imenggunakan ijasa iyang idiberikan ioleh ipuskesmas. iPasien iyang ipuas 
iterhadap ipelayanan ikesehatan iakan iberpeluang iuntuk iberminat imelakukan 
ikunjungan iulang ike iPuskesmas iTangkura. 

Proses ipelayanan iyang ikurang iberkualitas iberdampak ipada 
iketidakpuasan ipasien, isehingga ipasien itidak iberminat imelakukan ikunjungan 
iulang iuntuk iberobat. iBerdasarkan idata idari iPuskesmas iTangkura, iPoso 
iPesisir iSelatan ijumlah ipasien iRawat iJalan iselama i1 iTahun idi i2024 
isebanyak i1.979 ijiwa. 

Berdasarkan ihasil isurvei iawal iyang idilakukan idi iPuskesmas 
iTangkura ihari iRabu, i26 iFebruari i2025 ipeneliti imelakukan iwawancara ipada 
i5 iorang ipasien. iDimana i3 iorang idari i5 iorang imenyampaikan iinformasi 
iyang idiberikan ioleh ipetugas ilayanan iadministrasi ikurang ijelas idan iterlalu 
icepat idisampaikan isehingga ipasien imerasa ibingung, iproses ipendaftaran iyang 



 
 

 

iterlalu irumit idan ilambatnya iproses ipengurusan idokumen iseperti isurat 
iketerangan isakit isering imemakan iwaktu iyang imenyebabkan ikejenuhan idan 
iketidakpuasan ipasien, idan i2 iorang ipasien imenyampaikan ibahwa ipelayanan 
iinformasi iyang idilakukan ioleh iPetugas iAdministrasi isangat ibaik idan imudah 
iuntuk idi ipahami. 

 
TUJUAN 
Tujuan iumum i 

Diketahuinya ihubungan iantara iKinerja iLayanan iAdminitrasi idengan iKepuasan 
iPasien iRawat iJalan idi iPuskesmas iTangkura. i 
Tujuan ikhusus 

a. Diketahuinya ihubungan ibukti ifisik i(tangibility) ipegawai idengan i ikepuasan idan 
iminat ikunjungan iulang ipasien irawat ijalan idi iPuskesmas iTangkura. 

b. Diketahuinya ihubungan ikehandalan i(reliability) ipegawai idengan ikepuasan ipasien 
idan iminat ikunjungan iulang ipasien irawat ijalan idi ipuskesmas itangkura. 

c. Diketahuinya ihubungan idaya itanggap i(responsiveness) ipegawai idengan ikepuasan 
ipasien idan iminat ikunjungan iulang i ipasien irawat ijalan idi ipuskesmas itangkura. 

d. Diketahuinya ihubungan ijaminan i(assurance) ipegawai idengan ikepuasan ipasien 
idan iminat ikunjungan iulang ipasien irawat ijalan idi ipuskesmas itangkura. 

e. Diketahuinya ihubungan iempati i(empathy) ipegawai idengan ikepuasan ipasien idan 
iminat ikunjungan iulang ipasien irawat ijalan idi ipuskesmas itangkura. 
 

METODE 
Penelitian iini imengaplikasikan imetode ikuantitatif ianalitik idengan ipendekatan 
ipotong ilintang i(cross-sectional). iPendekatan ikuantitatif ianalitik idipilih ikarena 
ipenelitian iini ibertujuan iuntuk imengukur idan imenganalisis ihubungan iantara idua 
ivariabel, iyaitu ikinerja ilayanan iadministrasi idengan ivariabel iTangibility, iReability, 
iResponsiveness, iAssurance, iEmphaty isebagai ivariabel iindependen idan ikepuasan 
ipasien irawat ijalan isebagai ivariabel idependen. i(Amerta iMedia, i2022). 
Populasi idalam ipenelitian iini iadalah iseluruh ipasien irawat ijalan iyang iberobat ipada 
iTahun i2024 idengan ijumlah isebanyak i1.979 iJiwa. i 
sampel isebanyak i44 iyang idihitung imenggunakan irumus iSlovin. iPengambilan 
isampel idilakukan idengan iteknik inon-probability isampling, iyaitu iaccidental 
isampling, iyang iberarti isampel idiambil iberdasarkan ikebetulan iatau iketersediaan 
iresponden idi ilokasi itertentu isesuai idengan ikonteks ipenelitian. iSebagai ialternatif, 
iindividu iyang isecara ikebetulan ibertemu idengan ipeneliti idan imemenuhi ikriteria 
iinklusi, idapat idipilih iuntuk imenjadi isampel i(responden) i(Fauzy, i2019). 
 
 
HASIL iiDAN iiPEMBAHASAN 

a. Gambaran iiUmum iiLokasi 
 Puskesmas iTangkura imerupakan ifasilitas ikesehatan itingkat ipertama 

iyang iberfungsi isebagai iUnit iPelaksana iTeknis i(UPT) idari iDinas iKesehatan 
iKabupaten iPoso. iFaskes iini iterletak idi iKecamatan iPoso iPesisir iSelatan, 
iProvinsi iSulawesi iTengah. iPuskesmas iini imemegang iperan ipenting isebagai 
igarda iterdepan idalam ipelayanan ikesehatan ipublik idi iIndonesia, idengan 
itanggung ijawab iuntuk imelaksanakan iberbagai iupaya ikesehatan imasyarakat 
iyang imeliputi ikegiatan ipromotif, ipreventif, ikuratif, idan irehabilitatif. 

Sejak iberoperasi ipada itahun i2015, iPuskesmas iTangkura iberfungsi 
isebagai ipusat ipenggerak ipembangunan iberwawasan ikesehatan, ipusat 
ipemberdayaan imasyarakat, iserta ipusat ipelayanan ikesehatan istrata ipertama 



 
 

 

idi iwilayah ikerjanya. iWilayah ikerja iPuskesmas iini imencakup iseluruh 
iKecamatan iPoso iPesisir iSelatan idengan iluas i563,06 ikm², iterdiri idari i9 
idesa. iBatas iadministratifnya imencakup iKecamatan iPoso iPesisir idi ibagian 
iutara, iKecamatan iPoso iPesisir iUtara idi iselatan, iKecamatan iLage idi itimur, 
idan iKecamatan iLore iUtara idi ibarat. 

 
b. Profil iiResponden ii/ iiInforman 

 Berikut iadalah idistribusi ifrekuensi iresponden iberdasarkan ijenis 
ikelamin, iusia, ipendidikan, idan ipekerjaan idi itunjukan ipada itabel iberikut i: 
1. Karakteristik iusia iresponden 

Tabel i4 i1 iDistribusi ifrequensi iresponden imenurut iusia ipetugas iadministrasi 
iPuskesmas iTangkura iProvinsi iSulawesi iTengah 

No Usia Frequency Percent 
1 17-25 iTahun 20 45,5 
2 26-35 iTahun 3 6,8 
3 36-45 iTahun 13 29,5 
4 >45 iTahun 8 18,2 
 i Total 44 100 

Sumber: iOlah iData iSPSS i27, i2025 

Tabel i4.3 imenunjukkan idistribusi iusia iresponden. iKelompok iusia i17-25 
itahun imerupakan ikelomp i iok iterbesar idengan i20 iorang i(45,5%). iDiikuti ioleh 
ikelompok iusia i36-45 itahun isebanyak i13 iorang i(29,5%), ikelompok iusia i>45 itahun 
isebanyak i8 iorang i(18,2%), idan ikelompok iusia i26-35 itahun imerupakan iyang 
iterkecil idengan i3 iorang i(6,8%). iData iini imengindikasikan ibahwa iPuskesmas 
iTangkura imelayani ipopulasi ipasien iyang ididominasi ioleh iusia imuda ihingga idewasa 
imuda. 

2. Karakteristik iPendidikan iResponden i 
Hasil ianalisa idata idi iperoleh ihasil inilai iditribusi ifrequensi iberdasarkan 

ipendidikan iresponden iseperti iditunjukan ipada itabel iberikut: 
 iTabel iDistribusi ifrequensi iresponden imenurut ipendidikan i ipetugas 

Sumber: iOlah iData iSPSS i27, i2025 
Dari iTabel idi iatas iterlihat ibahwa itingkat ipendidikan iresponden 

ididominasi ioleh ilulusan iSMA/Sederajat, iyaitu isebanyak i30 iorang i(68,2%). 
iResponden idengan ipendidikan iSMP/Sederajat iberjumlah i7 iorang i(15,9%), 
idiikuti ioleh iDiploma/Sarjana isebanyak i4 iorang i(9,1%), idan iSD/Sederajat 
isebanyak i3 iorang i(6,8%). iHal iini imenunjukkan ibahwa isebagian ibesar 
ipasien imemiliki ilatar ibelakang ipendidikan imenengah. 

3. Karakteristik iusia iresponden i 
Berdasarkan ianalisis idata, idiperoleh inilai idistribusi ifrekuensi iyang 

imenunjukkan itingkat ipendidikan iresponden, isebagaimana itertera ipada itabel 
iberikut: 

No pendidikan Frequency Percent 
1 SD/Sederajat 3 6,8 
2 SMP/Sederajat 7 15,9 
3 SMA/Sederajat 30 68,2 
4 Diploma/Sarjana 4 9,1 
 i Total 44 100 

    



 
 

 

 i 

 

Tabel iDistribusi ifrequensi iresponden imenurut ipekerjaan i ipetugas iadministrasi 
iPuskesmas iTangkura iProvinsi iSulawesi iTengah 

Tabel imenyajikan idistribusi ipekerjaan iresponden. iKelompok iIbu 
iRumah iTangga i(IRT) imerupakan iyang iterbesar idengan i18 iorang i(40,9%). 
iDiikuti ioleh ikelompok itidak ibekerja/pensiunan isebanyak i11 iorang i(25,0%), 
ipetani/nelayan isebanyak i7 iorang i(15,9%), ipelajar/mahasiswa isebanyak i6 
iorang i(13,6%), idan iwiraswasta isebanyak i2 iorang i(4,5%). iProfil ipekerjaan 
iini ikemungkinan imencerminkan ikarakteristik idemografi iumum iwilayah ikerja 
iPuskesmas iTangkura. 

4. Karakteristik iJenis iKelamin i 
Hasil ianalisa idata idi iperoleh ihasil inilai idistribusi ifrequensi iberdasarkan ijenis 
ikelamin iresponden iseperti iditunjukan ipada itabel iberikut: 

Distribusi ifrequensi iresponden imenurut ijenis ikelamin ipetugas iadministrasi 
iPuskesmas iTangkura iProvinsi iSulawesi iTengah 

No Jenis ikelamin Frequency Percent 
1 Laki-laki 16 36,4 
2 Perempuan 28 63,6 
 i Total 44 100 

 i iSumber: iOlah iData iSPSS i27, i2025 
 

Dari itabel idemografi iresponden, idapat idilihat ibahwa imayoritas 
iresponden iadalah iperempuan i(63,6%), iHasilnya imenunjukkan ibahwa ipasien 
irawat ijalan idi iPuskesmas iTangkura imayoritas ididominasi ioleh iperempuan. 
iDari isegi iusia, ikelompok iusia i17-25 itahun imerupakan iyang iterbesar 
i(45,5%), idiikuti ioleh i36-45 itahun i(29,5%), imengindikasikan ibahwa 
iPuskesmas imelayani ipopulasi iyang irelatif imuda idan idewasa imuda. iTingkat 
ipendidikan iresponden ididominasi ioleh ilulusan iSMA/Sederajat i(68,2%), 
iyang imenunjukkan ibahwa isebagian ibesar ipasien imemiliki ilatar ibelakang 
ipendidikan imenengah. i 

Dalam ihal ipekerjaan, iIbu iRumah iTangga i(IRT) imerupakan ikelompok 
iterbesar i(40,9%), idiikuti ioleh ikelompok itidak ibekerja/pensiunan i(25,0%), 
iyang imungkin imencerminkan ikarakteristik idemografi iwilayah ikerja 
iPuskesmas. iPemahaman iterhadap iprofil idemografi iini ipenting iuntuk 
imenginterpretasikan ihasil ikepuasan ipasien, ikarena iharapan idan ipersepsi 
iterhadap ilayanan idapat ibervariasi iantar ikelompok idemografi. 

c. Hasil ianalisis iunivariat 

Melalui ipernyataan iyang idi isebarkan ipeneliti iuntuk ikeperluan 
ipenelitian, idapat idi iketahui itanggapan iresponden imengenai ikualitas ipelayanan 
ipetugas iadministrasi idengan ikepuasan ipasien idi iPuskesmas iTangkura. 

No Pekerjaan Frequency Percent 
1 Wiraswasta 2 4,5 
2 Petani/Nelayan 7 15,9 
3 IRT 18 40,9 
4 Pelajar/mahasiswa 6 13,6 

5 
Tidak 

iBerkerja/Pensiunan 
11 25 

 i Total 44 100 



 
 

 

a. Tangibles i(Bukti iFisik) 
Tangibles ipada ipenelitian iini idi ibedakan iatas idua ikategori iyakni 

ikurang ibaik i( ibila itotal iskor ijawaban iresponden i< idari imedian i) iserta ibaik 
i( ibila itotal iskor ijawaban iresponden i> idari imedian i). iMedian iTangibles 
ipada ipenelitian iini iyaitu i16, iUntuk ilebih ijelasnya ibisa idi ilihat idi itabel i4.5. 

 iTabel i4 i2 iDistribusi iresponden imenurut ikualitas ipelayanan itangibles ipetugas 
iadministrasi idi iPuskesmas iTngkura 

Sumber: iData iprimer, i2025 
Tabel i4.5 imenunjukan ipada i44 iresponden idalam ipenelitian iini, 

ilebih ibanyak imenyatakan ikualitas ipelayanan iyang idi ilihat idari iTangibles idi 
ipuskesmas itangkura isudah ibaik iyaitu isebanyak i29 iorang, idengan ipresentase 
i65,9%. isebaliknya iyang imenyatakan ikurang ibaik iyaitu isebanyak i15 iorang, 
idengan ipresentase i34,1%. 
b. Reliability i(Keandalan) 

Reliability ipada ipenelitian iini idi ibedakan iatas idua ikategori iyakni 
ikurang ibaik i( ibila itotal iskor ijawaban iresponden i< idari imedian i) iserta ibaik 
i( ibila itotal iskor ijawaban iresponden i> idari imedian i). iMedian iTangibles 
ipada ipenelitian iini iyaitu i16, iUntuk ilebih ijelasnya ibisa idi ilihat idi itabel i4.6. 

Tabel i4 i3 iDistribusi iresponden imenurut ikualitas ipelayanan ireliabillity ipetugas 
iadministrasi idi iPuskesmas iTngkura 

No Reability Frequency Percent 
1 kurang ibaik 21 47,7% 
2 Baik 23 52,3% 
 i Total 44 100,0% 

Sumber: iData iprimer, i2025 
Tabel i4.6 imenunjukan ipada i44 iresponden idalam ipenelitian iini, ilebih 

ibanyak imenyatakan ikualitas ipelayanan iyang idi ilihat idari iReliability idi 
ipuskesmas itangkura isudah ibaik iyaitu isebanyak i23 iorang, idengan ipresentase 
i52,3%. iSebaliknya iyang imenyatakan ikurang ibaik iyaitu i21 iorang, idengan 
ipresentas i47,7% i. 
c. Responsivenees i(Daya iTanggap) 

Responsivenees ipada ipenelitian iini idi ibedakan iatas idua ikategori 
iyakni ikurang ibaik i( ibila itotal iskor ijawaban iresponden i< idari imedian i) 
iserta ibaik i( ibila itotal iskor ijawaban iresponden i> idari imedian i). iMedian 
iTangibles ipada ipenelitian iini iyaitu i16, iUntuk ilebih ijelasnya ibisa idi ilihat idi 
itabel i4.7 

Tabel i4 i4 iDistribusi iresponden imenurut ikualitas ipelayanan iresponsinees ipetugas 
iadministrasi idi iPuskesmas iTngkura 

No Responsivennes Frequency Percent 
1 kurang ibaik 12 27,3% 
2 Baik 32 72,7% 
 i Total 44 100,0% 

Sumber: iData iprimer, i2025 
Tabel i4.7 imenunjukan ipada i44 iresponden idalam ipenelitian iini, ilebih 

ibanyak imenyatakan ikualitas ipelayanan iyang idi ilihat idari iResponsivenees idi 

No Tangibles Frequency Percent 
1 kurang ibaik 15 34,1% 
2 Baik 29 65,9% 
 i Total 44 100,0% 



 
 

 

ipuskesmas itangkura isudah ibaik iyaitu isebanyak i32 iorang idengan ipresentase 
i i72,7%. iSebaliknya iyang imenyatakan ikurang ibaik iyaitu i12 iorang idengan 
ipresentase i i27,3% i. 
d. Assurance i(Jaminan) i 

Assurance ipada ipenelitian iini idi ibedakan iatas idua ikategori iyakni 
ikurang ibaik i( ibila itotal iskor ijawaban iresponden i< idari imedian i) iserta ibaik 
i( ibila itotal iskor ijawaban iresponden i> idari imedian i). iMedian iTangibles 
ipada ipenelitian iini iyaitu i16, iUntuk ilebih ijelasnya ibisa idi ilihat idi itabel i4.8 

Tabel i4 i5 iDistribusi iresponden imenurut ikualitas ipelayanan iassurance ipetugas 
iadministrasi idi iPuskesmas iTngkura 

No Assurance Frequency Percent 
1 kurang ibaik 21 47,7% 
2 Baik 23 52,3% 
 i Total 44 100,0% 

Sumber: iData iprimer, i2025 
Tabel imenunjukan ipada i44 iresponden idalam ipenelitian iini, ilebih 

ibanyak imenyatakan ikualitas ipelayanan iyang idi ilihat idari iAssurance idi 
ipuskesmas itangkura isudah ibaik iyaitu isebnayak i23 iorang idengan ipersentase 
i52,3% i. isebaliknya iyang imenyatakan ikurang ibaik iyaitu isebanyak i21 iorang 
i idengan ipresentase i i47,7% i. 
e. Emphaty i(Empati) 

Emphaty ipada ipenelitian iini idi ibedakan iatas idua ikategori iyakni 
ikurang ibaik i( ibila itotal iskor ijawaban iresponden i< idari imedian i) iserta ibaik 
i( ibila itotal iskor ijawaban iresponden i> idari imedian i). iMedian iTangibles 
ipada ipenelitian iini iyaitu i16, iUntuk ilebih ijelasnya ibisa idi ilihat idi itabel i 

Tabel iDistribusi iresponden imenurut ikualitas ipelayanan iemphaty ipetugas 
iadministrasi idi iPuskesmas iTngkura 

No Emphaty Frequency Percent 
1 kurang ibaik 13 29,5 
2 Baik 31 70,5 
 i Total 44 100,0 

Sumber: iData iprimer, i2025 
Tabel iini imenunjukan ipada i44 iresponden idalam ipenelitian iini, ilebih 

ibanyak imenyatakan ikualitas ipelayanan iyang idi ilihat idari iAssurance idi 
ipuskesmas itangkura isudah ibaik iyaitu isebanyak i31 iorang idengan ipresentase 
i70,5%. iSebaliknya iyang imenyatakan ikurang ibaik iyaitu isebnayak i13 iorang 
idengan ipresentase i29,5% i. 

i. Kepuasan i 
Kepuasan ipada ipenelitian iini idi ibedakan iatas idua ikategori iyakni 

ikurang ibaik i( ibila itotal iskor ijawaban iresponden i< idari imedian i) iserta ibaik 
i( ibila itotal iskor ijawaban iresponden i> idari imedian i). iMedian iTangibles 
ipada ipenelitian iini iyaitu i16, iUntuk ilebih ijelasnya ibisa idi ilihat idi itabel i 

 iTabel iDistribusi iresponden imenurut ikepuasan iterhadap ikualitas ipelayanan 
ipetugas iadministrasi idi iPuskesmas iTngkura 

No Kepuasan Frequency Percent 
1 kurang ibaik 21 47,70% 
2 Baik 23 52,30% 
 i Total 44 100,00% 

 



 
 

 

Sumber: iData iprimer, i2025 
Tabel imenunjukan ipada i44 iresponden idalam ipenelitian iini, ilebih 

ibanyak imenyatakan ikualitas ipelayanan iyang idi ilihat idari iAssurance idi 
ipuskesmas itangkura isudah ibaik iyaitu isebnayak i23 iorang i52,3%. iSebaliknya 
iyang imenyatakan ikurang ibaik iyaitu isebanyak i21 iorang i22,7% i. 

d. Hasil iAnalisis iBivariat i 

Analisis ibivariat ibertujuan iagar idapat imenganalisis ihubungan iantara 
ivariabel ibebas idengan iterikat. iChi-square idigunakan isebagai ipenguji idalam 
istatistik iini iyang ihasilnya iyaitu: 
1. Ada ihubungan iantara iTangibles i(Bukti iFisik) idengan ikepuasan ipasien irawat 

ijalan idi iPuskesmas iTangkura 

Dari itotal i44 iresponden, isebanyak i11 i0rang i(73,3%), iyang imenilai 
iaspek iTangibles isebagai i"kurang ibaik" imenyatakan idiri imereka i"kurang 
ipuas", isementara i19 iorang i(65,5%) imenilai iaspek iTangiles isebagai i“baik” 
imenyatakan idiri imerasa i"puas". iNilai ip-value isebesar i0,003 imenandakan 
ibahwa ihubungan iantara ipersepsi iterhadap iaspek itangibles idan itingkat 
ikepuasan ipengguna ibersifat isignifikan isecara istatistik i(p i< i0,05). iDengan 
ikata ilain, iada ihubungan iyang isignifikan iantara itangibles idengan ikepuasan 
ipasien. iNilai ip-value isebesar i0,003 imenandakan ibahwa ihubungan iantara 
ipersepsi iterhadap iaspek itangibles idan itingkat ikepuasan ipengguna ibersifat 
isignifikan isecara istatistik i(p i< i0,05). iDengan ikata ilain, iada ihubungan iantara 
itangibles idengan ikepuasan ipasien. 

2. Ada ihubungan iantara iReliability i(Keandalan) idengan ikepuasan ipasien irawat 
ijalan idi iPuskesmas iTangkura. iPuskesmas iTangkura. 

Hasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa idari i44 iresponden, isebanyak i15 i0rang 
i(71,4%), iyang imenilai iaspek iReability isebagai i"kurang ibaik" imenyatakan 
idiri imereka i"kurang ipuas", isementara i17 iorang i(73,9%) imenilai iaspek 
iReability isebagai i“baik” imenyatakan idiri imerasa i"puas". i iPerbedaan itingkat 
ikepuasan iini idibuktikan isecara istatistik idengan inilai ip ivalue i= i0,003, iyang 
imengindikasikan ibahwa ihubungan itersebut isangat isignifikan. iDengan 
idemikian, idapat idisimpulkan ibahwa ipersepsi iterhadap ikualitas ireliability 
imemiliki ipengaruh iyang ikuat iterhadap itingkat ikepuasan iresponden. 
iberdasarkan ipersepsi iterhadap ikualitas ireliability iini idibuktikan isecara 
istatistik idengan inilai ip ivalue i= i0,003, iyang imengindikasikan ibahwa 
ihubungan itersebut isangat isignifikan. iDengan idemikian, idapat idisimpulkan 
ibahwa ipersepsi iterhadap ikualitas iaspek ifisik ilayanan imemiliki ipengaruh 
iyang ikuat iterhadap itingkat ikepuasan iresponden. iPeningkatan ikualitas 
ireliabillity ikemungkinan ibesar iakan iberdampak ipositif iterhadap ikepuasan 
ipelanggan isecara ikeseluruhan. 

3. Ada ihubungan iantara iResponsivenees i(Daya iTanggap) idengan ikepuasan 
ipasien irawat ijalan idi iPuskesmas iTangkura. 

Hasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa idari i44 iresponden, isebanyak i9 iOrang 
i(75,0%), iyang imenilai iaspek iResponsivennes isebagai i"kurang ibaik" 
imenyatakan idiri imereka i"kurang ipuas", isementara i20 iorang i(62,5%) imenilai 
iaspek iResponsivennes isebagai i“baik” imenyatakan idiri imerasa i"puas". iNilai 
ip ivalue i= i0,027 imemperkuat idugaan ibahwa iperbedaan iini isignifikan isecara 
istatistik, iartinya ipenilaian iterhadap ikualitas iresponsiveness imemang isangat 



 
 

 

iberkorelasi idengan ikepuasan ipelanggan. iDengan idemikian, idapat 
idisimpulkan ibahwa ipeningkatan ikualitas iresponsivenees iberpotensi ibesar 
imeningkatkan ikepuasan ipelanggan isecara imenyeluruh. iFasilitas iyang ibersih, 
inyaman, iserta itampilan iprofesional idari ipenyedia ilayanan imenjadi iaspek 
ipenting iyang itak iboleh idiabaikan. 

4. Ada ihubungan iantara iAssurance i(Jaminan) idengan ikepuasan ipasien irawat 
ijalan idi iPuskesmas iTangkura. 

Hasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa idari i44 iResponden, isebanyak 
i15 iOrang i(71,4%), iyang imenilai iaspek iAssurance isebagai i"kurang ibaik" 
imenyatakan idiri imereka i"kurang ipuas", isementara i17 iorang i(73,9%) imenilai 
iaspek iAssurance isebagai i“baik” imenyatakan idiri imerasa i"puas".Nilai ip 
isebesar i0,003 imenunjukkan ibahwa ihubungan iantara ipersepsi iterhadap 
iassurance idan itingkat ikepuasan ipelanggan isangat isignifikan isecara istatistik. 
iKesimpulannya, ipersepsi iterhadap iaspek iassurance, iseperti ikemampuan istaf 
idalam imemberikan ipelayanan idengan irasa iaman, isopan isantun, idan 
ikemampuan imenjelaskan iinformasi isecara ijelas, iberperan ipenting idalam 
imembentuk ikepuasan ipelanggan. iDengan idemikian, ipeningkatan ikualitas 
ipada idimensi iini idapat imenjadi istrategi iyang iefektif iuntuk imemperbaiki 
ipengalaman idan imeningkatkan ikepuasan ipengguna ilayanan. 

 

5. Ada ihubungan iantara iemphaty i(Emphaty) idengan ikepuasan ipasien irawat 
ijalan idi iPuskesmas iTangkura. i 

Hasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa idari i44 iResponden, isebanyak 
i10 iOrang i(76,9%), iyang imenilai iaspek iEmphaty isebagai i"kurang ibaik" 
imenyatakan idiri imereka i"kurang ipuas", isementara i20 iorang i(64,5%) imenilai 
i iaspek iEmphaty isebagai i“baik” imenyatakan idiri imerasa i"puas". iNilai ip 
isebesar i0,012 imenunjukkan ibahwa ihubungan iantara ikualitas iempathy idan 
ikepuasan ipelanggan isangat isignifikan isecara istatistik. iArtinya, isemakin ibaik 
iempati iyang iditunjukkan ioleh ipenyedia ilayanan imisalnya imelalui isikap 
iramah, iperhatian ipersonal, idan ikemampuan imendengarkan ikeluhan 
ipelanggan imaka isemakin itinggi ipula itingkat ikepuasan iyang idirasakan ioleh 
ipelanggan. iOleh ikarena iitu, ipeningkatan ikualitas ipada iaspek iempathy 
imerupakan ilangkah ipenting idalam imenciptakan ilayanan iyang iberorientasi 
ipada ikebutuhan ipengguna. 

6. Ada ihubungan iantara ikualitas ipelayanan idengan ikepuasan ipasien irawat ijalan 
idi iPuskesmas iTangkura 

Berdasarkan itabel i4.16, iTerlihat ibahwa ikualitas ilayanan imemiliki 
ikaitan iyang isangat ikuat idengan itingkat ikepuasan iresponden. iDari itotal i44 
iresponden, isebanyak i9 iorang imemberikan ipenilaian ibahwa ikualitas ilayanan 
iyang imereka iterima itergolong i"kurang ibaik". iSeluruh iresponden idalam 
ikelompok iini i9 iorang i(90,0%) imenyatakan idiri imereka imerasa ikurang ipuas 
iterhadap ilayanan iyang idiberikan, isementara i1 iorang i(10,0%) imerasa ipuas. 
iDi isisi ilain, idari i34 iresponden iyang imenilai ikualitas ilayanan isebagai 
i"baik", imayoritas ibesar iyakni i33 iorang i(97,1%) imerasa ipuas, idan ihanya i1 
iorang i(2,9%) iyang imenyatakan ikurang ipuas. iDistribusi ikeseluruhan 



 
 

 

imenunjukkan ibahwa i10 iresponden i(22,7%) iberada idalam ikategori ikurang 
ipuas, isementara i34 iresponden i(77,3%) iberada idalam ikategori ipuas. iAnalisis 
istatistik imenunjukkan ibahwa inilai ip ivalue i= i0,001 iyang idiperoleh iberada 
ijauh idi ibawah iambang isignifikansi i0,05, iyang iberarti isecara istatistik 
iterdapat ihubungan iyang isangat isignifikan iantara ikualitas ilayanan idan 
ikepuasan ipelanggan. iDari ihasil iini idapat idisimpulkan ibahwa ipersepsi 
iterhadap ikualitas ilayanan imemainkan iperan isentral idalam imembentuk 
itingkat ikepuasan ipelanggan. iKetika ipelanggan imenilai ilayanan iyang iditerima 
isebagai i“baik” iyang imungkin imencakup ipelayanan iyang icepat, istaf iyang 
iramah idan iprofesional, iserta ikomunikasi iyang ijelas idan iefektif imaka 
ikemungkinan ibesar imereka ijuga iakan imerasa ipuas. iSebaliknya, ilayanan 
iyang idinilai ikurang ibaik iberimplikasi ikuat ipada irasa iketidakpuasan. iOleh 
ikarena iitu, imeningkatkan ikualitas ilayanan isecara imenyeluruh imenjadi 
ilangkah istrategis iyang iesensial idalam imeningkatkan ikepuasan idan iloyalitas 
ipelanggan. iUpaya ipeningkatan iini idapat idilakukan imelalui ipelatihan istaf, 
iperbaikan ifasilitas ifisik, ihingga ipenguatan istandar ioperasional ipelayanan. 

 

1. Ada ihubungan iantara iTangibles i(Bukti iFisik) idengan ikepuasan ipasien irawat 
ijalan idi iPuskesmas iTangkura. 

Dari itotal i44 iresponden, isebanyak i15 iorang imenilai iaspek iTangibles 
isebagai ikurang ibaik. iDari ikelompok iini, imayoritas, iyaitu i11 iresponden 
i(73,3%), imenyatakan ikurang ipuas, isementara ihanya i4 iresponden i(26,7%) 
imerasa ipuas. iSebaliknya, idari i29 iresponden iyang imenilai iTangibles 
isebagai ibaik, isebanyak i19 iorang i(65,5%) imerasa ipuas, idan ihanya i10 
iorang i(34,5%) imenyatakan ikurang ipuas. iSecara ikeseluruhan, idari iseluruh 
iresponden, i21 iorang i(47,7%) imerasa ikurang ipuas, isedangkan i23 iorang 
i(52,3%) imerasa ipuas. iData iini imenunjukkan ibahwa ipersepsi iterhadap 
ikualitas ifisik ipelayanan imemiliki ipengaruh iyang inyata iterhadap itingkat 
ikepuasan ipelanggan. iResponden iyang imenilai iTangibles isebagai ibaik 
icenderung ilebih ipuas idibandingkan imereka iyang imenilai iaspek itersebut 
isebagai ikurang ibaik. 

Menurut iasumsi ipenelitian iTerdapat ihubungan iyang ibermakna iantara 
ipersepsi ipasien i i iterhadap ikualitas iTangibles idan itingkat ikepuasan imereka 
iterhadap ipelayanan ikesehatan iyang iditerima. iDalam ikonteks iini, itangibles 
imerujuk ipada iaspek ifisik idari ipelayanan, iseperti ifasilitas iyang itersedia, 
ikenyamanan iruang ilayanan, ikebersihan ilingkungan, idan ipenampilan itenaga 
imedis iatau istaf. iKemudia iuntuk ikeseluruhan iaspek ifisik ipada ipetugas 
iadministrasi, iyang imendapat inilai ipaling itinggi iadalah ipernyataan ike 
i(empat) idengan inilai i174, idan iberbunyi i“penampilah ilayanan iadministrasi 
irapih idan ibersih” 

Dengan idemikian, idisimpulkan ibahwa ipersepsi ipositif iterhadap 
ikualitas iaspek ifisik ipelayanan i(Tangibles) isecara ilangsung iberkontribusi 
iterhadap ipeningkatan itingkat ikepuasan ipasien. iSemakin ibaik ikondisi ifisik 
idan ipenampilan ipelayanan iyang iditerima, isemakin itinggi ipula ikemungkinan 
ipasien imerasa ipuas iterhadap ilayanan isecara ikeseluruhan. i 

 
 



 
 

 

7. Terdapat ikaitan iantara ireliabilitas i(keandalan) idan ikepuasan ipasien irawat 
ijalan idi iPuskesmas iTangkura. 

Dari itotal i44 iresponden, isebanyak i21 iorang imenilai iaspek 
iReliability isebagai ikurang ibaik. iDari ikelompok iini, imayoritas ibesar, iyaitu 
i15 iresponden i(71,4%), imenyatakan ikurang ipuas, isementara ihanya i6 
iresponden i(28,6%) imerasa ipuas. iSebaliknya, idari i23 iresponden iyang imenilai 
iReliability isebagai ibaik, isebanyak i17 iorang i(73,9%) imerasa ipuas, idan 
ihanya i6 iorang i(26,1%) imenyatakan ikurang ipuas. iJika idilihat isecara 
ikeseluruhan, ijumlah iresponden iyang imerasa ipuas idan ikurang ipuas itetap 
isama iseperti ipada ianalisis isebelumnya, iyaitu i21 iorang i(47,7%) imerasa 
ikurang ipuas idan i23 iorang i(52,3%) imerasa ipuas. iNamun, idistribusi ikepuasan 
isangat idipengaruhi ioleh ipersepsi iterhadap iReliability. iResponden iyang 
imenilai iaspek iini isebagai ibaik icenderung ijauh ilebih ipuas idibandingkan 
imereka iyang imenilai isebaliknya. 

Dalam ipenelitian iini idiasumsikan ibahwa iresponden idapat imenilai 
iaspek iReliability isecara ijujur idan iobjektif iberdasarkan ipengalaman imereka 
iterhadap ipelayanan iyang idiberikan. iAspek iReliability, iseperti ikonsistensi 
ipelayanan, ikeandalan iinformasi, iserta ikemampuan ipetugas idalam imemenuhi 
ijanji ilayanan, idianggap isebagai isalah isatu iindikator ipenting idalam imenilai 
ikualitas ilayanan isecara ikeseluruhan. iKemudian iuntuk ikeseluruhan iaspek 
ikehandalan ipada ipetugas iadministrasi, iyang imendapat inilai ipaling itinggi 
iadalah ipernyataan ike i(empat) idengan inilai i181, iyang iberbunyi i“layanan 
iadministrasi ibersedia imenanggapi ikeluhan ipasien” 

Oleh ikarena iitu, ikepuasan iresponden idiyakini imencerminkan ipersepsi 
imereka iterhadap ikualitas iaspek itersebut. iData imenunjukkan ibahwa isebagian 
ibesar iresponden iyang imenilai iaspek iReliability isebagai i"baik" imerasa ipuas 
iterhadap ilayanan iyang iditerima, isedangkan imereka iyang imenilai i"kurang 
ibaik" icenderung itidak ipuas. iTemuan iini imengarah ipada iasumsi ibahwa 
iterdapat ihubungan isignifikan iantara ipersepsi iterhadap iReliability idengan 
itingkat ikepuasan iresponden. iHasil iuji istatistik isemakin imemperkuat ihal iini, 
iYang imenunjukkan inilai ip-value isebesar i0,003, iyang imenguatkan iasumsi 
ibahwa ipengaruh iaspek iReliability iterhadap ikepuasan iresponden ibersifat 
isignifikan idan idapat iditerapkan isecara iluas. 

Dengan idemikin idapat idi isimpulkan ibahwa iSemakin itinggi ipersepsi 
ipasien iterhadap iaspek ikeandalan i(Reliability) ipelayanan iyang iditerima, 
imaka isemakin itinggi ipula itingkat ikepuasan imereka iterhadap ilayanan idi 
ifasilitas ikesehatan itersebut. 

8. Ada ihubungan iantara iResponsivenees i(Daya iTanggap) idengan ikepuasan 
ipasien irawat ijalan idi iPuskesmas iTangkura. i 

Dari itotal i44 iresponden, isebanyak i12 iorang imenilai iResponsiveness 
isebagai ikurang ibaik. iDari ikelompok iini, imayoritas, iyaitu i9 iresponden 
i(75,0%), imenyatakan ikurang ipuas, isedangkan ihanya i3 iresponden i(25,0%) 
imerasa ipuas. iSebaliknya, idari i32 iresponden iyang imenilai iResponsiveness 
isebagai ibaik, isebanyak i20 iorang i(62,5%) imerasa ipuas, idan i12 iorang 
i(37,5%) imenyatakan ikurang ipuas. iSecara ikeseluruhan, ijumlah iresponden 
iyang imerasa ipuas idan ikurang ipuas itetap ikonsisten, iyaitu i21 iorang i(47,7%) 
ikurang ipuas idan i23 iorang i(52,3%) ipuas. iNamun, idistribusi ikepuasan 
ikembali imenunjukkan ipola iyang ikonsisten: isemakin ibaik ipenilaian iterhadap 



 
 

 

idimensi ipelayanan iSemakin itinggi itingkat ikepuasan ikonsumen isemakin 
itinggi itingkat ikepuasan ipelanggan. 

Dalam ipenelitian iini, idiasumsikan ibahwa iresponden imampu 
imemberikan ipenilaian iyang ijujur idan itepat imengenai iaspek iResponsiveness, 
iyang imeliputi ikecepatan, ikesiapan, idan iketepatan ipetugas idalam imerespons 
ikebutuhan ipasien. iKemudia iuntuk ikeseluruhan idaya itanggap ipada ipetugas 
iadministrasi, iyang imendapat inilai ipaling iyinggi iadalah ipernyataan ike 
i(empat) idengan inilai i165, idan iberbunyi i“layanan iadministrasi imelakukan 
itindakan isesuai iprosedur” i 

Responsivitas idianggap isebagai isalah isatu ifaktor ikunci idalam 
imengevaluasi ikualitas ipelayanan iyang iditerima ipasien. iSebagai ihasilnya, 
ikepuasan ipasien idiyakini imencerminkan ibagaimana imereka imemandang 
iefektivitas idan iperhatian idalam ilayanan iyang idiberikan. iTemuan 
imenunjukkan ibahwa imayoritas iresponden iyang imenilai iResponsiveness 
isebagai i"baik" icenderung imerasa ipuas, isedangkan iyang imenilai i"kurang 
ibaik" ilebih ibanyak iyang imerasa ikurang ipuas. iPola iini imendasari iasumsi 
ibahwa iterdapat ihubungan isignifikan iantara ipersepsi iterhadap iResponsiveness 
idengan itingkat ikepuasan ipasien. iDukungan istatistik iberupa inilai ip-value 
isebesar i0,027 imemperkuat ikeyakinan ibahwa ihubungan itersebut itidak iterjadi 
isecara ikebetulan, imelainkan icukup ikuat iuntuk idigeneralisasikan idalam 
ikonteks ipelayanan iyang ilebih iluas. 

Hasil iuji istatistik imenunjukkan inilai ip isebesar i0,027, iyang isecara 
isignifikan ilebih ikecil idari iambang ibatas iα i= i0,05. iIni imenandakan ibahwa 
ihubungan iantara ipersepsi iterhadap iResponsiveness idan ikepuasan ipasien 
ibukanlah ikebetulan isemata, imelainkan ihubungan iyang ibermakna isecara 
istatistik. iDapat idisimpulkan isemakin itinggi ipersepsi ipasien iterhadap iaspek 
iDaya iTanggap i(Responsiveness) ipelayanan iyang iditerima, imaka isemakin 
itinggi ipula itingkat ikepuasan imereka iterhadap ilayanan idi ifasilitas ikesehatan 
itersebut. 

2. Ada ihubungan iantara iAssurance i(Jaminan) idengan ikepuasan ipasien irawat 
ijalan idi iPuskesmas iTangkura. 

Dari itotal i44 iresponden, isebanyak i21 iorang imenilai iaspek 
iAssurance isebagai ikurang ibaik. iDari ikelompok iini, imayoritas ibesar, iyaitu 
i15 iresponden i(71,4%), imenyatakan ikurang ipuas, isedangkan ihanya i6 
iresponden i(28,6%) imerasa ipuas. iSebaliknya, idari i23 iresponden iyang imenilai 
iAssurance isebagai ibaik, isebanyak i17 iorang i(73,9%) imerasa ipuas, idan ihanya 
i6 iorang i(26,1%) imenyatakan ikurang ipuas. iDistribusi iini ikembali 
imemperkuat ipola iyang itelah iterlihat ipada idimensi isebelumnya: ipenilaian 
iyang ipositif iterhadap ikualitas ipelayanan iberkorelasi ikuat idengan itingkat 
ikepuasan iyang ilebih itinggi. iDalam ihal iini, ikepercayaan idan irasa iaman iyang 
idiberikan ioleh istaf ipelayanan iterbukti imenjadi ifaktor ipenting idalam 
imembentuk ikepuasan ipelanggan. 

Dalam ipenelitian iini idiasumsikan ibahwa iresponden idapat imenilai 
iaspek iassurance isecara itepat iberdasarkan ipengalaman ipelayanan iyang 
imereka irasakan. iAspek iAssurance, iyang imencakup ikompetensi ipetugas, irasa 
iaman iyang idiberikan, iserta isikap isopan idan imeyakinkan idalam imemberikan 



 
 

 

ilayanan, idianggap isebagai ielemen ipenting idalam imembentuk ipersepsi 
iterhadap ikualitas ipelayanan. iKemudia iuntuk ikeseluruhan ijaminan ipada 
ipetugas iadministrasi, iyang imendapat inilai ipaling iyinggi iadalah ipernyataan 
ike i(pertama idan ike itiga) idengan inilai i176. 

Oleh ikarena iitu, ikepuasan ipasien idianggap isebagai irefleksi idari 
ikeyakinan imereka iterhadap ikredibilitas idan ikeandalan ipenyedia ilayanan. 
iHasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa imayoritas iresponden iyang imenilai 
iaspek iAssurance isebagai i"baik" imerasa ipuas, isementara iyang imenilai 
i"kurang ibaik" ilebih icenderung imerasa ikurang ipuas. iTemuan iini imengarah 
ipada iasumsi ibahwa iterdapat ihubungan iyang isignifikan iantara ipersepsi 
iterhadap iAssurance idengan itingkat ikepuasan ipasien. iNilai ip-value isebesar 
i0,003 imemperkuat idugaan ibahwa ihubungan iini itidak ibersifat ikebetulan, 
imelainkan imemiliki ikekuatan istatistik iyang irelevan idan idapat 
idigeneralisasikan idalam ikonteks ipelayanan ikesehatan isecara ilebih iluas. 

Asumsi idalam ipenelitian iini iadalah iadanya ihubungan iyang isignifikan 
iantara ipersepsi ipasien iterhadap idimensi iAssurance i(jaminan ipelayanan) idan 
itingkat ikepuasan imereka iterhadap ipelayanan iyang iditerima idi ifasilitas 
ikesehatan. iDimensi iAssurance imeliputi ifaktor-faktor iseperti ikompetensi 
itenaga imedis, ikesopanan istaf, ikemampuan idalam imenyampaikan iinformasi 
idengan ijelas, iserta irasa iaman iyang idirasakan ipasien iselama iproses 
ipelayanan. iAnalisis istatistik imenghasilkan inilai ip isebesar i0,003 i(p i< i0,05), 
iyang iberarti isecara isignifikan iterdapat ihubungan iantara ipenilaian iterhadap 
iAssurance idan ikepuasan ipasien. iTemuan iini itidak ibersifat ikebetulan idan 
imenunjukkan ibahwa ifaktor ijaminan ikualitas ipelayanan, itermasuk isikap 
iprofesional ipetugas, isangat imemengaruhi itingkat ikepuasan ipasien isecara 
ikeseluruhan. iDapat idisimpulkan ibahwa isemakin ipositif ipersepsi ipasien 
iterhadap idimensi iAssurance, ikhususnya idalam ihal ikemampuan, ikesopanan, 
idan ikepercayaan iterhadap ipetugas ilayanan, imaka isemakin itinggi itingkat 
ikepuasan imereka iterhadap ipelayanan iyang iditerima. i 

3. Terdapat ikaitan iantara idimensi iEmpati idengan ikepuasan ipasien irawat ijalan 
idi iPuskesmas iTangkura 

Dari itotal i44 iresponden, isebanyak i13 iorang imenilai iaspek iEmpathy 
isebagai ikurang ibaik. iDari ikelompok iini, imayoritas, iyaitu i10 iresponden 
i(76,9%), imenyatakan ikurang ipuas, isedangkan ihanya i3 iresponden i(23,1%) 
imerasa ipuas. iSebaliknya, idari i31 iresponden iyang imenilai iEmpathy isebagai 
ibaik, isebanyak i20 iorang i(64,5%) imerasa ipuas, idan i11 iorang i(35,5%) 
imenyatakan ikurang ipuas. iDistribusi iini ikembali imenunjukkan ipola iyang 
ikonsisten idengan idimensi-dimensi isebelumnya: isemakin ibaik ipenilaian 
iterhadap ikualitas ipelayanan, isemakin itinggi itingkat ikepuasan ipelanggan. 
iDalam ikonteks iEmpathy, iKemampuan istaf idalam imenunjukkan iperhatian 
idan imemahami ikebutuhan ipasien isecara ipersonal iterbukti imemiliki ipengaruh 
isignifikan iterhadap ikepuasan. i 

Penelitian iini imengasumsikan ibahwa iresponden idapat imemberikan 
ipenilaian iyang ijujur idan iakurat iterhadap iaspek iEmpati iyang imencakup 
iperhatian iindividual, ikepedulian, iserta ikemampuan ipenyedia ilayanan idalam 
imemahami ikebutuhan idan ikondisi ipasien isecara ipersonal. iAspek iini idiyakini 
imemiliki iperan ipenting idalam imenciptakan ipengalaman ipelayanan iyang 



 
 

 

ibermakna idan imembangun ihubungan iemosional iantara ipasien idengan 
ipemberi ilayanan. iKemudia iuntuk ikeseluruhan iempati ipada ipetugas 
iadministrasi, iyang imendapat inilai ipaling iyinggi iadalah ipernyataan ike i(tiga) 
idengan inilai i180. 

Oleh ikarena iitu, itingkat ikepuasan ipasien idianggap isebagai icerminan 
idari ipersepsi imereka iterhadap isejauh imana iempati iditunjukkan idalam iproses 
ipelayanan. iHasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa isebagian ibesar iresponden 
iyang imenilai iEmpathy isebagai i“baik” imerasa ipuas, isedangkan iyang imenilai 
i“kurang ibaik” icenderung imerasa ikurang ipuas. iTemuan iini imendukung 
iasumsi ibahwa iterdapat ihubungan isignifikan iantara ipersepsi iterhadap 
iEmpathy idan itingkat ikepuasan ipasien. iNilai ip-value isebesar i0,012 
imemperkuat ikeyakinan ibahwa ihubungan itersebut itidak ibersifat ikebetulan, 
imelainkan isignifikan isecara istatistik idan idapat idigeneralisasikan ipada 
ipopulasi iyang ilebih iluas. 

Artinya, iperbedaan idalam itingkat ikepuasan ipasien idapat idijelaskan 
ioleh iperbedaan ipersepsi imereka iterhadap iempati iyang iditunjukkan ioleh 
ipetugas ilayanan ikesehatan. iDapat idi isimpulkan ibahwa isemakin itinggi 
ipersepsi ipasien iterhadap idimensi iEmpathy iyang imencakup iperhatian, 
ikepedulian, idan ipemahaman idari ipenyedia ilayanan imaka isemakin 
itinggi ipula itingkat ikepuasan ipasien iterhadap ipelayanan iyang idiberikan. 

4. Ada ihubungan iantara ikualitas ilayanan idengan ikepuasan ipasien irawat ijalan 
idi iPuskesmas iTangkura. 

Dari itotal i44 iresponden, isebanyak i10 iorang imenilai ikualitas ilayanan 
isecara ikeseluruhan isebagai ikurang ibaik. iDari ikelompok iini, ihampir 
iseluruhnya, iyaitu i9 iresponden i(90,0%), imenyatakan ikurang ipuas, idan ihanya 
i1 iresponden i(10,0%) imerasa ipuas. iSebaliknya, idari i34 iresponden iyang 
imenilai ikualitas ilayanan isebagai ibaik, isebanyak i33 iorang i(97,1%) imerasa 
ipuas, idan ihanya i1 iorang i(2,9%) imenyatakan ikurang ipuas. iDistribusi iini 
imenunjukkan iperbedaan iyang isangat imencolok iantara idua ikelompok 
ipenilaian. iKetika ikualitas ilayanan idinilai ibaik, itingkat ikepuasan ipelanggan 
imeningkat isecara idrastis. iSebaliknya, ipenilaian iyang ikurang ibaik iterhadap 
ikualitas ilayanan ihampir iselalu iberujung ipada iketidakpuasan. 

Dalam ipenelitian iini idiasumsikan ibahwa iresponden imampu imenilai 
ikualitas ilayanan isecara imenyeluruh iberdasarkan ipengalaman iyang imereka 
ialami iselama imenerima ipelayanan. iKualitas ilayanan isecara iumum 
imencerminkan ikombinasi idari iberbagai idimensi ipelayanan iseperti iTangibles, 
iReliability, iResponsiveness, iAssurance, idan iEmpathy, iyang isecara ikolektif 
imemengaruhi ipersepsi idan ipenilaian ipasien. iKemudia iuntuk ikeseluruhan 
iindikator, iyang imendapat inilai ipaling iyinggi iadalah ipernyataan i(emphaty) 
idengan inilai i180. 

Oleh ikarena iitu, itingkat ikepuasan ipasien idiasumsikan isebagai 
irepresentasi ilangsung idari ikualitas ilayanan iyang iditerima. iHasil ipenelitian 
imenunjukkan ibahwa isebagian ibesar iResponden iyang imenilai ilayanan 
isebagai i"baik" imerasa i“puas”, isedangkan iyang imenilai i"kurang ibaik" 
icenderung imerasa ikurang ipuas. iHubungan iini imemperkuat iasumsi ibahwa 
iterdapat ikaitan iyang isignifikan iantara ikualitas ilayanan isecara ikeseluruhan 



 
 

 

idan itingkat ikepuasan ipasien. iTingginya iproporsi ikepuasan ipada ikelompok 
iyang imenilai ilayanan idengan ibaik imenegaskan iperan ikualitas ipelayanan 
idalam imembentuk ikepuasan ipengguna isecara inyata idan ikonsisten. 

Hasil itersebut imenunjukkan ibahwa ikualitas ilayanan isecara 
ikeseluruhan imerupakan ifaktor ikrusial idalam imembentuk ikepuasan ipasien. 
iKetika ipasien imenilai ibahwa ikelima idimensi ikualitas ilayanan iberjalan ibaik 
imisalnya ipetugas imampu imelayani isecara icepat idan itanggap, ibersikap isopan 
idan iprofesional, imenunjukkan ikepedulian ipersonal, imemberikan iinformasi 
iyang ijelas, iserta ididukung ioleh isarana iyang inyaman imaka iperasaan ipuas 
iakan isemakin itinggi. iSebaliknya, ikelemahan idalam isatu iatau ilebih idimensi 
itersebut idapat iberdampak ilangsung iterhadap iketidakpuasan. iKesimpulannya, 
isemakin ipositif ipersepsi ipasien iterhadap ikualitas ipelayanan isecara 
ikeseluruhan, iyang imencakup idimensi ikeandalan, idaya itanggap, ijaminan, 
iempati, idan iaspek ifisik i(Tangibles), imaka isemakin itinggi itingkat ikepuasan 
ipasien iterhadap ilayanan iyang idiberikan idi iPuskesmas iTangkura. 

 
KESIMPULAN iiDAN iiSARAN 
 
Kesimpulan 

Kesimpulan idari ipenelitian iini iadalah iterdapat ihubungan iyang isangat isignifikan 
iantara ikinerja ilayanan ipetugas iadministrasi idengan ikepuasan ipasien irawat ijalan 
idi iPuskesmas iTangkura. iTemuan iini imenegaskan ibahwa ipersepsi iterhadap 
ikualitas ilayanan iadalah iprediktor iutama ikepuasan ipasien. iOleh ikarena iitu, 
idisarankan ibagi iPuskesmas iuntuk iterus imeningkatkan ikinerja ipetugas isecara 
ikomprehensif. iUpaya iperbaikan idapat idifokuskan ipada ilima idimensi iutama 
ipelayanan, iyaitu iperbaikan iaspek ifisik i(tangibles), ipeningkatan ikeandalan 
i(reliability) idan idaya itanggap i(responsiveness), iserta ipenguatan ijaminan 
i(assurance) idan iempati i(empathy) idalam isetiap iinteraksi idengan ipasien 

Saran 
1. Bagi iPuskesmas iperlu imemperbaiki iaspek ifisik ipelayanan i(Tangibles) 

iseperti ifasilitas iruang itunggu, ikebersihan ilingkungan, idan ikerapihan 
ipenampilan ipetugas iuntuk imenciptakan ikesan ipertama iyang ipositif. 
iKedua, ipeningkatan ikompetensi idan ikesigapan ipetugas idalam imerespons 
ikebutuhan ipasien isangat idiperlukan iguna imemperkuat idimensi 
iResponsiveness idan iReliability. iKetiga, ipenyedia ilayanan iharus 
imemberikan ijaminan ikepercayaan imelalui isikap iprofesional, ikemampuan 
iberkomunikasi idengan ijelas, idan imenciptakan irasa iaman ibagi ipasien, 
isehingga idimensi iAssurance iterpenuhi idengan ibaik. iKeempat, ipelatihan 
ietika ipelayanan iberbasis iempati idapat imembantu ipetugas idalam 
imembangun irelasi iyang ilebih idekat idan ipeduli iterhadap ikondisi ipasien, 
iyang isangat ipenting iuntuk imeningkatkan ipersepsi iterhadap idimensi 
iEmpathy. 

2. Bagi iLembaga iDiharapkan ihasil ipenelitian iini idapat imenjadi isumber 
iinformasi idan ireferensi iyang iberguna iuntuk imemperluas ipengetahuan 
imahasiswa, iserta imeningkatkan ipengetahuan idan ipengalaman idalam 
imelaksanakan ipenelitian, ikhususnya iterkait idengan iKinerja iAdministrasi 
iKesehatan idan iKepuasan iPasien iRawat iJalan. 
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