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ABSTRACT 

 
The quality of human resources is one of the key factors in improving the quality of 

healthcare services and patient satisfaction. Good, friendly, communicative, and professional 

service can influence patients’ satisfaction with the healthcare services they receive. Based on 

data from Pantoloan Community Health Center, in 2023 there has been a decline in the public 

satisfaction index despite a continuous increase in the number of patient visits. This study aimed 

to know the relationship between the quality of human resources and the satisfaction of 

outpatient who covered by BPJS Kesehatan in the Pantoloan Community Health Center. This 

study employed a quantitative research design with a Correlation approach. The study 

population consisted of all 16,333 BPJS Kesehatan outpatients at the Pantoloan Community 

Health Center (UPTD Puskesmas), with a sample size of 99 respondents selected using the 

Slovin formula. The research instrument consisted of a questionnaire, and univariate and 

bivariate data analysis was performed using the Chi-Square test. The results of the study 

indicate that the majority of respondents rated the quality of human resources as “good” (57 

respondents or 57.6%), and the majority of respondents were satisfied with the service (72 

respondents, or 72.7%). The results of the bivariate analysis showed a p-value 0.003 < 0.05, 

indicating a significant relationship between the quality of human resources and the satisfaction 

of BPJS Kesehatan outpatient patients at the Pantoloan Community Health Center (UPTD 

Puskesmas). In conclusion, the quality of human resources has a significant impact on patient 

satisfaction. It is hoped that community health centers will improve the quality of health services 

by enhancing the competence and professionalism of their health care staff. 
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PENDAHULUAN 

 

Sumber Daya Manusia (SDM) merupakan salah satu faktor terpenting yang bahkan tidak 

dapat dipisahkan dari suatu organisasi, baik lembaga maupun perusahaan. Pada hakikatnya 

sumber daya manusia berupa orang-orang yang dipekerjakan didalam organisasi sebagai 

penggerak, pemikir danperencana untuk mencapai tujuan organisasi. Oleh karena itu, sumber 

daya manusia sangat penting dan perlu dikelola secara efektif (Nurul Fika., 2024). Kualitas 

sumber daya manusia (SDM) merupakan kemampuan sumber daya manusia (SDM) dalam 
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menjalankan tugas serta tanggungjawab yang diberikan kepadanya, dengan bekal pendidikan, 

pelatihan, da n pengalaman yang memadai (Oktaviani et al., 2024). Kualitas sumber daya 

manusia merupakan kemampuan seorang pegawai, yang ditugaskan untuk memnuhi 

kewajibannya dalam mengerjakan suatu pekerjaan yang diberikan kepadanya dengan bekal 

pendidikan, pelatihan, dan pengalaman yang cukup memadai untuk tercapainya suatu tujuan 

organisasi (Nur et al., 2020) 

 Kepuasan pasien adalah inti dari pemasaran yang berorientasi kepada pasien. Pelayanan 

yang berkualitas dan memuaskan akan membangun loyalitas pasien, serta erat kaitannya mulut 

ke mulut, sehingga menarik pasien baru. Dampak lanjutannya membentuk citra puskesmas yang 

semakin positif, terutama di tenggah persaingan ketat. Oleh karena itu, setiap puskesmas 

berupaya memposisikan diri secara optimal di mata pasien agar dipercaya memenuhi kebutuhan 

kesehatannya (Hidayatullah, 2024). Sebagai contoh, pasien usia produktif (30-60 tahun) 

cenderung memiliki harapan yang lebih realistis dibandingkan pasien remaja maupun lansia. 

Pasien dengan tingkat pendidikan lebih tinggi cenderung memiliki harapan yang lebih tinggi 

terhadap pelayanan kesehatan yang diterimanya. Faktor pendapatan juga mempengaruhi 

kepuasan terhadap layanan kesehatan. Tingkat pendapatan yang lebih tinggi menyebabkan 

kepuasan pasien yang lebih rendah. Faktor pekerjaan turut mempengaruhi akses dan kepuasan 

terhadap layanan, di mana pasien yang bekerja biasanya memiliki lebih banyak sumber daya 

untuk mendapatkan layanan berkualitas dibandingkan dengan yang tidak bekerja (K., 

Suwendro,N., 2024). 

Hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh K.,Suwendro, N (2024) di UPTD 

Puskesmas Pantoloan di kota Palu, menghadapi tantangan besar dengan penurunan indeks 

kepuasan masyarakat (IKM) yang signifikan selama dua tahun terakhir, meskipun jumlah 

kunjungan pasien terus meningkat. Jumlah IKM di Puskesmas Pantoloan menurun drastis 

sebanyak 6,28% dari 82,18% pada tahun 2021 menjadi 75,90% pada tahun 2022. Penurunan ini 

mengindikasikan adanya kesenjangan antara ekspetasi pasien dan layanan yang diberikan. Hal 

ini didukung oleh hasil observasi awal di UPTD Puskesmas Pantoloan pada tanggal 5 Februari 

2026 dari 5 pasien rawat jalan BPJS Kesehatan yang datang berobat didapatkan 3 orang merasa 

puas dengan sistem pelayanan yang diberikan oleh petugas kesehatan, sebanyak 2 orang merasa 

kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan dikarenakan terlalu banyak proses administrasi 

yang diperlukan untuk mendapatkan pelayanan BPJS.  

Penelitian ini penting dilakukan karena terjadi penurunan Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) di UPTD Puskesmas Pantoloan meskipun jumlah kunjungan pasien terus meningkat. 

Kondisi tersebut mengindikasikan adanya masalah dalam kualitas pelayanan yang salah satunya 

dapat dipengaruhi oleh kualitas sumber daya manusia. Mengingat SDM merupakan ujung 

tombak pelayanan kesehatan dan kepuasan pasien merupakan indikator keberhasilan pelayanan, 

maka perlu dilakukan penelitian untuk mengetahui hubungan kualitas sumber daya manusia 
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dengan kepuasan pasien rawat jalan BPJS Kesehatan di UPTD Puskesmas Pantoloan sebagai 

dasar perbaikan mutu pelayanan kesehatan. Berdasarkan uraian di atas maka penelitian yang 

dilakukan ini bertujuan untuk mengetahui hubungan Kualitas Sumber Daya Manusia (SDM) 

Dengan Kepuasan Pasien Rawat Jalan BPJS Kesehatan di UPTD Puskesmas Pantoloan.  

 

METODE PENELITIAN 

 

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah kuantitatif dengan pendekatan 

korelasional yang bertujuan menganalisis mengenai hubungan antara variabel independen 

(Kualitas SDM) dengan variabel dependen (Kepuasan Pasien). Penelitian telah dilakukan di 

UPTD Puskesmas pantoloan kecamatan tawaeli kelurahan pantoloan pada tanggal 1 s.d 15 April 

2026.  

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien rawat jalan BPJS Kesehatan di UPTD 

Puskesmas Pantoloan. Berdasarkan data yang ada, jumlah kunjungan pasien rawat jalan BPJS 

Kesehatan pada tahun 2025 sebanyak 16.333 pasien. Jumlah sample dalam penelitian ini 

berjumlah 99 orang pasien pengguna BPJS Kesehatan di UPTD Puskesmas Pantoloan. Tim 

Peneliti menentukan besarnya sampel tersebut melalui pendekatan statistik dengan menggunakan 

rumus Slovin dengan besaran tingkat kesalahan yaitu 0.10. Metode pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu dimana pengambilan anggota sampel dilakukan secara acak 

tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi. Teknik Simple Random Sampling 

merupakan salah satu jenis teknik Probability Sampling. Pengertian Probability Sampling adalah 

teknik pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) 

populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel (Sugiyono, 2019).  

Data dikumpulkan melalui kuesioner yang diberikan langsung kepada responden dan 

diukur  menggunakan skala Likert.  Kuesioner yang disebarkan terlebih dahulu dilakukan uji 

validitas dan reliabilitas kepada 30 orang responden sehingga dapat dipastikan kuesioner 

memenuhi unsur keabsahan untuk dapat disebarkan dan mendapatkan hasil penelitian yang lebih 

akurat.  Data dianalisis secara univariat dan bivariat. Analisis Univariat dilakukan untuk 

mengetahui distribusi frekuensi responden berdasarkan jenis kelamin, umur, pendidikan terkahir 

dan pekerjaan serta persentase dari setiap variabel sedangkan analisis bivariat dilakukan untuk 

mengetahui hubungan antar variabel independek dan variabel dependen. Uji statistik yang 

digunakkan dalam yaitu uji Chi Square.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Profil UPTD Puskesmas Pantoloan 

UPTD Puskesmas Pantoloan merupakan puskesmas yang keberadaannya sekitar 23 km 

di Kelurahan Pantoloan Kecamatan Tawaeli. Letak UPTD Puskesmas Pantoloan kurang lebih 23 

km sebelah utara Kota Palu. Batas wilayah UPTD Puskesmas Pantoloan yaitu sebelah utara 
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berbatasan dengan Kelurahan Lambara dan Kelurahan Panau, Sebelah selatan berbatasan dengan 

Desa Wani Kecamatan Tana Ritovea, sebelah barat berbatasan dengan Teluk Palu, dan sebelah 

timur berbatasan dengan Kecamatan Parimo. Adapun wilayah kerja UPTD Puskesmas Pantoloan 

memiliki luas wilayah 50,85 km, yang terdiri dari 3 kelurahan yaitu Kelurahan Pantoloan, 

Kelurahan Pantoloan Boya, dan Kelurahan Baiya. Data tenaga kesehatan yang bekerja di UPTD 

Puskesmas Pantoloan yaitu: 

                       Tabel 1. Tenaga Kesehatan di UPTD Puskesmas Pantoloan 

No Tenaga Kesehatan Jumlah Tenaga Kesehatan 

1 Dokter Umum 6 Orang 

2 Dokter Gigi 1 Orang 

3 Bidan 18 Orang 

4 Perawat 31 Orang 

5 Perawat Gigi 2 Orang 

6 Apoteker 4 Orang 

7 Tenaga Promkes 2 Orang 

8 Tenaga Kesling 6 Orang 

9 Tenaga Analis 2 Orang 

10 Tenaga Surveilans 1 Orang 

11 Tenaga Adminkes 2 Orang 

12 Tenaga RM 1 Orang 

13 Tenaga Penunjang 3 Orang 

14 Tata Usaha 2 Orang 

15 Tenaga Informatika 1 Orang 

16 Keuangan 3 Orang 

Total  85 orang 

 

B. Hasil Analisis Univariat 

Distribusi Frekuensi Responden 

Tabel 2. Distribusi Frequensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frequency Percent 

Laki-laki 42 42,4% 

Perempuan 57 57,6 % 

Total 99 100% 

   Sumber : Data Primer 2026 

Berdasarkan tabel 2, dari total 99 responden yang menjadi sampel penelitian, 

sebagian besar berjenis kelamin perempuan yaitu sebanyak 57 responden (57,6%), 

sedangkan responden berjenis kelamin laki-laki sebanyak 42 responden (42,4%). Data 

tersebut menunjukkan bahwa mayoritas pasien rawat jalan BPJS Kesehatan yang 

berkunjung ke UPTD Puskesmas Pantoloan adalah perempuan. 

Tabel 3 Distribusi Frequensi Responden Berdasarkan Umur 



 

74 
 

Umur Frequency Precent 

20 Tahun 3 3,0% 

20-29 Tahum 40 40,4% 

30-39 Tahun 27 27,3 % 

40-49 Tahun 14 14,1 % 

>50 Tahun 15 15,2 % 

Total 99 100% 

  Sumber : Data Primer 2026 

Berdasarkan tabel 3, dari total 99 responden yang menjadi sampel penelitian, 

sebagian besar berada pada kelompok umur 20-29 tahun yaitu sebanyak 40 responden 

(40,4%). Selanjutnya, responden berumur 30-39 tahun sebanyak 27 responden (27,3%), 

umur > 50 tahun sebanyak 15 responden (15,2%), umur 40-49 tahun sebanyak 14 

responden (14,1%), dan umur 20 tahun sebanyak 3 responden (3,0%). Data tersebut 

menunjukkan bahwa mayoritas pasien rawat jalan BPJS Kesehatan yang berkunjung ke 

UPTD Puskesmas Pantoloan berada pada kelompok usia produktif, yaitu 20-29 tahun. 

 

Tabel 4. Distribusi Frequensi Responden Berdasarkan Pendidikan 

Terakhir 

Pendidikan Terakhir Frequency Precent 

SD 8 8,1% 

SMP 25 25,3% 

SMA 45 45,5% 

Diploma 5 5,1% 

S1 16 16,2% 

Total 99 100% 

Sumber : Data Primer 2026 

Berdasarkan tabel 4, dari total 99 responden yang menjadi sampel penelitian, 

sebagian besar memiliki tingkat pendidikan terakhir SMA sebanyak 45 responden 

(45,5%). Selanjutnya, responden dengan pendidikan SMP sebanyak 25 responden 

(25,3%), pendidikan S1 sebanyak 16 responden (16,2%), pendidikan SD sebanyak 8 

responden (8,1%) dan pendidikan Diploma sebanyak 5 responden (5,1%). Data tersebut 

menunjukkan bahwa mayoritas pasien rawat jalan BPJS Kesehatan yang berkunjung ke 

UPTD Puskesmas Pantoloan memiliki tingkat pendidikan terakhir SMA. 
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Tabel 5. Distribusi Frequensi Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Frequency Precent 

PNS 10 10,1% 

TNI/POLRI 4 4,0% 

Wiraswasta 17 17,2% 

Pelajar/Mahasiswa 9 9,1 % 

Lainnya 59 59,6% 

Total 99 100% 

Sumber : Data primer 2026 

Berdasarkan tabel 5, dari total 99 responden yang menjadi sampel penelitian, 

sebagian besar memiliki pekerjaan dalam kategori lainnya yaitu sebanyak 59 responden 

(59,6%). Selanjutnya, responden yang bekerja sebagai wiraswasta sebanyak 17 

responden (17,2%), PNS sebanyak 10 responden (10,1%), Pelajar/Mahasiswa sebanyak 

9 responden (9,1%), dan TNI/POLRI sebanyak 4 responden (4,0%). Data tersebut 

menunjukkan bahwa mayoritas pasien rawat jalan BPJS Kesehatan yang berkunjung ke 

UPTD Puskesmas Pantoloan berasal dari kelompok pekerjaan lainnya. 

 

Tabel 6. Distribusi Frequensi Responden Menurut Kualitas Sumber 

Daya Manusia 

Kategori Kualitas SDM Frequency Precent 

Baik 57 57,6% 

Kurang Baik 42 42,4% 

Total 99 100% 

           Sumber : Data Primer 2026 

Berdasarkan tabel 6, sebanyak 57 responden atau 57,6% menilai Kualitas Sumber 

Daya Manusia baik dan 42 responden atau 42,4% menilai tidak baik. Dalam hal ini dapat 

menunjukkan bahwa kualitas Sumber Daya Manusia yang dirasakan pasien berdasarkan 

aspek Interpersonal manner, Technical Quality, dan Communication dalam sebuah 

pelayanan yang diberikan pihak UPTD Puskesmas Pantoloan. 
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Tabel 7. Distribusi Frequensi Responden Menurut Kepuasan Pasien 

Tingkat Kepuasan Frequency Precent 

Puas 72 72,7% 

Tidak Puas 27 27,3% 

Total 99 100% 

Sumber : Data Primer 2026 

Berdasarkan tabel 7, sebanyak 72 responden atau 72,7% merasa puas terhadap 

kualitas Sumber Daya Manusia di UPTD Puskesmas Pantoloan dan hanya 27 responde 

atau 27,3% yang tidak merasa puas. Sehingga tingginya kepuasan dapat membuat pasien 

merasakan aspek kesesuaian antara harapan dan kenyataan pelayanan, minat untuk 

berkunjung kembali dan keinginan untuk merekomendasikan layanan kembali. 

 

C. Hasil Analisi Bivariat 

Analisis bevariat dilakukan untuk mengetahui hubungan antar variabel bebas dan 

variabel terikat. Uji statistik yang digunakkan dalam uji ini Chi Square, dengan hasil 

yang disajikan pada Tabel 8. 

 

Tabel 8. Hubungan Antara Kualitas Sumber Daya Manusia Dengan Kepuasan Pasien 

Rawat Jalan BPJS Kesehatan Di UPTD Puskesmas Pantoloan 

Kualitas 

SDM 

Kepuasan Pasien  

p-Value Tidak Puas Puas Total 

N % N % N % 

Kurang Baik 5 11,9% 37 88,1% 42 100,0%  

0,003 Baik 22 38,6% 35 61,4% 57 100,0% 

Total 27 27,3% 72 72,7% 99 100,0% 

      Sumber : Data Primer 2026 

Berdasarkan tabel 8, tabel tabulasi silang hubungan kualitas sumber daya manusia 

dengan kepuasan pasien, menunjukkan bahwa dari 42 responden yang menilai kualitas 

sumber daya manusia kurang baik, sebanyak 5 responden (11,9%) menyatakan tidak 

puas, sedangkan 37 responden (88,1%) menyatakan puas. Sementara itu, dari 57 
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responden yang menilai kualitas sumber daya manusia baik, sebanyak 22 responden 

(38,6%) menyatakan tidak puas dan 35 responden (61,4 %) menyatakan puas. Secara 

keseluruhan, dari 99 responden terdapat 27 responden (27,3%) yang menyatakan tidak 

puas dan 72 reponden (72,7%) yang menyatakan puas. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis menggunakan uji Chi-Square diperoleh nilai p-

value sebesar 0,003 < 0,05, sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan 

bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas sumber daya manusia dengan 

kepuasan pasien rawat jalan BPJS Kesehatan di UPTD Puskesmas Pantoloan. 

 

D. Pembahasan 

Kebaruan pada penelitian ini terletak pada pengkajian hubungan kualitas sumber 

daya manusia (SDM) yang diukur melalui  dimensi Interpersonal Manner, Technical 

Quality, dan Communication terhadap kepuasan pasien rawat jalan BPJS Kesehatan di 

UPTD Puskesmas Pantoloan Sulawesi Tenggah. Sedangkan, sebagian besar penelitian 

terdahulu lebih berfokus pada hubungan mutu pelayanan, fasilitas, waktu tunggu, atau 

sistem administrasi dengan kepuasan pasien. Penelitian ini berbeda dari penelitian 

umumnya yang menggunakan dimensi SERVQUAL, sehingga dapat memberikan 

perspektif yang lebih spesifik mengenai perilaku dan kompetensi tenaga kesehatan. 

Penelitian ini memberikan bukti empiris terbaru bahwa kualitas SDM tenaga kesehatan 

merupakan faktor yang berhubungan signifikan dengan kepuasan pasien pada pelayanan 

kesehatan tingkat pertama. Selain itu, penelitian ini dilakukan pada kondisi setelah 

terjadinya penurunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di UPTD Puskesmas 

Pantoloan Sulawesi Tenggah, sehingga menghasilkan informasi yang lebih aktual 

mengenai peran kualitas SDM dalam meningkatkan kepuasan pasien peserta BPJS 

Kesehatan. Temuan ini memperkaya kajian administrasi kesehatan dengan menegaskan 

bahwa peningkatan kompetensi, profesionalisme, dan kemampuan komunikasi tenaga 

kesehatan menjadi strategi penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan 

pasien di puskesmas. 

Kualitas sumber daya manusia dalam penelitian ini meliputi aspek interpersonal 

manner, technical quality, dan communication. Aspek interpersonal manner 

mencerminkan sikap ramah, sopan, dan perhatian petugas kesehatan terhadap pasien. 

Technical quality berkaitan dengan kemampuan petugas kesehatan dalam memberikan 

pelayanan secara profesional. Sedangkan, communication berkaitan dengan kemampuan 

petugas dalam memberikan informasi yang jelas kepada pasien. 
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Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas sumber daya 

manusia yang dimiliki oleh tenaga kesehatan maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

pasien. Pasien merasa puas apabila petugas kesehatan mampu memberikan pelayanan 

yang cepat, ramah, tepat, serta mampu menjelaskan kondisi kesehatan dan prosedur 

pelayanan dengan baik. sebaliknya, kualitas pelayanan yang kurang baik dapat 

menyebabkan ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan yang diterima. 

Menurut Nursalam (2018) yang menyatakan bahwa kualitas sumber daya manusia, 

khususnya tenaga kesehatan, memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan pasien 

melalui kualitas pelayanan yang diberikan. Kompetensi, sikap, dan kemampuan 

komunikasi tenaga kesehatan menjadi faktor penting dalam menciptakan pelayanan 

kesehatan yang berkualitas dan memuaskan pasien. 

Selain itu, menurut Irpani et al. (2024) yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan dan sikap petugas berpengaruh terhadap kepuasan pasien BPJS di Puskesmas. 

Sikap petugas yang ramah, kemampuan memberikan informasi dengan jelas, serta 

ketepatan pelayanan menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pasien. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nurul H Aswar (2025) 

tentang hubungan kualitas sumber daya manusia terhadap kepuasan pasien di Puskesmas 

Salo Kabupaten Pinrang. Penelitian tersebut menyatakan bahwa kualitas sumber daya 

manusia merupakan faktor utama dalam menentukan kepuasan pasien di fasilitas 

pelayanan kesehatan primer seperti puskesmas. Tenaga kesehatan yang kompeten, 

profesional, ramah, dan responsif mampu meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan 

sehingga berdampak pada meningkatkan kepuasan pasien. 

Penelitian di Puskesmas Salo Kabupaten pinrang juga menunjukkan adanya 

hubungan yang signifikan antara kompetensi tenaga kesehatan dengan kepuasan pasien 

dengan nilai p-value 0,002 < 0,05. Selain itu, penelitian Nurul H Aswar (2025) 

menjelaskan bahwa pelayanan kesehatan yang bermutu tinggi dapat menimbulkan 

kepuasan bagi pasien dan meningkatkan loyalitas pasien terhadap fasilitas pelayanan 

kesehatan. Kepuasan pasien menjadi salah satu indikator mutu pelayanan kesehatan di 

fasilitas kesehatan primer seperti puskesmas. Menurut asumsi peneliti, berdasarkan 

karakteristik responden mayoritas pasien yang berkunjung adalah perempuan dengan 

rentang usia 20-29 tahun, pendidikan terakhir SMA dan sebagian besar melakukan 

kunjungan sebanyak 3-4 kali setiap bulan. Hal ini menunjukkan bahwa pasien usia 

produktif lebih aktif memanfaatkan pelayanan kesehatan di puskesmas. Tingkat 

pendidikan juga dapat mempengaruhi harapan pasien terhadap pelayanan yang diterima. 



 

79 
 

Pasien dengan tingkat pendidikan lebih tinggi cenderung memiliki harapan yang lebih 

besar terhadap kualitas pelayanan kesehatan. Pasien yang sering melakukan kunjungan 

akan lebih mampu menilai kualitas pelayanan yang diberikan oleh tenaga kesehatan di 

puskesmas. Dalam penelitian ini masih terdapat pasien yang merasa tidak puas terhadap 

pelayanan kesehatan. Hal tersebut dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti 

komunikasi yang kurang efektif, waktu tunggu pelayanan, maupun kurang maksimalnya 

pelayanan yang diberikan petugas kesehatan. Oleh karena itu, pihak UPTD Puskesmas 

Pantoloan perlu meningkatkan kualitas sumber daya manusia melalui pelatihan, 

peningkatan kompetensi, evaluasi kerja, dan penguatan komunikasi pelayanan kesehatan. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Hasil analisis bivariat menggunakan uji Chi-Square menunjukkan nilai p-value 

sebesar 0,003 < 0,05, sehingga terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas sumber 

daya manusia dengan kepuasan pasien rawat jalan BPJS Kesehatan di UPTD Puskesmas 

Pantoloan. Diharapkan pihak puskesmas dapat terus meningkatkan kualitas sumber daya 

manusia melalui pelatihan, pembinaan, serta peningkatan kemampuan komunikasi 

petugas kesehatan agar pelayanan yang diberikan lebih ramah, cepat, tepat, dan mudah 

dipahami pasien. Selain itu, perlu dilakukan evaluasi secara berkala terhadap kualitas 

pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pasien rawat jalan BPJS Kesehatan. Peneliti 

selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini dengan menambahkan 

variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien. 
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