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ABSTRAK 

 

HUBUNGAN DIMENSI MUTU PELAYANAN KESEHATAN 

TERHADAP TINGKAT KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN 

DI PUSKESMAS PADANG SELASA KECAMATAN ILIR 

BARAT I KOTA PALEMBANG TAHUN 2021 

(Anisa Hawari, Fakultas Kedokteran Sriwijaya, 68 halaman) 

Latar Belakang: Pelayanan kesehatan yang bermutu adalah penyelenggaraan 

pelayanan kesehatan mendekati tingkat kesempurnaan sesuai kode etik dan 

standar yang telah ditetapkan. Tingkat kesempurnaan mutu pelayanan kesehatan 

dinilai dari tingkat kepuasan pasien. Penilaian kepuasan pasien melalui dimensi 

mutu pelayanan kesehatan yang terdiri dari reliability (kehandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), dan 

tangible (bukti fisik). Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

hubungan dimensi mutu pelayanan kesehatan terhadap tingkat kepuasan pasien 

rawat jalan di Puskesmas Padang Selasa Kecamatan Ilir Barat I Kota Palembang. 

Metode: Jenis penelitian ini adalah penelitian analitik observasional dengan 

desain cross sectional. Sampel pada penelitian ini yaitu pasien rawat jalan di 

Puskesmas Padang Selasa yang memenuhi kriteria inklusi. Sampel dalam 

penelitian ini berjumlah 90 orang dengam teknik purposive sampling. 

Hasil: Terdapat hubungan siginifikan antara dimensi mutu pelayanan kesehatan 

reliability (p=0,001), responsiveness (p=0,000), assurance (p=0,000), empathy 

(p=0,001), dan tangible (p=0,000) terhadap tingkat kepuasan pasien rawat jalan di 

Puskesmas Padang Selasa. Variabel tangible adalah faktor yang paling dominan 

berhubungan dengan kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Padang Selasa. 

Kesimpulan: Terdapat hubungan antara dimensi mutu pelayanan kesehatan 

dengan kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Padang Selasa Kecamatan Ilir 

Barat I Kota Palembang. 

 

Kata Kunci: dimensi mutu pelayanan kesehatan, kepuasan pasien, puskesmas. 
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ABSTRACT 

 

THE RELATIONSHIP BETWEEN QUALITY DIMENSIONS OF 

HEALTH SERVICES AND THE SATISFACTION LEVEL OF 

OUTPATIENTS IN PUSKESMAS PADANG SELASA, ILIR 

BARAT I DISTRICT, PALEMBANG CITY, 2021 

(Anisa Hawari, Sriwijaya Faculty of Medicine, 68 pages) 

Background: Quality health services are the implementation of health services 

approaching the level of perfection according to the code of ethics and standards 

that have been set. The level of perfection of the quality of health services is 

assessed from the level of patient satisfaction. Assessment of patient satisfaction 

through the dimensions of the quality of health services consisting of reliability 

(reliability), responsiveness (responsiveness), assurance (assurance), empathy 

(empathy), and tangible (physical appearance). The purpose of this study was to 

determine the relationship between the dimensions of the quality of health 

services and the satisfaction level of outpatients at the Padang Selasa Public 

Health Center, Ilir Barat I District, Palembang City. 

Method: This type of research is an observational analytic study with a cross 

sectional design. The sample in this study were outpatients at the Padang Selasa 

Public Health Center who met the inclusion criteria. The sample in this study 

amounted to 90 people with purposive sampling technique. 

Results: There was a significant relationship between the dimensions of health 

service quality reliability (p=0.001), responsiveness (p=0.000), assurance 

(p=0.000), empathy (p=0.001), and tangible (p=0.000) with the satisfaction level 

of outpatients in Padang Selasa Public Health Center. Tangible variable was the 

most dominant factor related to outpatient satisfaction at Padang Selasa Public 

Health Center. 

Conclusion: There was a relationship between the dimensions of the quality of 

health services with outpatient satisfaction at the Padang Selasa Public Health 

Center, Ilir Barat I District, Palembang City. 

 

Keywords: dimensions of health service quality, patient satisfaction, puskesmas. 
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RINGKASAN 
 

HUBUNGAN DIMENSI MUTU PELAYANAN KESEHATAN TERHADAP 

TINGKAT KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN DI PUSKESMAS PADANG 

SELASA KECAMATAN ILIR BARAT I KOTA PALEMBANG TAHUN 2021 

Karya Tulis Ilmiah berupa Skripsi, 28 Desember 2021 

Anisa Hawari; Dibimbing oleh dr. Muhammad Aziz, MARS, Sp. THT-KL dan 

Mariana, S.K.M., M.Kes  

Program Studi Pendidikan Dokter, Fakultas Kedokteran, Universitas Sriwijaya 

xvii + 105 halaman, 28 tabel, 3 gambar, 11 lampiran 

Pelayanan kesehatan yang bermutu adalah penyelenggaraan pelayanan kesehatan 

mendekati tingkat kesempurnaan sesuai kode etik dan standar yang telah 

ditetapkan. Tingkat kesempurnaan mutu pelayanan kesehatan dinilai dari tingkat 

kepuasan pasien. Penilaian kepuasan pasien melalui dimensi mutu pelayanan 

kesehatan yang terdiri dari reliability (kehandalan), responsiveness (daya 

tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), dan tangible (bukti fisik). 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan dimensi mutu 

pelayanan kesehatan terhadap tingkat kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas 

Padang Selasa Kecamatan Ilir Barat I Kota Palembang. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian analitik observasional dengan desain cross 

sectional. Sampel pada penelitian ini yaitu pasien rawat jalan di Puskesmas 

Padang Selasa yang memenuhi kriteria inklusi. Sampel dalam penelitian ini 

berjumlah 90 orang dengam teknik purposive sampling. 

Terdapat hubungan siginifikan antara dimensi mutu pelayanan kesehatan 

reliability (p=0,001), responsiveness (p=0,000), assurance (p=0,000), empathy 

(p=0,001), dan tangible (p=0,000) terhadap tingkat kepuasan pasien rawat jalan di 

Puskesmas Padang Selasa. Variabel tangible adalah faktor yang paling dominan 

berhubungan dengan kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Padang Selasa. 

Dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan antara dimensi mutu pelayanan 

kesehatan dengan kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Padang Selasa 

Kecamatan Ilir Barat I Kota Palembang. 

Kata Kunci : dimensi mutu pelayanan kesehatan, kepuasan pasien, puskesmas. 

Kepustakaan: 68 (1988-2021) 
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SUMMARY 

 

THE RELATIONSHIP BETWEEN QUALITY DIMENSIONS OF HEALTH 

SERVICES AND THE SATISFACTION LEVEL OF OUTPATIENTS IN 

PUSKESMAS PADANG SELASA, ILIR BARAT I DISTRICT, PALEMBANG 

CITY, 2021 

Scientific Paper in the form of skripsi, 28th December 2021 

Anisa Hawari; Supervised by dr. Muhammad Aziz, MARS, Sp. THT-KL and 

Mariana, S.K.M., M.Kes  

Medical Education Study Program, Faculty of Medicine, Sriwijaya University 

xvii + 105 pages, 28 tables, 3 pictures, 11 attachments 

Quality health services are the implementation of health services approaching the 

level of perfection according to the code of ethics and standards that have been 

set. The level of perfection of the quality of health services is assessed from the 

level of patient satisfaction. Assessment of patient satisfaction through the 

dimensions of the quality of health services consisting of reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, and tangible. The purpose of this study was 

to determine the relationship between the dimensions of the quality of health 

services and the satisfaction level of outpatients at the Padang Selasa Public 

Health Center, Ilir Barat I District, Palembang City. 

This type of research is an observational analytic study with a cross sectional 

design. The sample in this study were outpatients at the Padang Selasa Public 

Health Center who met the inclusion criteria. The sample in this study amounted 

to 90 people with purposive sampling technique. 

There was a significant relationship between the dimensions of health service 

quality reliability (p=0.001), responsiveness (p=0.000), assurance (p=0.000), 

empathy (p=0.001), and tangible (p=0.000) with the satisfaction level of 

outpatients in Padang Selasa Public Health Center. Tangible variable was the most 

dominant factor related to outpatient satisfaction at Padang Selasa Public Health 

Center. 

It can be concluded that there was a relationship between the dimensions of the 

quality of health services with outpatient satisfaction at the Padang Selasa Public 

Health Center, Ilir Barat I District, Palembang City. 

Keywords: dimensions of health service quality, patient satisfaction, puskesmas. 

Citations: 68 (1988-2021) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 36 tahun 2009 tentang Kesehatan 

menjelaskan bahwa kesehatan adalah keadaan setiap orang yang menunjukkan 

sehat baik secara fisik, mental, spiritual maupun sosial yang memungkinkan setiap 

orang untuk hidup produktif secara sosial dan ekonomis. Undang-Undang Nomor 

36 Tahun 2009 pasal 5 juga menyebutkan bahwa setiap orang memiliki hak dalam 

memperoleh pelayanan kesehatan yang aman, bermutu, dan terjangkau.
1
  

Di Indonesia, berbagai upaya peningkatan status kesehatan dan pelayanan 

kesehatan telah dilakukan, sedang dilakukan, atau direncanakan oleh pemerintah. 

Akan tetapi masih terdapat permasalahan yang terjadi. Berdasarkan Profil 

Kesehatan Indonesia 2020,
2
 masih terdapat permasalahan dalam upaya 

peningkatan status kesehatan diantaranya kesehatan masyarakat belum 

sepenuhnya menjangkau penduduk, angka kematian ibu dan bayi masih 

meningkat, belum teroptimalisasinya sistem layanan rujukan, tata laksana 

pelayanan kesehatan ibu dan anak, pelayanan reproduksi, dan kapasitas tenaga 

kesehatan. Menurut Sistem Informasi SDM Kesehatan (SISDMK), masih ada 

6,9% puskesmas yang tidak memiliki dokter di tahun 2020. Selain itu, terdapat 

hanya 39,6% puskesmas yang mempunyai sembilan jenis tenaga kesehatan sesuai 

(dokter atau dokter layanan pimer, dokter gigi, perawat, bidan, tenaga kesehatan 

masyarakat, tenaga sanitasi lingkungan, ahli teknologi laboratorium medik, tenaga 

gizi, tenaga kefarmasian). Hal ini menggambarkan bahwa distribusi tenaga 

kesehatan belum seutuhnya terpenuhi. Sehingga masih menjadi perhatian yang 

besar karena mutu pelayanan kesehatan masih jauh dari harapan masyarakat.
3,4,5

 

Menurut Azwar,
6
 pelayanan kesehatan harus memenuhi persyaratan pokok 

agar memperoleh tujuan dari pelaksanaan pelayanan kesehatan. Adapun 

persyaratan pokok pelayanan kesehatan yaitu tersedia (available) dan 

berkesinambungan (continuous), dapat diterima (acceptable) dan wajar 
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(appropriate), mudah dicapai (accessible), mudah dijangkau (affordable), dan 

bermutu (quality). Pelayanan kesehatan bermutu yang dimaksud adalah 

penyelenggaraan pelayanan yang mendekati tingkat kesempurnaan sesuai kode 

etik dan standar yang ditetapkan. 

Tingkat kesempurnaan mutu pelayanan kesehatan dapat diketahui melalui 

indikator keberhasilan mutu pelayanan di suatu fasilitas pelayanan kesehatan. 

Indikator keberhasilan tersebut memiliki lima kelompok karakteristik sebagai 

dimensi dalam mengevaluasi mutu yang disebut sebagai dimensi ServQual 

(Service Quality). Dimensi tersebut terdiri dari tangible (bukti fisik), reliability 

(kehandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan empathy 

(empati).
7,8

 

Mutu pelayanan kesehatan tidak lepas dengan kinerja penyedia pelayanan 

kesehatan. Kinerja pelayanan yang bagus akan memberikan gambaran yang baik 

pada fasilitas pelayanan kesehatan. Sebaliknya kinerja pelayanan yang rendah 

akan memberikan gambaran buruk pada fasilitas pelayanan kesehatan, baik yang 

berada di tingkat primer maupun sekunder.
9
 

Pusat Kesehatan Masyarakat atau Puskesmas adalah salah satu fasilitas 

pelayanan kesehatan di tingkat primer yang menyelenggarakan Upaya Kesehatan 

Masyarakat dan Perseorangan dengan mengutamakan upaya promotif dan 

preventif di suatu wilayah kerja. Sebagai penyelenggara pembangunan kesehatan, 

tujuan Puskesmas adalah meningkatkan kesadaran, kemauan, dan kemampuan 

hidup sehat pada masyarakat serta masyarakat yang mampu menjangkau 

pelayanan kesehatan yang bermutu sehingga terwujud wilayah kerja Puskesmas 

yang sehat.
10

 Melihat peran Puskesmas yang sangat penting dalam penyelenggara 

pembangunan kesehatan, maka perlu dilakukan berbagai upaya untuk menjadi 

prioritas dalam pembangunan kesehatan dengan meningkatkan mutu pada 

pelayanan kesehatan. 

Puskesmas Padang Selasa merupakan salah satu fasilitas kesehatan tingkat 

pertama yang menyelenggarakan Upaya Kesehatan Masyarakat (UKM) dan 

Upaya Kesehatan Perseorangan (UKP), dengan tujuan untuk meningkatkan 

derajat kesehatan di wilayah kerja Puskesmas Padang Selasa. Puskesmas Padang 
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Selasa terletak di Jalan Padang Selasa Bukit Besar Kecamatan Ilir Barat I, dengan 

lokasi yang strategis dekat pasar, dekat dengan sekolah, dan lokasi mudah diakses. 

Sesuai dengan PMK Nomor 43 tentang Puskesmas tahun 2019 pasal 26
10

, wilayah 

kerja Puskesmas Padang Selasa termasuk kategori kawasan perkotaan. Pada 

umumnya, masyarakat perkotaan lebih sering memanfaatkan pelayanan di Rumah 

Sakit atau klinik daripada Puskesmas. Hal ini tentunya menjadi suatu kewajiban 

bagi Puskesmas Padang Selasa untuk selalu meningkatkan mutunya dalam 

pelayanan kesehatan melalui evaluasi yang dilakukan agar tetap terjamin dalam 

pemenuhan kebutuhan pasien. 

Penilaian mutu pelayanan kesehatan penting dilakukan sebagai bentuk 

keberhasilan atau evaluasi. Indikator keberhasilan suatu mutu pelayanan 

kesehatan tidak hanya berdasarkan persepsi penyedia jasa. Akan tetapi, pada 

dasarnya kepuasan pasien berdasarkan survei atau persepsi menjadi tolak ukur 

yang lebih penting terhadap penilaian keberhasilan mutu pelayanan kesehatan. 

Tingginya mutu pelayanan kesehatan dapat meningkatkan kepuasan pasien dari 

pelayanan yang telah diberikan.
11,12

  

Kepuasan pasien rawat jalan merupakan hal yang penting untuk 

diperhatikan dalam pelayanan di Puskesmas. Berdasarkan hasil observasi, 

pelayanan rawat jalan memiliki jumlah kunjungan terbesar di Puskesmas. Hal ini 

mengakibatkan ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan rawat jalan 

lebih banyak diterima.
13

 Penilaian kepuasan pasien berdasarkan survei atau 

persepsi pasien lebih dominan bersifat subjektif sehingga berdampak terhadap 

timbulnya keluhan yang heterogen.
5
 Keluhan yang sering muncul pada pelayanan 

kesehatan rawat jalan diantaranya ketidakpuasan terhadap interaksi antara petugas 

kesehatan yang kurang peduli atau kurang ramah terhadap pasien, ketidakpuasan 

terhadap penjelasan informasi dokter kepada pasien, ketidakpuasan terhadap 

fasilitas ruang tunggu atau ruang pelayanan yang tidak memadai, ketidakpuasan 

terhadap pelayanan dokter yang tidak tersedia, ketidakpuasan terhadap prosedur 

yang ditetapkan oleh fasilitas pelayanan kesehatan yang dirasa masih berbelit-

belit, dan ketidakpuasan terhadap waktu tunggu akibat pelayanan yang lama. 

Keluhan-keluhan diatas dapat dikaitkan dengan dimensi mutu pelayanan 
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kesehatan diantaranya bukti fisik, empati, ketanggapan, jaminan dan kehandalan. 

Keluhan yang terjadi dan tidak sesuai harapan, akan menghasilkan ketidakpuasan. 

Ketidakpuasan pasien rawat jalan dapat menyebabkan penurunan jumlah 

kunjungan.
14

  

Penelitian yang dilakukan Sari Hariyani,
15

 tentang pelayanan rawat jalan 

yang berjudul “Analisis Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Puskesmas” 

menunjukkan bahwa terdapat hubungan beberapa dimensi mutu pelayanan 

kesehatan dengan kepuasan pasien rawat jalan (40,3%) dari total responden masih 

kurang puas. Hal ini menunjukkan bahwa mutu pelayanan rawat jalan masih 

kurang baik. Menilik pelayanan rawat jalan sebagai pintu gerbang pelayanan dan 

termasuk pelayanan yang paling banyak digunakan di Puskesmas, sehingga 

penting untuk diperhatikan mutunya. Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian tentang hubungan dimensi mutu pelayanan 

kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Padang 

Selasa Kecamatan Ilir Barat I Kota Palembang Tahun 2021. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Bagaimana hubungan dimensi mutu pelayanan kesehatan terhadap tingkat 

kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Padang Selasa Kecamatan Ilir Barat I 

Kota Palembang? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

1.3.1. Tujuan Umum 

Mengetahui hubungan dimensi mutu pelayanan kesehatan terhadap tingkat 

kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Padang Selasa Kecamatan Ilir Barat I 

Kota Palembang. 

1.3.2. Tujuan Khusus 

a. Mengetahui karakteristik dan distribusi frekuensi pasien rawat jalan 

Puskesmas Padang Selasa Kecamatan Ilir Barat I Kota Palembang sebagai 

responden. 
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b. Mengetahui dimensi mutu pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty) rawat jalan Puskesmas Padang Selasa Kecamatan 

Ilir Barat I Kota Palembang. 

c. Mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat jalan pada dimensi mutu 

pelayanan kesehatan Puskesmas Padang Selasa Kecamatan Ilir Barat I 

Kota Palembang. 

d. Mengetahui hubungan antara karakteristik pasien (usia, jenis kelamin, 

pendidikan, dan pekerjaan) terhadap tingkat kepuasan pasien rawat jalan di 

Puskesmas Padang Selasa Kecamatan Ilir Barat I Kota Palembang. 

e. Mengetahui hubungan tangible (ketampakan fisik) terhadap tingkat 

kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Padang Selasa Kecamatan Ilir 

Barat I Kota Palembang. 

f. Mengetahui hubungan reliability (kehandalan) terhadap tingkat kepuasan 

pasien rawat jalan di Puskesmas Padang Selasa Kecamatan Ilir Barat I 

Kota Palembang. 

g. Mengetahui hubungan responsiveness (daya tanggap) terhadap tingkat 

kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Padang Selasa Kecamatan Ilir 

Barat I Kota Palembang. 

h. Mengetahui hubungan assurance (jaminan) terhadap tingkat kepuasan 

pasien rawat jalan di Puskesmas Padang Selasa Kecamatan Ilir Barat I 

Kota Palembang. 

i. Mengetahui hubungan emphaty (empati) terhadap tingkat kepuasan pasien 

rawat jalan di Puskesmas Padang Selasa Kecamatan Ilir Barat I Kota 

Palembang. 

j. Mengetahui faktor yang paling dominan dari lima dimensi mutu pelayanan 

terhadap tingkat kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Padang Selasa 

Kecamatan Ilir Barat I Kota Palembang. 

 

1.4. Hipotesis Penelitian 

Terdapat hubungan yang signifikan antara dimensi mutu pelayanan 

kesehatan terhadap tingkat kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Padang 
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Selasa Kecamatan Ilir Barat I Kota Palembang. 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

1.5.1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi pada penelitian 

selanjutnya. 

1.5.2. Manfaat Kebijakan/Tatalaksana 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi evaluasi bagi Puskesmas untuk 

mengambil kebijakan dalam rangka meningkatkan mutu pelayanan kesehatan. 

1.5.3. Manfaat Subjek/Masyarakat 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu untuk memperoleh kenyamanan 

bagi pasien dalam mendapatkan pelayanan kesehatan di Puskesmas.  
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