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Abstrak

Ketidakpuasan pelayanan disebabkan oleh fasilitas yang diberikan jumlah yang dibayarkan, tidak tersedianya
obat-obatan dan bahan habis pakai dan kesenjangan pemeriksaan oleh petugas kesehatan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui faktor yang berhubungan dengan mutu pelayanan kesehatan rawat jalan di
Puskesmas Karang Jaya. Desain penelitian ini adalah kuantitatif dengan pendekatan crossectional. Penelitian
sudah dilakukan pada tanggal 2-15 April 2024 di Puskesmas Karang Jaya Kabupaten Muaratara Tahun 2024.
Populasi dalam penelitian ini yaitu masyarakat yang berobat di Puskesmas Karang Jaya tahun 2023, yaitu
berjumlah 80 responden.. Cara pengambilan sampel menggunakan Purposive sampling. Pengumpulan data
dengan wawancara menggunakan kuisioner. Analisis data bivariat menggunakan uji Chi-Square dan
multivariate menggunakan regresi logistik. Hasil penelitian menunjukan ada hubungan tangible (p value 0,02),
emphaty (p value 0,01) dengan kepuasan mutu pelayanan kesehatan rawat jalan di Puskesmas Karang Jaya
Kabupaten Muaratara Tahun 2024. Faktor yang paling dominan dengan kepuasan mutu pelayanan kesehatan
rawat jalan di Puskesmas Karang Jaya Kabupaten Muaratara Tahun 2024 yaitu emphaty (p value 0,009), (OR
0,276). Diharapkan pihak puskesmas memberikan pelayanan dengan ramah, serta berkomunikasi ke pasien
terhadap pelayanan yang diberikan.

Kata Kunci: Kepuasan, Mutu Pelayanan, Puskesmas

Abstract

Dissatisfaction with services is caused by the facilities provided, the amount paid, the unavailability of
medicines and consumables, and gaps in examinations by health workers. This study aims to determine the
factors related to the quality of outpatient health services at the Karang Jaya Health Center. The design of this
study is quantitative with a cross-sectional approach. The study was conducted on April 2-15, 2024 at the
Karang Jaya Health Center, Muaratara Regency in 2024. The population in this study were people who were
treated at the Karang Jaya Health Center in 2023, totaling 80 respondents. The sampling method used
Purposive sampling. Data collection by interview using a questionnaire. Bivariate data analysis using the Chi-
Square test and multivariate using logistic regression. The results of the study showed that there was a
relationship between tangible (p value 0.02), empathy (p value 0.01) and satisfaction with the quality of
outpatient health services at the Karang Jaya Health Center, Muaratara Regency in 2024. The most dominant
factor with satisfaction with the quality of outpatient health services at the Karang Jaya Health Center,
Muaratara Regency in 2024 was empathy (p value 0.009), (OR 0.276). It is hoped that the health center will
provide friendly services and communicate with patients regarding the services provided.
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PENDAHULUAN

Kepuasan pasien merupakan faktor penting
dalam pemanfaatan pelayanan kesehatan. Kepuasan
pasien mencakup aspek pelayanan berkualitas yang
didefinisikan baik dalam cara pandang tradisional
terhadap profesional kesehatan seperti praktik
manajemen klinis yang baik, ketersediaan obat,
maupun dalam persepsi masyarakat seperti waktu
tunggu, interaksi dengan penyedia layanan (WHO,
2024). Kepuasan pasien merupakan outcome dari
layanan kesehatan yang baik. Kepuasan pasien
merupakan salah satu tujuan dari peningkatan mutu
pelayanan kesehatan (UPK Kemenkes, RI. 2021).

Berdasarkan Profil Kesehatan Indonesia
2019, ada 363.714 tenaga kesehatan yang bertugas di
puskesmas dengan proporsi terbesar adalah bidan
yaitu sebesar 41,66% dan yang paling sedikit adalah
dokter gigi (2,16%). Dari total 10.134 puskesmas
seluruh Indonesia, hanya 44,25% puskesmas yang
memiliki 5 jenis tenaga promotif dan preventif
kesehatan, meningkat dari 2018 yang mencapai 40%
(Kemenkes,RI, 2022). Menurut Kebijakan Kesehatan
Nasional India pada tahun 2015, terdapat 5% PDB
dibelanjakan untuk kesehatan dan 80 persen
pengeluaran pengobatan dalam bentuk pengeluaran
sendiri. WHO memperkirakan, India memiliki 0,9
tempat tidur per 1.000 penduduk. Diperkirakan India
akan membutuhkan 1,54 juta lebih banyak dokter dan
2,4 juta perawat untuk memenuhi kebutuhan tersebut
(Upadhyai et al., 2019).

Sebuah studi dilakukan oleh Besharati, 2023,
ditemukan 5,9% tidak puas, dan 0,7% sama sekali
tidak puas dengan pelayanan rumah sakit secara
keseluruhan. Ketidakpuasan terhadap berbagai
pelayanan sebagian besar disebabkan oleh fasilitas
yang diberikan kepada pendamping, jumlah yang
dibayarkan ke rumah sakit, tidak tersedianya obat-
obatan dan bahan habis pakai sepanjang waktu,
bantuan perawat kepada pasien dan kesenjangan
pemeriksaan oleh dokter yang merawat.

Kepuasan pelanggan berkontribusi pada
sejumlah  aspek seperti terciptanya loyalitas
pelanggan, meningkatkan reputasi perusahaan,
berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya biaya
transaksi masa depan dan meningkatkan efisiensi dan
produktivitas karyawan (Harjadi & Arraniri, 2021)

Data dari Profil Kesehatan Indonesia
Kemenkes, RI, (2021) menunjukkan jumlah
puskesmas sekitar 10.292 yaitu 4.201 yang terdapat
rawat inap dan sebanyak 6.091 non rawat inap.
Puskesmas yang memenuhi persyaratan jenis tenaga
kesehatan di Indonesia pada tahun 2021 sekitar
48,9% (Lasso, 2023).

Listyorini et al (2022) melakukan penelitian
dengan judul pengaruh mutu pelayanan terhadap
kepuasan pasien pendaftaran Rawat Jalan di UPTD
Puskesmas Sawit Boyolali, hasil penelitian dengan
menggunakan statistik Kendall diperoleh nilai
signifikasi dari masing-masing variabel reliability,
responsiveness, aasurance, empathy dan tangible.

Guspianto et al (2023) menyebutkan bahwa tingkat
kepuasan pasien menurut dimensi bukti fisik sebesar
78,25%, kehandalan sebesar 76,84%, daya tanggap
sebesar 78,14%, jaminan sebesar 80,22%, empati
sebesar 79,70%, selanjutnya secara keseluruhan, rata-
rata kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas
Simpang IV Sipin sebesar 78,63%.

Sutoyo & Rusdi (2023) menunjukkan bahwa
46 responden (63,9%) menyatakan kualitas
pelayanan sangat baik dan puas. Sedangkan 23
responden (44,2%) menyatakan kualitas pelayanan
sangat baik dan tidak puas. Sedangkan 26 responden
(36,1%) menyatakan kualitas pelayanan kurang baik.
Tujuan penelitin ini adalah untuk mengetahui
gambaran mutu pelayanan kesehatan rawat jalan di
Puskesmas Karang Jaya Kabupaten Muaratara Tahun
2024.

METODE

Desain penelitian ini adalah kuantitatif
dengan pendekatan crossectional. Penelitian sudah
dilakukan pada tanggal 2 April sampai dengan 15
April 2024 di Puskesmas Karang Jaya Kabupaten
Muaratara Tahun 2024. Populasi dalam penelitian ini
yaitu Masyarakat yang berobat di Puskesmas Karang
Jaya tahun 2023, yaitu berjumlah 80 responden.
Cara pengambilan sampel menggunakan Purposive
sampling. Pengumpulan data dengan wawancara
menggunakan kuisioner. Analisis data bivariat
menggunakan uji Chi-Square dan multivariate
menggunakan regresi logistic.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil

Analisa Univariat

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Berdasarkan
Kepuasan Mutu Pelayanan Kesehatan
Rawat Jalan di Puskesmas Karang Jaya

No Kepuasan Pasien Jumlah Persentase
1. Tidak puas 52 65
2.  Puas 28 35
Jumlah 80 100

Berdasarkan tabel 1 menunjukkan kepuasan pasien
yang merasa puas sebanyak 52 responden (65%) dan
tidak puas sebanyak 28 responden (35%).

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Berdasarkan Umur di
Puskesmas Karang Jaya

No Umur Jumlah Persentase
1. Tua 46 57,5
2. Muda 34 425
Jumlah 80 100

Dari tabel 2 menunjukkan bahwa responden
berumur tua 46 (57,5%) lebih banyak
dibandingkan dengan berumur muda 34
(42,5%).
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Tabel 3. Distribusi  Frekuensi  Responden
Berdasarkan Jenis Kelamin di Puskesmas
Karang Jaya

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase

1. Laki-laki 41 51,2

2. Perempuan 39 48,8

Jumlah 80 100

Dari tabel 3 jenis kelamin laki-laki 41 responden

(51,2%) lebih banyak dibandingkan dengan

peremoua 39 responden (48,8%).

Tabel 4. Distribusi  Frekuensi  Responden
Berdasarkan Pendidikan di Puskesmas
Karang Jaya

No Pendidikan Jumlah Persentase

1. Tinggi 75 9338

2. Rendah 5 6,2
Jumlah 80 100

Dari tabel 4 responden memiliki pendidikan tinggi 75
(93,8%) llebih banyak dibandingkan dengan rendah 5
responden (6,2%).

Tabel 5. Distribusi  Frekuensi  Responden
Berdasarkan Tangible di Puskesmas Karang
Jaya
No Tangible Jumlah Persentase
1. Baik 44 55,0
2. Tidak baik 36 45,0
Jumlah 80 100

Dari tabel 5 responden dengan tangible baik 44
(55,0%) lebih banyak dibandingkan dengan tangible
tidak baik 36 responden (45,0%).

Tabel 6. Distribusi  Frekuensi  Responden
Berdasarkan Reliability di  Puskesmas
Karang Jaya
No Reliability Jumlah Persentase
1. Baik 56 70,0
2. Tidak baik 24 30,0
Jumlah 80 100

Dari tabel 6 responden dengan reliability baik 56

(70,0%) lebih banyak dibandingkan dengan

reliability tidak baik 24 responden (30,0%).

Tabel 7. Distribusi  Frekuensi  Responden
Berdasarkan Responsiveness di Puskesmas
Karang Jaya

No  Responsiveness Jumlah Persentase

1. Baik 34 42,5

2. Tidak baik 46 57,5
Jumlah 80 100

Dari tabel 7 terdapat responsiveness baik 34 (42,5%)
lebih sedikit dibandingkan tidak baik 46 (57,5%)
responden.

Tabel 8. Distribusi  Frekuensi  Responden
Berdasarkan Assurance di  Puskesmas
Karang Jaya

No  Assurance Jumlah Persentase

1. Baik 55 68,8
2.  Tidak baik 25 31,2
Jumlah 80 100

Dari tabel 8 terdapat assurance baik 55 responden
(68,8%) lebih banyak dibandingkan dengan tidak
baik 25 responden (31,2%).

Tabel 9. Distribusi  Frekuensi  Responden
Berdasarkan Empathy di Puskesmas Karang
Jaya
No Empathy Jumlah Persentase
1. Baik 50 62,5
2. Tidak baik 30 37,5
Jumlah 80 100

Dari tabel 9 terdapat empathy baik 50 responden
(62,5%) lebih banyak dibandingkan dengan emphaty
tidak baik 30 responden (37,5%).

Analisa Bivariat

Tabel 10.Hubungan Umur Terhadap Kepuasan Mutu
Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan di
Puskesmas Karang Jaya

Umur Kepuasan Pasien Jumlah P
Puas Tidak value
Puas
n % n % n %
Tua 31 674 15 32,6 46 100 0,77
Muda 21 61,8 13 382 34 100
Total 52 65,0 28 350 80 100

Pada tabel 10 hasil uji statistik diperoleh nilai p
Value 0,77, maka dapat disimpulkan tidak ada
hubungan antara umur terhadap kepuasan mutu
pelayanan kesehatan rawat jalan di Puskesmas
Karang Jaya.

Tabel 11.Hubungan Jenis Kelamin  Terhadap
Kepuasan Mutu Pelayanan Kesehatan
Rawat Jalan di Puskesmas Karang Jaya

Jenis Kepuasan Pasien Jumlah P
Kelamin Puas Tidak value
Puas
n % n % n %
Laki-laki 23 56,1 18 439 41 100 0,14
Perempuan 29 744 10 256 39 100
Total 52 65,0 28 350 80 100

Pada tabel 11 hasil uji statistik diperoleh nilai p
Value 0,14, maka dapat disimpulkan tidak ada
hubungan antara jenis kelamin terhadap kepuasan
mutu pelayanan kesehatan rawat jalan di Puskesmas
Karang Jaya.

Tabel 12. Hubungan Pendidikan Terhadap Kepuasan
Mutu Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan di
Puskesmas Karang Jaya

Pendidikan Kepuasan Pasien Jumlah P
Puas Tidak value
Puas
n % n % n %
Tinggi 49 65,3 26 34,7 75 100 0,10
Rendah 3 60,0 2 40,0 5 100
Total 52 65,0 28 350 80 100

Pada tabel 12 hasil uji statistik diperoleh nilai p
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Value 0,10, maka dapat disimpulkan tidak ada
hubungan antara pendidikan terhadap kepuasan mutu
pelayanan kesehatan rawat jalan di Puskesmas
Karang Jaya.

Tabel 13.Hubungan Tangibles Terhadap Kepuasan
Mutu Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan di
Puskesmas Karang Jaya

Assurance Kepuasan Pasien Jumlah P
Puas Tidak value
Puas
n % n % n %
Baik 35 63,6 20 36,4 55 100 0,89
Tidak Baik 17 68,0 8 320 25 100
Total 52 65,0 28 350 80 100

Tangibles Kepuasan Pasien Jumlah P OR
Puas Tidak value
Puas
n % n % n %
Baik 34 773 10 22,7 44 100 0,02 3,40
Tidak Baik 18 50,0 18 50,0 36 100
Total 52 65,0 28 350 80 100

Pada tabel 13 hasil uji statistik diperoleh nilai p
Value 0,02, maka dapat disimpulkan ada hubungan
antara tangibles terhadap kepuasan mutu pelayanan
kesehatan rawat jalan di Puskesmas Karang Jaya.
Dari hasil analisa diperoleh nilai odd ratio (OR) =
3,40, artinya responden dengan tangibles tidak baik
berisiko 3,40 kali responden kepuasan pasien tidak
puas terhadap kepuasan mutu pelayanan kesehatan
rawat jalan di Puskesmas Karang Jaya dibandingkan
dengan responden tangibles baik.

Tabel 14.Hubungan Reliability Terhadap Kepuasan
Mutu Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan di
Puskesmas Karang Jaya

Dari tabel 4.16 Hasil uji statistik diperoleh nilai p
Value 0,89, maka dapat disimpulkan tidak ada
hubungan antara assurance terhadap kepuasan mutu
pelayanan kesehatan rawat jalan di Puskesmas
Karang Jaya.

Analisa Multivariat
Analisis Regresi
Seleksi Bivariat

Logistik Sederhana Tahap

Tabel 17. Hasil Analisis Regresi Logistik Sederhana
Tahap Seleksi Bivariat Terhadap Variabel

Independen
No Variabel p Value
1. Umur 0,60
2. Jenis kelamin 0,08
3. Pendidikan 0,81
4, Tangibles 0,01
5. Reliabilitas 0,41
6. Responsiveness 0,96
7. Anssurance 0,70
8. Empathy 0,00

Reliability Kepuasan Pasien Jumlah P
Puas Tidak value
Puas
n % n % n %

Baik 38 67,9 18 32,1 56 100 0,57
Tidak 14 58,3 10 41,7 24 100

Baik

Total 52 65,0 28 350 80 100

Dari tabel 14 hasil uji statistik diperoleh nilai p
Value 0,57, maka dapat disimpulkan tidak ada
hubungan antara reliabilitas kepuasan mutu
pelayanan kesehatan rawat jalan di Puskesmas
Karang Jaya.

Tabel 15.Hubungan  Responsiveness  Terhadap
Kepuasan Mutu Pelayanan Kesehatan
Rawat Jalan di Puskesmas Karang Jaya

Berdasarkan tabel 18 hasil analisis bivariat di atas
tiga variabel independen memiliki nilai p < 0,25
maka dengan demikian tiga variabel yang memenuhi
syarat untuk dilanjutkan dalam analisis multivariat.

Analisis Regresi Logistik Ganda

Analisis multivariat menggunakan metode backward
LR, hasil analisis diperoleh sebagai berikut. Analisa
regresi logistik ganda pada tabel 19.

Tabel 19. Regresi Logistik berganda

Responsive- Kepuasan Pasien Jumlah P
ness Puas Tidak value
Puas
n % n % n %
Baik 22 64,7 12 353 34 100 1,00
Tidak Baik 30 652 16 34,8 46 100
Total 52 650 28 350 80 100

Dari tabel 15 hasil uji statistik diperoleh nilai p
Value 1,00, maka dapat disimpulkan tidak ada
hubungan antara responsiveness terhadap kepuasan
mutu pelayanan kesehatan rawat jalan di Puskesmas
Karang Jaya.

Tabel 16.Hubungan Assurance Terhadap Kepuasan
Mutu Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan di
Puskesmas Karang Jaya

Variabel 95,0% C.l.for
EXP(B)
B Sig. |Exp(B) | Lower | Upper
Step 1* Emphaty 0.960| 0.073| 2.612| 0.914| 7.468
Tangible 0.946| 0.075| 2.576| 0.908| 7.311
Jenis -0.783| 0.128| 0.457| 0.167| 1.252
Kelamin
Constant -20.238| 0.066| 0.107
Step 2* Emphaty 1.011| 0.052| 2.750(0.991 |7.628
Tangible 0.936| 0.071| 2.551|0.922 |7.052
Constant -3.448| 0.000{ 0.032

Pada tabel 19 hasil metode backward, menyebutkan
bahwa emphaty merupakan faktor dominan terhadap
kepuasan mutu pelayanan kesehatan rawat jalan di
Puskesmas Karang Jaya.

Tabel 20. Hasil Analisis Regresi Logistik Ganda
Emphaty
Variabel B

p value OR
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Emphaty -1,286 0,009 0,276
Konstanta 0,134

Cox & Snell R Square = 0,084

Nagelkerke R Square = 0,116

Probabilitas = Emphaty = 19,4%

Kesimpulan jika asupan empaty tidak baik ,
maka ketidak puasan pasien , sebesar adalah 19,4 %.
Dari nilai cox & snell r square sebesar 0,08 atau 8
%. Dapat disimpulkan emphaty baik, maka
kemungkinan ketidak puasan pasien sebesar 8%,
sedangkan sisanya sebesar 92 % merupakan
pengaruh faktor lain diluar penelitian ini.

Pembahasan

Hubungan Umur Terhadap Kepuasan Mutu
Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan di Puskesmas
Karang Jaya

Hasil uji statistik diperoleh tidak ada hubungan
antara umur terhadap kepuasan mutu pelayanan
kesehatan rawat jalan di Puskesmas Karang Jaya
Kabupaten Muaratara Tahun 2024. Penelitian ini
sejalan dengan penelitian berjudul Analisis Kepuasan
Pelayanan Kesehatan Terhadap Pasien di Puskesmas
Sekar Jaya Kabupaten Ogan Komering Ulu, hasil
penelitian tidak ada hubungan umur dengan kepuasan
di Puskesmas Sekar Jaya Kabupaten OKU tahun
2021 (Rismaniar et al., 2022).

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul pengaruh mutu pelayanan rawat jalan
terhadap persepsi pasien/keluarga di RS Misi Lebak
Banten, hasil penelitian tidak ada hubungan umur
dengan persepsi terhadap mutu pelayanan rawat jalan
(Natalia Sinaga, 2018).

Berdasarkan teori dan penelitian terkait,
peneliti berasumsi bahwa umur tidak berhubungan
langsung dengan kepuasan mutu pelayanan, dimana
umur baik tua dan muda mempunyai persepsi yang
berbeda-beda terhadap pelayanan yang diterima.

Hubungan Jenis Kelamin Terhadap Kepuasan
Mutu Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan di
Puskesmas Karang Jaya

Hasil uji statistik diperoleh tidak ada hubungan
antara jenis kelamin terhadap kepuasan mutu
pelayanan kesehatan rawat jalan di Puskesmas
Karang Jaya.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul analisis kepuasan pasien rawat jalan
terhadap pelayanan kesehatan di RSUD Lubai Ulu
Kabupaten Muara Enim Tahun 2023, hasil penelitian
tidak ada hubungan jenis kelamin dengan kepuasan
pasien rawat jalan (Purnawan et al., 2024). Penelitian
ini sejalan dengan penelitian berjudul Analisis
tingkat kepuasan pasien lanjut usia di poliklinik
rumah sakit Pertamina Bintang Amin Lampung, hasil
penelitian tida ada hubungan jenis kelamin dengan
kepuasan pasien lanjut usia (Oktera et al., 2022).

Berdasarkan teori dan penelitian terkait,
peneliti berasumsi bahwa jenis kelamin tidak
berhubungan langsung dengan kepuasan mutu

pelayanan. baik laki-laki maupun perempuan
mempunyai persepsi yang berbeda-beda terhadap
pelayanan yang diterima.

Hubungan Pendidikan Terhadap Kepuasan Mutu
Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan di Puskesmas
Karang Jaya

Hasil uji statistik diperoleh tidak ada hubungan
antara pendidikan terhadap kepuasan mutu pelayanan
kesehatan rawat jalan di Puskesmas Karang Jaya
Kabupaten Muaratara Tahun 2024. Penelitian ini
sejalan dengan penelitian berjudul Faktor-Faktor
yang mempengaruhi kepuasan pasien rawat jalan di
Puskesmas Tanggul, hasil penelitian tidak ada
hubungan pendidikan dengan kepuasan pasien rawat
jalan puskesmas (Rochma et al., 2023).

Penelitian ini sejalan dengan penelitian berjudul
Faktor-faktor yang Berhubungan dengan Kepuasan
Pasien Rawat Jalan Rumah Sakit, hasil penelitian
tidak ada hubungan pendidikan dengan kepuasan
pasien (Munawir, 2018). Berdasarkan teori dan
penelitian  terkait, peneliti berasumsi  bahwa
pendidikan responden sebagian besar tinggi.
Kepuasan pelayanan dapat dirasakan oleh pasien
berdasarkan apa yang dirasakan pada pelayanan yang
diterima pada saat itu.

Hubungan Tangible Terhadap Kepuasan Mutu
Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan di Puskesmas
Karang Jaya

Hasil uji statistik diperolen ada hubungan antara
tangibles terhadap kepuasan mutu pelayanan
kesehatan rawat jalan di Puskesmas Karang Jaya
Kabupaten Muaratara Tahun 2024. Dari hasil analisa
diperolen nilai odd ratio (OR) = 3,40, artinya
responden dengan tangibles tidak baik berisiko 3,40
kali responden kepuasan pasien tidak puas terhadap
kepuasan mutu pelayanan kesehatan rawat jalan di
Puskesmas Karang Jaya.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul pengaruh mutu pelayanan rawat jalan
terhadap persepsi pasien/keluarga Di Rs Misi Lebak
Banten, hasil penelitian ada hubungan tangible
dengan persepsi terhadap mutu pelayanan rawat jalan
(Natalia Sinaga, 2018). Penelitian ini sejalan dengan
penelitian berjudul analisis kepuasan pasien rawat
jalan terhadap pelayanan kesehatan di RSUD Lubai
Ulu Kabupaten Muara Enim Tahun 2023, hasil
penelitian ada hubungan tangible dengan kepuasan
pasien rawat jalan (Purnawan et al., 2024).

Tangibles merupakan Penampilan fasilitas
fisik pada sarana dan prasarana, peralatan, personel
dan bahan tertulis (Alamgir & Shamsuddoha, 2004).
Berdasarkan teori dan penelitian terkait, peneliti
berasumsi bahwa sebagian besar tangible baik.
pertama yang dinilai seorang pasien ketika berobat
biasanya merupakan sarana dan prasarana fasilitas di
puskesmas tersebut, sehingga ketika fasilitas tersebut
dilain baik akan mempengaruhi kepuasan dari pasien
itu sendiri.
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Hubungan Reliability Terhadap Kepuasan Mutu
Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan di Puskesmas
Karang Jaya

Hasil uji statistik diperoleh tidak ada hubungan
antara reliabilitas kepuasan mutu pelayanan
kesehatan rawat jalan di Puskesmas Karang Jaya.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian berjudul
Analisis Kualitas Pelayanan dn Pengaruhnya
terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas
Tinambung Kabupaten Polewali Mandar, hasil
penelitian tidak ada hubungan reliability dengan
kepuasan (Aryanti et al., 2022).

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul Hubungan kualitas pelayanan kesehatan
dengan kepuasan pasien rawat jalan peserta bpjs
kesehatan, hasil penelitian tidak ada hubungan
reliability dengan kepuasan pasien rawat jalan (Dewi
& Jihad, 2023). Keandalan adalah kemampuan untuk
melakukan layanan yang dijanjikan dengan andal dan
akurat (Alamgir & Shamsuddoha, 2004).

Berdasarkan teori dan penelitian terkait,
peneliti berasumsi bahwa sebagian besar reliability
baik. kecepatan dalam memberikan pelayanan yang
sesuai dengan standar pelayanan merupakan harapan
dari pasien, selain itu harus didukung juga dengan
faktor lain seperti emphaty dan tangible.

Hubungan Responsiveness Terhadap Kepuasan
Mutu Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan di
Puskesmas Karang Jaya

Hasil uji statistik diperoleh tidak ada hubungan
antara responsiveness terhadap kepuasan mutu
pelayanan kesehatan rawat jalan di Puskesmas
Karang Jaya Kabupaten Muaratara Tahun 2024.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian berjudul
hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan
kepuasan pasien di Poli Umum Puskesmas
Beruntung Raya, hasil penelitian tidak ada hubungan
responsiveness dengan kepuasan pasien (Farida et al.,
2020).

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul Faktor-faktor yang Berhubungan dengan
Mutu Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien, hasil
penelitian tidak ada hubungan responsiveness dengan
kepuasan pasien (Ahmad, 2016). Responsiveness
adalah kesediaan untuk membantu pelanggan dan
memberikan pelayanan yang cepat (Alamgir &
Shamsuddoha, 2004). Berdasarkan teori dan
penelitian terkait, peneliti berasumsi bahwa tidak
baik. reponsiveness tidak berhubungan langsung
dengan kepuasan mutu pelayanan.

Hubungan Assurance Terhadap Kepuasan Mutu
Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan di Puskesmas
Karang Jaya

Hasil uji statistik diperoleh tidak ada hubungan
antara assurance terhadap kepuasan mutu pelayanan
kesehatan rawat jalan di Puskesmas Karang Jaya
Kabupaten Muaratara Tahun 2024. Penelitian ini
sejalan dengan penelitian berjudul Analisis Kualitas

Pelayanan dn Pengaruhnya terhadap kepuasan pasien
rawat jalan di Puskesmas Tinambung Kabupaten
Polewali Mandar, hasil penelitian tidak ada
hubungan assurance dengan kepuasan (Aryanti et al.,
2022).

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul hubungan kualitas pelayanan kesehatan
dengan kepuasan pasien rawat jalan peserta bpjs
kesehatan, hasil penelitian tidak ada hubungan
assurance dengan kepuasan pasien rawat jalan (Dewi
& Jihad, 2023).

Assurance Pengetahuan dan  kesopanan
karyawan serta kemampuan mereka untuk
menimbulkan kepercayaan dan kepercayaan diri
(Alamgir & Shamsuddoha, 2004). Berdasarkan teori
dan penelitian terkait, peneliti berasumsi bahwa
sebagian besar baik. jaminan dalam pelayanan di
Puskesmas merupakan sudah sesuai dengan
pelayanan diberikan, dimana pelayanan yang
diberikan sudah ada ketentuan dan aturan pelayanan.

Hubungan Emphaty Terhadap Kepuasan Mutu
Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan di Puskesmas
Karang Jaya

Hasil uji statistik diperolenh ada hubungan antara
emphaty terhadap kepuasan mutu pelayanan
kesehatan rawat jalan di Puskesmas Karang Jaya.
Dari hasil analisa diperoleh nilai odd ratio (OR) =
3,61, artinya responden dengan emphaty tidak baik
berisiko 3,61 kali responden kepuasan pasien tidak
puas terhadap kepuasan mutu pelayanan kesehatan
rawat jalan di Puskesmas Karang Jaya, dibandingkan
dengan responden emphaty baik.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul Analisis Kepuasan Pelayanan Kesehatan
Terhadap Pasien di Puskesmas Sekar Jaya Kabupaten
Ogan Komering Ulu, hasil penelitian tidak ada
hubungan emphaty dengan kepuasan di Puskesmas
Sekar Jaya Kabupaten OKU tahun 2021 (Rismaniar
etal., 2022)

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul Pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan dan minat kunjungan ulang pasien rawat
inap di RSUD Tenriawaru Bone, hasil penelitian ada
hubungan empathy dengan kepuasan dan minat
kunjunganulang pasien (Abbas et al., 2023). Empati
merupakan Peduli, akses mudah, komunikasi baik,
pengertian, pelanggan dan perhatian individual yang
diberikan  kepada  pelanggan  (Alamgir &
Shamsuddoha, 2004).

Berdasarkan teori dan penelitian terkait,
peneliti berasumsi bahwa sebagian emphaty baik.
dalam memberikan pelayanan kesehatan pada
masyarakat yang perlu diberikan yaitu mudah dalam
akses, peduli dan setiap pelayanan harus
berkomunikasi pada pasien.

Faktor yang Dominan Kepuasan Mutu Pelayanan
Kesehatan Rawat Jalan di Puskesmas Karang
Jaya

Dengan metode backward, terdapat dua langkah
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untuk sampai pada hasil akhir. Pada langkah
pertama, dimasukan semua variabel. Pada langkah
kedua. Pada langkah dua Emphaty merupakan faktor
dominan terhadap kepuasan mutu pelayanan
kesehatan rawat jalan di Puskesmas Karang Jaya (P
value 0,05) (OR 2,75). Dapat disimpulkan Hasil uji
interaksi Block 1 Methode = Enter di uji
omnibusnya memperlihatkan pValue = 0,008 (lihat
bagian step) berarti < 0,05 berarti:ada interaksi antara
emphaty terhadap kepuasan mutu pelayanan
kesehatan rawat jalan di Puskesmas Karang Jaya.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan
kepuasaan pasien rawat jalan pengguna kartu BPJS
di Rumah Sakit Daerah Idaman Kota Banjarbaru, ada
hubungan emphaty dengan kepuasan pasien rawat
jalan (Saputra & Ariani, 2019). Penelitian ini sejalan
dengan penelitian berjudul hubungan empati dengan
kepuasan pasien di instalasi gawat darurat Rumah
Sakit Umum Sri Pamela Tebing Tinggi, hasil
penelitian ada hubungan emphaty dengan kepuasan
pasien (Peratiwi et al., 2021).

SIMPULAN

Kesimpulan penelitian ini adalah Ada hubungan
antara tangible dan emphaty terhadap kepuasan mutu
pelayanan kesehatan rawat jalan di Puskesmas
Karang Jaya. Variabel yang paling dominan yang
berhubungan dengan mutu pelayanan kesehatan
rawat jalan di Puskesmas Karang Jaya Kabupaten
Muaratara Tahun 2024, yaitu emphaty.
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