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ABSTRACT 

 

There are several aspects that influence feelings of satisfaction in a person, namely the 

attitude of staff towards patients, the quality of care received by patients, administrative 

procedures, waiting time, facilities, results of treatment or care received by patients. Based on 

the Annual Report of the Sei Hanyo Health Center for 2021-2022 there has been a decrease in 

the number of outpatient visits. In 2021 the number of outpatient visits will be 75,624 or around 

91%, while in 2022 the number of outpatient visits will decrease to 52,833 or around 63%. 

Based on the results of interviews with patients who visited Sei Hanyo Health Center in 

November 2022, it was found that out of 10 people, 6 people expressed dissatisfaction with the 

service in terms of concrete evidence, such as lack of seats, no microphone to call patients and 

pages that had not used brick presses and out of 10 people there were 7 people who said they 

were not satisfied in terms of responsiveness such as queuing at the registration counter. This 

study aims to find out how the factors related to outpatient satisfaction at the Sei Hanyo Health 

Center. The type of research used in this research is quantitative with a cross sectional 

approach. The independent variable is service quality and the dependent variable is patient 

satisfaction. The sample of this study used an accidental sampling technique of 96 respondents. 

Data analysis used the chi square test. The results showed that the level of patient satisfaction 

with the quality of service at the Sei Hanyo Health Center was 72.9%. The bivariate test shows 

that from the 5 dimensions of service quality there is a relationship between patient satisfaction 

with tangibles (0.000), reliability (0.000), responsiveness (0.000), assurance (0.000) and 

empathy (0.000). The implications of this research are that the health center is expected to 

always maintain the quality of services provided to patients, in accordance with the dimensions 

and indicators that have been studied, namely, tangible, reliability, responsiveness, assurance 

and empathy. 
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ABSTRAK 

 

Ada beberapa aspek-aspek yang mempengaruhi perasaan puas pada seseorang yaitu 

sikap staf terhadap pasien, kualitas perawatan yang diterima oleh pasien, prosedur administrasi, 

waktu tunggu, fasilitas, hasil treatment atau perawatan yang diterima oleh pasien. Berdasarkan 

Laporan Tahunan Puskesmas Sei Hanyo tahun 2021-2022 mengalami penurunan jumlah 

kunjungan pasien rawat jalan. Pada tahun 2021 jumlah kunjungan pasien rawat jalan yaitu 

75.624 atau sekitar 91% , sedangkan pada tahun 2022 jumlah pasien rawat jalan menurun 



menjadi 52.833 atau sekitar 63%. Berdasarkan hasil wawancara kepada pasien yang 

berkunjung ke Puskesmas Sei Hanyo pada Bulan November 2022 didapatkan bahwa dari 10 

orang terdapat 6 orang menyatakan kurang puas terhadap pelayanan dari segi bukti nyata  

seperti kurangnya tempat duduk, tidak adanya microfon untuk memanggil pasien dan halaman 

belum menggunakan bata press serta dari 10 orang terdapat 7 orang mengatakan kurang puas 

dari segi ketanggapan seperti antrian diloket pendaftaran. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui bagaimana faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan pasien rawat jalan di 

Puskesmas Sei Hanyo. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif 

dengan pendekatan cross sectional. Variabel independennya adalah kualitas pelayanan dan 

variabel dependennya adalah kepuasan pasien. Sampel penelitian ini menggunakan teknik 

accidental sampling sebanyak 96 responden. Analisis data menggunakan uji chi square. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan di 

Puskesmas Sei Hanyo sebesar 72,9%. Uji bivariat menunjukkan dari 5 dimensi kualitas 

pelayanan terdapat hubungan antara kepuasan pasien terhadap tangible (0,000), reliability 

(0,000), responsiveness (0,000), assurance (0,000) dan emphaty (0,000). Implikasi dari  

penelitian ini diharapkan pihak puskesmas agar selalu menjaga kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pasien, sesuai dengan dimensi dan indikator yang telah diteliti yaitu, tangible, 

reliability, responsiveness, assurance dan emphaty.  
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