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Background: Health services are an important factor in 
improving the health and welfare of every human being 
throughout the world. Good health services are a community need 
and often become a benchmark in the success of development. 
Patient satisfaction in assessing good service quality is an 
important measurement that is fundamental to service quality. 
Purpose: The purpose of this study was to determine the factors 
related to patient satisfaction with services at the Titi Papan 
Health Center, Medan Labuhan District.  
Method : The design of this study uses descriptive analysis with a 
cross sectional approach. The population is all new patients who 
come for treatment at the Titi Papan Health Center in August-
September 2017. The sample in this study is 115 respondents who 
come for treatment at the Titi Papan Health Center which is 
determined by the case accidental sampling technique.  
Results: The results of the study were analyzed with SPSS using 
the chi square test. The results showed that the majority of 
patients' perceptions of services at the Puskesmas were good and 
the majority of patients' satisfaction with services at the 
Puskesmas were satisfied. The results of the hypothesis test 
showed that there was a relationship between direct evidence 
(p=0.000), reliability (p=0.000), responsiveness (p=0.000), 
assurance (p=0.000), and empathy (p=0.000) with patient 
satisfaction.  
Disscusion and Conclusion : The conclusion of this study is that 
there is a significant relationship between tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy with outpatient 
satisfaction at the Titi Papan Health Center. Suggestions to the 
Puskesmas for the future can compile and adopt policies to make 
it easier for services in an effort to improve the quality of Titi 
Papan Health Center health services. 

 
PENDAHULUAN 

Berkembangnya Sistem Jaminan 
Kesehatan Nasional (SJSN) meningkatkan 
peran puskesmas sebagai Fasilitas 
Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP). 
Puskesmas merupakan tempat rujukan 
pertama yang harus menangani masalah 
kesehatan di daerah  kerjanya dan apabila 
sudah  tidak dapat ditangani pasien 
dirujuk ke Fasilitas  Kesehatan Tingkat 
Lanjut (FKTL). Berdasarkan peraturan 

presiden Nomor 12 tahun 2013 tentang 
Jaminan Kesehatan, pelayanan kesehatan 
kepada peserta jaminan kesehatan harus 
memperhatikan mutu pelayanan 
kesehatan dengan memberikan pelayanan 
prima agar peserta jaminan kesehatan 
tidak semata-mata datang ke Puskesmas 
untuk meminta rujukan ke rumah sakit 
(Depkes, 2013). 

Pelayanan yang diberikan mampu 
memenuhi kebutuhan, keinginan dan 
harapan masyarakat serta mampu 
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memberikan kepuasan. Kepuasan  
masyarakat dapat menjadi bahan 
penilaian terhadap unsur pelayanan yang 
masih perlu perbaikan dan menjadi 
pendorong setiap unit penyelenggara 
pelayanan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanannya (Ratminto, 2006). 

Pasien akan  merasa puas apabila 
kualitas pelayanan kesehatan yang 
diperoleh sama atau  melebihi dari apa 
yang menjadi harapannya dan sebaliknya, 
ketidakpuasan akan timbul atau perasaan 
kecewa pasien akan terjadi apabila kinerja 
layanan kesehatan yang diperoleh itu 
tidak sesuai dengan harapannya (Pohan, 
2003). 

Kepuasan pasien terhadap 
pelayanan merupakan faktor yang penting 
dalam mengembangkan suatu sistem 
penyediaan pelayanan yang tanggap 
terhadap kebutuhan pelanggan, 
meminimalkan  biaya dan waktu serta 
memaksimalkan dampak pelayanan 
terhadap populasi sasaran. Umpan balik 
dan informasi merupakan elemen yang 
penting dalam membangun sistem 
pemberian pelayanan yang efektif 
termasuk kepuasan pelanggan dan 
peningkatan kualitas pelayanan  (Pohan, 
2003). 

Jumlah Puskesmas di Indonesia 
sampai dengan Desember 2015 sebanyak 
9.754 unit, yang terdiri dari 3.396 unit 
Puskesmas rawat inap dan 6.358 unit 
Puskesmas non rawat inap  (Kemenkes RI,  
2016 ).  Provinsi sumatera utara memilik 
570 puskesmas dengan rincian puskesmas 
rawat inap sebanyak 164 unit dan 
puekesmas non rawat inap sebanyak 406 
unit. Khusus kota Medan Puskesmas rawat 
iinap 13 unit dan non rawat inap 26 unit 
(Dinkes SU, 2014). 

Berdasarkan data dari profil dinas  
kesehatan kota medan, luas wilayah 
kecamatan Medan Labuhan ± 36.67 km2, 
memiliki 15 desa, 8 kelurahan  dan jumlah 
penduduk ± 33.888 jiwa. Pada Puskesmas 

Titi Papan memiliki tenaga kesehatan 
diantaranya 3 dokter umum, 2 dokter gigi, 
4 sarjana keperawatan, 1 perawat gigi, 1 
administrasi, 2 kebidanan, 1 asisten 
apoteker, 1 penyuluh. Jumlah kunjungan 
rawat jalan ± 5348  jiwa tahun 2016. 

Hasil Survey pendahuluan yang 
penulis lakukan di Puskesmas Titi Papan 
melalui observasi dan wawancara 
terhadap 10 pasien yang sedang datang 
berobat, penulis menanyakan bagaimana 
kepuasan pasien terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh dokter, perawat, bidan, 
pegawai administrasi, apoteker dan 
sarana fasilitas puskesmas. Selama 
kunjungan berobat, menurut 5 dari 10 
pasien yang penulis wawancarai 
mengatakan masih tidak puas dengan 
pelayanan yang diberikan puskesmas. Ini 
terlihat dari kehadiran dokter yang tidak 
tepat waktu, penjelasan yang kurang 
tentang penyakit yang diderita pasien. 
Penulis juga melihat sarana dan fasilitas 
yang disedikan puskesmas kurang 
memadai dan pada bagian farmasi yang 
meracik obat bukanlah apoteker, 
melainkan penjaga puskesmas. 

Penelitian ini penting dilakukan 
mengingat agar supaya staf-staf 
puskesmas dapat mengetahui kendala-
kendala apa saja yang menjadi masalah 
sehingga dapat dijadikan tolak ukur untuk 
meningkatkan mutu pelayanan di 
puskesmas ini. 

Berdasarkan hal tersebut di atas 
maka penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan judul “Faktor-faktor 
yang berhubungan dengan kepuasan 
pasien rawat jalan dengan pelayanan di 
Puskesmas Titi Papan Kecamatan Medan 
Labuhan”. 

 
METODE  PENELITIAN 

Desain penelitian yang digunakan 
adalah analitik dengan metode cross 
sectional yaitu jenis penelitian yang 
menekankan pada waktu penelitian atau 
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observasi data variabel independen dan 
dependen. Pengukuran dilakukan pada 
saat bersamaan dan pada sampel yang 
respresentative untuk mengetahui analisis 
faktor kualitas pelayanan dengan 
kepuasan pasien rawat jalan di puskesmas 
Titi Papan. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 
semua pasien yang pertama kali datang 
berobat di Puskesmas Titi Papan tahun  
bulan Agustus – September 2017. 

Pemilihan sampel dalam penelitian 
ini menggunakan case accidental sampling, 
yaitu sampel yang diteliti kebetulan ada 
ditempat penelitian pada saat penelitian 
berlangsung.  

Adapun kriteria inklusi sampel 
sebagai berikut : 
1. Pasien baru yang berobat jalan ke 

puskesmas 
2. Pasien dalam keadaan sadar ketika 

menjadi responden. 
3. Laki – laki dan perempuan berumur 

15 – 60 tahun 
4. Memahami bahasa indonesia 
5. Pendidikan minimal SD. 
6. Bersedia menjadi responden. 

 Dari hasil perhitungan untuk setiap 
variabel independen, diperoleh jumlah 
sampel terbesar kemudian ditambahkan 
10%, maka jumlah sampel minimal yang 
diperlukan dalam  penelitian ini adalah 
sebanyak 115 sampel. 

Analisa Data menggunakan analisa 
univariat dan analisa bivariat. Analisa 
Univariat dilakukan terhadap tiap-tiap 
variabel penelitian untuk melihat 
tampilan distribusi frekuensi dan 
persentase dari tiap-tiap variabel 
independen yang meliputi kepuasan, bukti 
fisik (tangiable), kehandalan (realibilitiy), 
ketanggapan (responsivenes), jaminan 
(assurance), empati (emphaty) di 
puskesmas Titi  Papan.. Sedangkan analisa 
bivariate dilakukan untuk melihat 
hubungan antara variabel independen dan 
dependen dengan menggunakan uji 

statistic Chi-Square (x2) untuk melihat 
kualitas pelayanan dengan kepuasan 
pasien rawat jalan di puskesmas Titi 
Papan. Dengan hasil analisis dikatakan 
bermakna apabila nila p<α atau derajat  
nilai kemaknaan 95% (α ≤ 0,05). Dari hasil 
uji statistik tersebut dapat diketahui 
dengan tingkat signifikasi hubungan 
antara kedua variabel tersebut. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Karakteristik Responden   
Tabel. 1.  Distribusi Frekuensi Karakteristik 

Responden di Puskesmas Titi Papan 

No 
Karakteristik 
Responden  

Frekuensi  
N % 

1 Umur    
 15 – 25 tahun 22 19.1 
 26 – 35 tahun 64 55.7 
 36 – 60 tahun 29 25.2 
    
2 Jenis Kelamin   
 Laki-laki  48 41,7 
 Perempuan  67 58,3 
    
3 Pendidikan    
 Tamat SD 1 0,9 
 Tamat SMP 13 11,3 
 Tamat SMA 72 62,6 

 
Tamat Perguruan 

Tinggi 
29 25,2 

 Total 115 100 

 
 Berdasarkan tabel 1 dapat 
diketahui bahwa responden dengan usia 
terbanyak yaitu responden dengan usia 
antara 26-35 tahun yaitu 64 orang 
(55,7%). Jenis kelamin responden 
terbanyak adalah perempuan dengan 
jumlah 67 orang (58,3%) dan sebagian 
besar responden berpendidikan 
menengah atas (SMA) yaitu sebanyak 72 
orang (62,6%).    
Tabel. 2  Distribusi Frekuensi Pasien Rawat 

Jalan Tentang Kualitas Pelayanan 
Berdasarkan Tangibles (Bukti Langsung) di 
Puskesmas Titi Papan 

   

No 
Persepsi Pasien 
tentang Tangible 
(Bukti Fisik) 

Frekuensi  % 

1 Tidak Baik  45 39,1 
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2 Baik 63 54,8 
3 Sangat Baik  7 6,1 
 Total 115 100 

 
 Berdasarkan tabel 2 diketahui 

bahwa sebagian besar pasien rawat jalan 
memiliki persepsi baik tentang bukti fisik 
pelayanan di Puskesmas Titi Papan 
sebanyak 63 responden (54,8%). 

 
Tabel. 3.  Distribusi Frekuensi Pasien 
Rawat Jalan Tentang Kualitas Pelayanan 
Berdasarkan Reliability (Kehandalan) di 
Puskesmas Titi Papan 
   

No 
Persepsi Pasien 
tentang Reliability 
(Kehandalan)  

Frekuensi % 

1 Tidak Baik  40 34,8 
2 Baik 70 60,9 
3 Sangat Baik  5 4,3 
 Total 115 100 

 Berdasarkan tabel 3 diketahui 
bahwa sebagian besar pasien rawat jalan 
memiliki persepsi baik tentang 
kehandalan pelayanan di Puskesmas Titi 
Papan sebanyak 70 responden (60,9%). 

 
Tabel. 4.  Distribusi Frekuensi Pasien 
Rawat Jalan Tentang Kualitas Pelayanan 
Berdasarkan Responsiveness (Ketanggapan)di 
Puskesmas Titi Papan 
   

No 

Persepsi Pasien 
tentang 
responsiveness 
(ketanggapan) 

Frekuensi  % 

1 Tidak Baik  37 32,2 
2 Baik 67 58,3 
3 Sangat Baik  11 9,6 
 Total 115 100 

 
 Berdasarkan tabel 4 diketahui 

bahwa sebagian besar pasien rawat jalan 
memiliki persepsi baik tentang daya 
tanggap pelayanan di Puskesmas Titi 
Papan sebanyak 67 responden (58,3%). 

 
Tabel. 5.  Distribusi Frekuensi Persepsi 
Pasien Rawat Jalan Tentang Mutu Pelayanan 
Berdasarkan Assurance (Jaminan) di 
Puskesmas Titi Papan 

 

No 
Persepsi Pasien 
tentang assurance 
(jaminan) 

Frekuensi  % 

1 Tidak Baik  52 45,2 
2 Baik 57 49,6 
3 Sangat Baik  6 5,2 
 Total 115 100 

 
 Berdasarkan tabel 5 diketahui 

bahwa sebagian besar pasien rawat jalan 
memiliki persepsi baik tentang jaminan 
pelayanan di Puskesmas Titi Papan 
sebanyak 57 responden (49,6%). 

 
Tabel. 6.  Distribusi Frekuensi Pasien 
Rawat Jalan Tentang Kualitas Pelayanan 
Berdasarkan Emphaty (Empati) di Puskesmas 
Titi Papan 
   

No 
Persepsi Pasien 
tentang assurance 
(jaminan) 

Frekuensi  % 

1 Tidak Baik  51 44,3 
2 Baik 56 48,7 
3 Sangat Baik  8 7,0 
 Total 115 100 

 
 Berdasarkan tabel 6 diketahui 

bahwa sebagian besar pasien rawat jalan 
memiliki persepsi baik tentang empati 
pelayanan di Puskesmas Titi Papan 
sebanyak 56 responden (48,7%). 

 
Tabel. 7. Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien 
Rawat Jalan di Puskesmas Titi Papan  
  
No Kepuasan Pasien  Frekuensi  % 
1 Tidak Puas 43 37,4 
2 Puas  66 57,4 
3 Sangat Puas  6 5,2 
 Total 115 100 

 
 Berdasarkan tabel 7 diketahui 

bahwa sebagian besar pasien rawat jalan 
merasa puas terhadap pelayanan di 
Puskesmas Titi Papan yaitu sebanyak 66 
responden (57,4%). 
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Tabel. 7.  Tabulasi Silang Hubungan 

Tangibles (Bukti Langsung) 
Dengan Kepuasan Pasien 
Rawat Jalan di Puskesmas 
Titi Papan 

Tangibl
e (Bukti 

Fisik) 

Kepuasan Pasien 
Total 

p 
val
ue 

Tidak Puas Puas  Sangat Puas 
F % f %   f % 

Tidak 
Baik 

30 26,
1 

1
4 

12,2 1 0,9 45 39,
1 

0,00
0 

Baik 
12 10,

4 
4
8 

41,7 3 2,6 63 54,
8 

Sangat 
Baik  

1 0,9 4 
3,5 

2 1,7 7 6,1 

Total 
43 37,

4 
66 57,4 6 5,2 

115 100
,0 

 

 Tabel 7 menunjukkan bahwa dari 
63 responden yang memiliki persepsi baik 
terhadap bukti fisik pelayanan cenderung 
merasa puas dengan pelayanan di 
Puskesmas sebanyak 48 responden 
(41,7%), sedangkan 10,4% responden 
merasa tidak puas dengan pelayanan di 
Puskesmas. Dari 45 responden yang 
memiliki tidak baik terhadap bukti fisik 
pelayanan cenderung merasa tidak puas 
dengan pelayanan di Puskesmas sebanyak 
30 responden (26,1%). Sedangkan dari 7 
pasien yang menyatakan bukti fisik 
pelayanan sangat baik, sebagian besar 
merasa puas terhadap pelayanan di 
Puskesmas sebanyak 3,5%. 
 Hasil analisis chi square 
menunjukan bahwa nilai p value = 
0,000(p<0,05) artinya Ha diterima dan H0 
ditolak. Hasil tersebut membuktikan 
bahwa ada hubungan tangibles (bukti 
langsung) dengan kepuasan pasien rawat 
jalan  di Puskesmas Titi Papan.    

Tabel. 9.  Tabulasi Silang Hubungan 
Reliability (Kehandalan) 
Dengan Kepuasan Pasien 
Rawat Jalan di Puskesmas 
Titi Papan 

 
Reliability 
(kehandal

an) 

Kepuasan Pasien 
Total 

p 
valu

e 

Tidak Puas Puas  Sangat Puas 
F % f % f % f % 

Tidak 
Baik 

31 27,0 9 7,8 0 0,0 40 34,
8 

0,000 
Baik 

11 9,6 54 47,
0 

5 4,3 70 60,
9 

Sangat 
Baik  

1 0,9 3 
2,6 

1 0,9 5 4,3 

Total 
43 37,4 

66 57,4 6 5,2 
115 10

0,0 

 

 Tabel 9 menunjukkan bahwa dari 
70 responden yang memiliki persepsi baik 
terhadap kehandalan pelayanan 
cenderung merasa puas dengan pelayanan 
di Puskesmas sebanyak 54 responden 
(47,0%), sedangkan 9,6% responden 
merasa tidak puas dengan pelayanan di 
Puskesmas. Dari 40 responden yang 
memiliki tidak baik terhadap kehandalan 
pelayanan cenderung merasa tidak puas 
dengan pelayanan di Puskesmas sebanyak 
31 responden (27,0%). Dari 5 pasien yang 
menyatakan kehandalan pelayanan sangat 
baik, cenderung merasa puas terhadap 
pelayanan di Puskesmas sebanyak 3 
responden (2,6%).  
 Hasil analisis chi square 
menunjukan bahwa nilai p value 0,000 
(p<0,05) artinya Ha diterima dan H0 
ditolak. Hasil tersebut membuktikan 
bahwa ada hubungan reliability 
(kehandalan) dengan kepuasan pasien 
rawat jalan di Puskesmas Titi Papan. 
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Tabel. 10.  Tabulasi Silang Hubungan 
Responsiveness 
(Ketanggapan) Dengan 
Kepuasan Pasien Rawat 
Jalan di Puskesmas Titi 
Papan 

 
Responsiv

eness 
(ketangga

pan) 

Kepuasan Pasien 
Total 

p 
value 

Tidak Puas Puas  Sangat Puas 

F % f % f % f % 

Tidak 
Baik 

31 27,0 6 5,2 0 0,0 37 32,2 

0,000 
Baik 

12 10,4 5
3 

46,
1 

2 1,7 67 58,3 

Sangat 
Baik  

0 0,0 7 
6,1 

4 3,5 11 9,6 

Total 43 37,4 66 57,4 6 5,2 115 100,0 

 
 Tabel 10 menunjukkan bahwa dari 
67 responden yang memiliki persepsi baik 
terhadap ketanggapan pelayanan 
cenderung merasa puas dengan pelayanan 
di Puskesmas sebanyak 53 responden 
(46,1%), sedangkan 10,4% responden 
merasa tidak puas dengan pelayanan di 
Puskesmas. Dari 37 responden yang 
memiliki tidak baik terhadap ketanggapan 
pelayanan cenderung merasa tidak puas 
dengan pelayanan di Puskesmas sebanyak 
31 responden (27,0%). Dari 11 pasien 
yang menyatakan daya tanggap pelayanan 
sangat baik, cenderung merasa puas 
terhadap pelayanan di Puskesmas 
sebanyak 7 responden (6,1%). 
 Hasil analisis chi square 
menunjukan bahwa nilai p value 0,000 
(p<0,05) artinya Ha diterima dan H0 
ditolak. Hasil tersebut membuktikan 
bahwa ada hubungan  responsiveness 
(ketanggapan) dengan kepuasan pasien 
rawat jalan di Puskesmas Titi Papan. 

Tabel. 11.  Tabulasi Silang Hubungan 
Assurance (Jaminan) 
Dengan Kepuasan Pasien 
Rawat Jalan di Puskesmas 
Titi Papan 

Assurance 
(jaminan) 

Kepuasan Pasien 
Total p 

value 
Tidak Puas Puas  Sangat Puas 
f % f % f % f % 

Tidak Baik 37 32,2 15 13,0 0 0,0 52 45,2 

0,000 
Baik 5 4,3 48 41,7 4 3,5 57 49,6 

Sangat Baik  1 0,9 3 2,6 2 1,7 6 5,2 
Total 43 37,4 66 57,4 6 5,2 115 100,0 

 

 Tabel 11 menunjukkan bahwa dari 
57 responden yang memiliki persepsi baik 
terhadap jaminan pelayanan cenderung 
merasa puas dengan pelayanan di 
Puskesmas sebanyak 48 responden 
(41,7%), sedangkan 5 responden (4,3%) 
responden merasa tidak puas dengan 
pelayanan di Puskesmas. Dari 52 
responden yang memiliki tidak baik 
terhadap ketanggapan pelayanan 
cenderung merasa tidak puas dengan 
pelayanan di Puskesmas sebanyak 37 
responden (32,2%). Dari 6 pasien yang 
menyatakan jaminan pelayanan sangat 
baik, cenderung merasa puas terhadap 
pelayanan di Puskesmas sebanyak 3 
responden (2,6%) 
 Hasil analisis chi square 
menunjukan bahwa nilai p value 0,000 
(p<0,05) artinya Ha diterima dan H0 
ditolak. Hasil tersebut membuktikan 
bahwa ada hubungan assurance (jaminan) 
dengan kepuasan pasien rawat jalan di 
Puskesmas Titi Papan. 
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Tabel. 12.  Tabulasi Silang Hubungan 

Emphaty (Empati) 
Dengan Kepuasan Pasien 
Rawat Jalan di Puskesmas 
Titi Papan 

 

Emphaty 
(empati) 

Kepuasan Pasien 
Total 

p 
value 

Tidak 
Puas 

Puas Sangat Puas 

f % f % f % f % 

Tidak 
Baik 

34 29,
6 

17 14,8 0 0,0 51 44,3 

0,000 
Baik 9 7,8 46 40,0 1 0,9 56 48,7 

Sangat 
Baik  

0 0,0 3 
2,6 

5 4,3 8 7,0 

Total 
43 37,

4 
66 57,4 6 5,2 

11
5 

100,0 

 Tabel 12 menunjukkan bahwa 
dari 56 responden yang memiliki 
persepsi baik terhadap empati petugas 
cenderung merasa puas dengan 
pelayanan di Puskesmas sebanyak 46 
responden (40,0%), sedangkan 9 
responden (7,8%) responden merasa 
tidak puas dengan pelayanan di 
Puskesmas. Dari 51 responden yang 
memiliki tidak baik terhadap rasa 
empati petugas cenderung merasa tidak 
puas dengan pelayanan di Puskesmas 
sebanyak 34 responden (29,6%). Dari 5 
pasien yang menyatakan bahwa empati 
petugas sangat baik, cenderung merasa 
sangat puas sebanyak 5 responden 
(4,3%). 
 Hasil analisis chi square 
menunjukan bahwa nilai p value 0,000 
(p<0,05) artinya Ha diterima dan H0 
ditolak. Hasil tersebut membuktikan 
bahwa ada hubungan emphaty (empati) 
dengan kepuasan pasien rawat jalan di 
Puskesmas Titi Papan. 

 
PEMBAHASAN 
Hubungan Tangibles (Bukti 

Langsung) Dengan Kepuasan 
Pasien Rawat Jalan di Puskesmas 
Titi Papan 

 Berdasarkan hasil penelitian 
menunjukkan bahwa pasien yang 

menyatakan bukti fisik pelayanan 
sangat baik, cenderung merasa puas 
terhadap pelayanan di Puskesmas 
sebanyak 3,5%. Dari 63 responden yang 
memiliki persepsi baik terhadap bukti 
fisik pelayanan cenderung merasa puas 
dengan pelayanan di Puskesmas 
sebanyak 48 responden (41,7%), 
sedangkan 10,4% responden merasa 
tidak puas dengan pelayanan di 
Puskesmas. Dari 45 responden yang 
memiliki tidak baik terhadap bukti fisik 
pelayanan cenderung merasa tidak puas 
dengan pelayanan di Puskesmas 
sebanyak 30 responden (26,1%).  
 Bukti fisik pelayanan yang di 
dapat di Puskesmas Titi Papan adalah  
kebersihan dan kerapihan pakaian 
dokter dan  perawat , ruang apotik, 
petugas apotik rata-rata jawaban 
responden menyatakan baik, 
keterjangkauan biaya pengobatan, 
waktu tunggu sebelum dilayani dalam 
pengobatan, kebersihan dan kerapihan 
ruang perawatan, ventilasi udara 
puskesmas, ketersediaan kamar mandi 
dan WC, ketersediaan air di kamar 
mandi, kebersihan kamar mandi, dan 
kemudahan akses dalam mencapai 
puskesmas yang menunjukkan  rata-
rata jawaban responden 54,8% baik, 
sedangkan yang merespon tidak baik 
sebesar 39,1%. Hal ini menunjukkan 
bahwa kemampuan dokter menjaga 
penampilan dalam berkomunikasi, 
keramahan  dan salam sapa dalam 
memberikan pelayanan belum 
sepenuhnya terpenuhi, sehingga pasien 
tidak puas, namun kerapian dokter 
dalam berinteraksi dengan pasien lebih 
banyak menyatakan puas. 
 Kualitas pelayanan pada bukti 
fisik yang dinyatakan pasien tidak baik 
sebanyak 45 orang masih ada sebanyak 
14 orang (12,2%) merasa puas dan 1 
orang sangat puas. Hal ini memberikan 
gambaran bahwa dokter sudah 
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berupaya untuk berpenampilan baik 
terhadap pasien dalam menyapa, 
memberikan penjelasan dengan sopan, 
ramah ketika berkomunikasi terhadap 
pasien walaupun belum sepenuhnya 
sesuai dengan harapan pasien apabila 
dibandingkan dengan pelayanan dokter 
yang tidak baik dalam penampilan. 
 Hal ini sejalan dengan pendapat 
Pohan (2006) menyatakan bahwa 
dimensi kenyamanan terkait dengan 
penampilan fisik layanan kesehatan, 
pemberi layanan, peralatan medis dan 
non medis, tidak berhubungan langsung 
dengan efektivitas layanan kesehatan 
tetapi mempengaruhi kepuasan pasien, 
sehingga mendorong pasien untuk 
berobat kembali ke tempat layanan 
tersebut. 
 Dimensi penampilan yang belum 
dipenuhi, menyebabkan pasien menjadi 
kurang loyalitas, hal ini sesuai dengan 
pendapat Irawan (2008) yang 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
tergantung pada dimensi penampilan 
(tangible). Penampilan yang baik akan 
memengaruhi persepsi pasien 
(pelanggan) yang pada saatnya juga 
merupakan salah satu sumber yang 
memengaruhi harapan pelanggan. 
Karena tangible yang baik, maka 
harapan pelanggan menjadi lebih tinggi. 
 Hasil penelitian ini sesuai dengan 
teori yang dikemukakan oleh 
Parasuraman et al. (2004), menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan dimensi 
penampilan merupakan 
wujud/tampilan melalui fisik, 
perlengkapan, penampilan karyawan, 
dan peralatan komunikasi. Servis tidak 
dapat dilihat, tidak dapat dicium dan tak 
dapat diraba maka aspek tangible 
menjadi penting sebagai ukuran 
terhadap pelayanan. Pelanggan akan 
menggunakan indera penglihatan untuk 
menilai kualitas pelayanan. 
 Hasil analisis chi square 

menunjukan bahwa nilai p value 0,000 
(p<0,05) artinya Ha diterima dan H0 
ditolak. Hasil tersebut membuktikan 
bahwa ada hubungan tangibles (bukti 
langsung) dengan kepuasan pasien 
rawat jalan  di Puskesmas Titi Papan.  
 Hasil penelitian ini sejalan 
dengan penelitian Jusriani, dkk (2016) 
yang menunjukkan bukti fisik 
mempunyai hubungan dengan kepuasan 
pasien rawat jalan Puskesmas Puriala 
tahun 2016 dengan hasil uji keeratan 
sebesar 0,248 (berhubungan sedang). 
Hasil ini menunjukkan bukti fisik dalam 
kepuasan pasien mempunyai pengaruh 
besar dalam meningkatkan mutu 
pelayanan terhadap kepuasan pasien.
  
 
Hubungan Reliability (Kehandalan) 
Dengan Kepuasan Pasien Rawat 
Jalan di Puskesmas Titi Papan 

Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa dari 5 pasien yang menyatakan 
kehandalan pelayanan sangat baik, 
cenderung merasa puas terhadap 
pelayanan di Puskesmas sebanyak 3 
responden (2,6%). Dari 70 responden 
yang memiliki persepsi baik terhadap 
kehandalan pelayanan cenderung 
merasa puas dengan pelayanan di 
Puskesmas sebanyak 54 responden 
(47,0%), sedangkan 9,6% responden 
merasa tidak puas dengan pelayanan di 
Puskesmas. Dari 40 responden yang 
memiliki tidak baik terhadap 
kehandalan pelayanan cenderung 
merasa tidak puas dengan pelayanan di 
Puskesmas sebanyak 31 responden 
(27,0%).  
 Hasil analisis chi square 
menunjukan bahwa nilai p value 0,000 
(p<0,05) artinya Ha diterima dan H0 
ditolak. Hasil tersebut membuktikan 
bahwa ada hubungan  reliability 
(kehandalan) dengan kepuasan pasien 
rawat jalan di Puskesmas Titi Papan. 
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 Kehandalan pelayanan di 
Puskesmas terlihat dari kemauan dokter 
untuk memberikan pelayanan 
pengobatan, ketepatan waktu dokter 
dalam memberikan pelayanan (cepat, 
tepat dan tidak berbelit), kesesuaian 
waktu berkunjung dokter dengan waktu 
kerja, dokter selalu ada pada saat jam 
kerja di puskesmas saat jam kerja, 
Kesesuaian waktu  berkunjung perawat 
dengan waktu kerja, kemauan perawat 
untuk memberikan pelayanan 
keperawatan, ketepatan waktu perawat 
dalam memberikan pelayanan 
keperawatan   (cepat, tepat dan tidak 
berbelit), Perawat selalu ada pada saat 
jam kerja puskesmas setiap hari kerja, 
kemauan petugas dalam memberikan 
pelayanan pendaftaran dan 
administrasi, dan waktu pengurusan 
pendaftaran dan administrasi selalu 
memperhatikan kecepatan pelayanan 
dan dilakukan dengan baik yang rata-
rata responden (pasien rawat jalan) 
memiliki persepsi yang baik sebanyak 
60,9%. Sedangkan responden yang 
memiliki persepsi tidak baik terhadap 
kehandalan pelayanan di Puskesmas 
Titi Papan adalah sebanyak 40 
responden (34,8%).  
 Hasil penelitian ini sejalan 
dengan penelitian Jusriani, dkk (2016) 
yang menunjukkan kehandalan 
mempunyai hubungan dengan kepuasan 
pasien rawat jalan Puskesmas Puriala 
tahun 2016dengan hasil uji keeratan 
sebesar 0,258 (berhubungan sedang). 
Hasil ini menunjukkan kehandalan 
dalam kepuasan pasien mempunyai 
pengaruh besar dalam meningkatkan 
mutupelayanan terhadap kepuasan 
pasien. 
 Hasil penelitian menunjukan 
bahwa dari 70 responden yang memiliki 
persepsi baik terhadap kehandalan 
pelayanan masih terdapat 11 responden 
yang merasa tidak puas dengan 

pelayanan di Puskesmas.Hal ini 
disebabkan karena petugas kesehatan 
selalu pilih kasih dalam memberikan 
pengobatan, sebaliknya dari 40 
responden responden mengatakan tidak 
baik terhadap kehandalan pelayanan 
terdapat 9 responden masih 
mengatakan puas terhadap pelayanan di 
Puskesmas. Hal ini disebabkan karena 
petugas kesehatan selalu menjelaskan 
hasil pemeriksaan kepada pasien, 
dimensi kehandalan merupakan 
kemampuan untuk memberikan 
pelayanan yang tepat dan 
tepercaya.Pelayanan yang tepercaya 
adalah pelayanan yang konsisten dan 
kompeten.Penilaian persepsi 
kehandalan inimerupakan bagian dari 
dimensi Kehandalan dengan metode 
service quality merupakan kemampuan 
untuk memberikan pelayanan yang 
akurat dan sesuai dengan janji (Asmuji, 
2013). 

Penilaian yang dilakukan pada 
penelitian persepsi kehandalan meliputi 
prosedur penerimaan pasien dilayani 
secara cepat dan tepat tidak berbeli-
belit, kesiapan perawat melayani pasien 
setiap saat, perawat melaporkan secara 
detail perubahan pasien kepada dokter 
pada saat berkunjung, perawat selalu 
memberi obat pasien sesuai prosedur 
pemberian obat dan perawat segera 
menghubungi dokter mengenai obat 
dan makanan pasien ≤ 2 
jam.Kehandalan atau reliability 
pelayanan akan dapat diberikan jika 
dapat dipercaya oleh pelanggan 
meliputi pelayanan harus konsisten, 
selain itu berpendapat pelayanan yang 
berbelit-belit dan lamanya masa tunggu 
pasien dapat menentukan mutu 
pelayanan kesehatan karena membuat 
pasien merasa tidak dilayani dengan 
baik sehingga hal ini akan dapat 
menimbulkan ketidak puasan. 

Berdasarkan hasil penelitian ini 
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dapat disimpulkan bahwa ada 
hubungan yang bermakna antara 
persepsi kehandalan dengan kepuasan 
pasien, hal ini perlu ditingkatkan karena 
kehandalan asuhan keperawatan sangat 
penting dalam membantu proses 
kesembuhan pasien dengan tepat dan 
terpercaya sehingga dapat memberikan 
pelayanan yang bermutu dan 
memuaskan. Kehandalan pelayanan 
yang bersifat negatif ditandai dengan 
proporsi yang tidak berbeda jauh antara 
persepsi pasien tentang kehandalan 
pelayanan yang baik danpersepsi pasien 
tentang kehandalan pelayanan tidak 
baik. Selain itu kemungkinan besar 
disebabkan oleh adanya faktor lain yang 
mempengaruhi kepuasan pasien salah 
satunya yaitu karena perbedaan 
karakteristik pasien. 
 Secara umum bila dilihat dari 
karakteristik responden yang sebagian 
besar adalah berusia 31-40 tahun 
sebanyak 46,8%, maka semakin 
bertambahnya usia seseorang maka 
akan terjadi penurunan fungsi organ di 
dalam tubuh dan membutuhkan 
perhatian. Orang mulai sering 
mengalami gangguan pada tubuhnya, 
sehingga lebih sering mengunjungi 
sarana pelayanan kesehatan. Oleh 
karena itu, semakin bertambahnya usia, 
kondisi kesehatan harus dijaga dengan 
baik (Nugroho, 2008). 

Salah satu upaya yang perlu 
dilakukan untuk dimensi keandalan 
untuk meningkatkan kepuasan pasien 
rawat jalan di Puskesmas Titi Papan 
terutama pada kemampuan dokter 
mengkomunikasikan dan menjelaskan 
hasil pemeriksaan penyakit, 
menentukan diagnosis penyakit, 
menjelaskan kegunaan dan hasil 
pemeriksaan penunjang kepada pasien. 
 
Hubungan Responsiveness 
(Ketanggapan) Dengan Kepuasan 

Pasien Rawat Jalan di Puskesmas Titi 
Papan 

Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa dari 11 pasien yang menyatakan 
daya tanggap pelayanan sangat baik, 
cenderung merasa puas terhadap 
pelayanan di Puskesmas sebanyak 7 
responden (6,1%). Dari 67 responden 
yang memiliki persepsi baik terhadap 
ketanggapan pelayanan cenderung 
merasa puas dengan pelayanan di 
Puskesmas sebanyak 53 responden 
(46,1%), sedangkan 10,4% responden 
merasa tidak puas dengan pelayanan di 
Puskesmas. Dari 37 responden yang 
memiliki tidak baik terhadap 
ketanggapan pelayanan cenderung 
merasa tidak puas dengan pelayanan di 
Puskesmas sebanyak 31 responden 
(27,0%).  

Hasil analisis chi square 
menunjukan bahwa nilai p value 0,000 
(p<0,05) artinya Ha diterima dan H0 
ditolak. Hasil tersebut membuktikan 
bahwa terdapat hubungan yang 
signifikan responsiveness (ketanggapan) 
dengan kepuasan pasien rawat jalan di 
Puskesmas Titi Papan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 
penelitian Jusriani (2016) yang 
menunjukkan daya tanggap mempunyai 
hubungan dengan kepuasan pasien 
rawat jalan Puskesmas Puriala tahun 
2016 dengan hasil uji keeratan sebesar 
0,224 (berhubungan sedang). Hasil ini 
menunjukkan daya tanggap dalam 
kepuasan pasien mempunyai pengaruh 
besar dalam meningkatkan mutu 
pelayanan terhadap kepuasan pasien. 

Ketanggapan pelayanan di 
Puskesmas terlihat dari ketanggapan 
dokter dalam menangani masalah 
kesehatan, kecepatan dokter dalam 
memberi respon terhadap permintaan 
anda dalam pelayanan kesehatan, 
kecepatan dokter dalam 
memperhatikan dan mengatasi keluhan 
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anda, ketanggapan perawat dalam 
memberikan pelayanan keperawatan, 
Kecepatan perawat dalam memberikan 
pelayanan keperawatan, kecepatan 
perawat dalam memperhatikan dan 
mengatasi keluhan anda, kecepatan dan 
ketepatan, petugas apotik dalam 
memberikan pelayanan obat-obatan, 
kecepatan dan ketepatan petugas 
pendaftaran dan administrasi dalam 
memberikan pelayanan, dan 
kemudahan persyaratan yang diminta 
tidak berbelit dalam pendaftaran pasien 
rawat jalan dan administrasi, dengan 
rata-rata jawaban responden 
menyatakan bahwa ketanggapan 
pelayanan di Puskesmas dinyatakan 
baik sebanyak 58,3%. Akan tetapi masih 
banyak responden yang menyatakan 
tidak baik terhadap ketanggapan 
pelayanan yang diberikan di Puskesmas 
Titi Papan yaitu sebanyak 32,2%.  

Hasil penelitian menunjukan 
bahwa dari 67 responden yang memiliki 
persepsi baik terhadap ketanggapan 
pelayanan terdapat 12 responden masih 
merasa tidak puas dengan pelayanan di 
Puskesmas.hal ini disebabkan karena 
petugas kesehatan (perawat) masih 
kurang tanggap dan cepat memberikan 
pelayanan terbaik bagi pasien. Akan 
tetapi dari 37 responden yang 
menyatakan tidak baik terhadap 
ketanggapan pelayanan masih ada yang 
merasa puas dengan pelayanan di 
Puskesmas sebanyak 6 responden 
(5,2%). Hal ini disebabkan karena 
petugas kesehatan (perawat) selalu 
memberikan alternatif pemecahan 
masalah jika terjadi hambatan dalam 
pelayanan kesehatan, Persepsi daya 
tanggap merupakan bagian dari dimensi 
daya tanggap dengan metode service 
quality kesediaan untuk membantu 
pelanggan, merespon dan memberikan 
pelayanan yang cepat yang meliputi 
kecepatan karyawan dalam menangani 

keluhan pelanggan serta kesigapan 
karyawan dalam melayani pelanggan 
(Asmuji, 2013). 

Hasil analisis bivariat menyatakan 
bahwa ada hubungan yang bermakna 
antara persepsi daya tanggap dengan 
kepuasan pasien.Hasil tersebut sejalan 
dengan dimensi daya tanggap 
mempunyai hubungan yang signifikan 
dengan kepuasan pasien. Persepsi daya 
tanggap yang perlu ditingkatkan pada 
pelayanan asuhan keperawatan adalah 
pelayanan asuhan keperawatan yang 
ramah dan sopan, hal ini sangat penting 
dalam memberikan pelayanan asuhan 
keperawatan yang memuaskan pasien, 
karena pasien sangat membutuhkan 
dukungan dan pelayanan yang ramah 
dengan senyum, sapa dan salam itu 
akan dapat membuat pasien merasa 
dilayani dengan baik dan penuh rasa 
sabar serta tanggap sehingga akan 
membantu dalam proses penyembuhan 
(Asmuji, 2013). 

Secara teoritis dimensi 
ketanggapan menekankan pada sikap 
penyedia layanan untuk cepat tanggap 
dalam menghadapi keluhan dan 
masalah dari pasien, sehingga 
menimbulkan kepuasan (Bustami, 
2011).Menurut asumsi peneliti, dokter 
sudah berupaya tanggap terhadap 
pasien, namun karena banyaknya pasien 
yang diperiksa maka petugas kurang 
merespon keluhan pasien dan waktu 
untuk menjelaskan informasi menjadi 
singkat, sehingga kejelasan informasi 
yang dibutuhkan pasien tidak sesuai 
dengan yang diharapkan. 

Hal ini sejalan dengan pendapat 
Pohan (2006) menyatakan bahwa 
pelayanan kesehatan bermutu dengan 
aspek-aspek yang mempengaruhi 
kepuasan adalah pasien mendapatkan 
informasi yang jelas dan menyeluruh 
tentang apa, siapa, kapan, dimana dan 
bagaimana layanan kesehatan akan atau 
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telah dilaksanakan, informasi 
perawatan di rumah dan pencegahan.  
 
Hubungan Assurance (Jaminan) 
Dengan Kepuasan Pasien Rawat 
Jalan di Puskesmas Titi Papan 

Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa dari 6 pasien yang menyatakan 
jaminan pelayanan sangat baik, 
cenderung merasa puas terhadap 
pelayanan di Puskesmas sebanyak 3 
responden (2,6%). Dari 57 responden 
yang memiliki persepsi baik terhadap 
jaminan pelayanan cenderung merasa 
puas dengan pelayanan di Puskesmas 
sebanyak 48 responden (41,7%), 
sedangkan 5 responden (4,3%) 
responden merasa tidak puas dengan 
pelayanan di Puskesmas. Dari 52 
responden yang memiliki tidak baik 
terhadap ketanggapan pelayanan 
cenderung merasa tidak puas dengan 
pelayanan di Puskesmas sebanyak 37 
responden (32,2%).  

Hasil analisis chi square 
menunjukan bahwa nilai p value 0,000 
(p<0,05) artinya Ha diterima dan H0 
ditolak. Hasil tersebut membuktikan 
bahwa ada hubungan assurance 
(jaminan) dengan kepuasan pasien 
rawat jalan di Puskesmas Titi Papan. 
 Jaminan pelayanan di Puskesmas 
terlihat dari kejelasan informasi yang 
diberikan dokter tentang keluhan 
pasien, dokter menguasai dan terampil 
dalam melakukan pelayanan 
pengobatan, ketepatan diagnosa 
penyakit yang dilakukan oleh dokter, 
kejelasan informasi yang diberikan 
perawat tentang tindakan keperawatan, 
perawat menguasai dan terampil dalam 
melakukan pelayanan keperawatan, 
Obat yang diberikan efektif, Ketepatan 
petugas apotik dalam memberikan 
pelayanan obat, dan ketepatan petugas 
pendaftaran dan adminitrasi dalam 
memberikan pelayanandengan rata-rata 

jawaban responden menyatakan bahwa 
ketanggapan pelayanan di Puskesmas 
dinyatakan baik sebanyak 49,6%. Akan 
tetapi masih banyak responden yang 
menyatakan tidak baik terhadap 
ketanggapan pelayanan yang diberikan 
di Puskesmas Titi Papan yaitu sebanyak 
45,2%.  

Berdasarkan data yang diperoleh 
dapat disimpulkan bahwa 66 orang 
mengatakan puas terdapat 15 orang 
(13,0%) mengatakan tidak baik 
terhadap jaminan kepastian hal ini 
disebabkan karena petugas kesehatan 
tidak memiliki/ menguasai pengetahuan 
dibidangnya dalam memberikan 
pemeriksaan kesehatan terhadap 
pasien, sebaliknya terdapat 43 (37,4%) 
responden mengatakan tidak puas 
dimana 5 orang (4,3%) mengatakan 
baik terhadap jaminan pelayanan, hal 
ini disebabkan karena petugas 
kesehatan selalu bertanggung jawab 
atas setiap tindakan yang dilakukan 
kepada pasien dan dapat memberikan 
obat yang efektif bagi kesembuhan 
pasien. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 
penelitian Jusriani, dkk (2016) yang 
menunjukkan jaminan kepastian 
mempunyai hubungan dengan kepuasan 
pasien rawat jalan Puskesmas Puriala 
tahun 2016 dengan hasil uji keeratan 
sebesar 0,221 (berhubungan sedang). 
Hasil ini menunjukkan jaminan 
kepastian dalam kepuasan pasien. 

Berdasarkan hasil analisis 
univariat persepsi jaminan sebagian 
besar responden menyatakan persepsi 
tidak baik, hal ini dipengaruhi oleh 
pendidikan responden sebagian besar 
adalah SMA yaitu 62,6%, yang artinya 
semakin tinggi pengetahuan seseorang 
akan semakin kritis dalam menilai suatu 
produk atau jasa pelayanan kesehatan 
karena pendidikan yang tinggi turut 
menentukan seseorang untuk 
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berpersepsi, sehingga perawat dituntut 
untuk dapat memberikan pelayanan 
yang terjamin. Penilaian persepsi 
jaminan pada penelitian ini meliputi 
perawat terdidik dan mampu melayani 
pasien, menjaga kerahasiaan pasien 
selama berada di ruang rawat inap, dan 
meningkatkan kepercayaan pasien serta 
membantu dalam proses kesembuhan 
pasien (Asmuji, 2013). 

Hasil penelitian juga sesuai 
dengan pendapat Azwar (2008) yang 
menyatakan bahwa penilaian jasa 
pelayanan kesehatan lebih terkait pada 
ketanggapan petugas memenuhi 
kebutuhan pasien, kelancaran 
komunikasi petugas dengan pasien, 
empati dan keramahtamahan petugas 
dalam melayani pasien dalam 
kesembuhan penyakit yang diderita 
oleh pasien serta kemampuan petugas 
kesehatan atas : pengetahuan terhadap 
produk / jasa secara tepat, kualitas 
keramahtamahan, perhatian dan 
kesopanan dalam memberikan 
pelayanan, keterampilan dalam 
memberikan informasi, kemampuan 
dalam memberikan keamanan di dalam 
memanfaatkan jasa yang ditawarkan, 
dan kemampuan dalam menanamkan 
kepercayaan pasien terhadap 
Puskesmas. 
 
Hubungan Emphaty (Empati) Dengan 
Kepuasan Pasien Rawat Jalan di 
Puskesmas Titi Papan 

Berdasarkan hasil penelitian 
menunjukkan bahwa dari 5 pasien yang 
menyatakan bahwa empati petugas 
sangat baik, cenderung merasa sangat 
puas sebanyak 5 responden (4,3%). Dari 
56 responden yang memiliki persepsi 
baik terhadap empati petugas 
cenderung merasa puas dengan 
pelayanan di Puskesmas sebanyak 46 
responden (40,0%), sedangkan 9 
responden (7,8%) responden merasa 

tidak puas dengan pelayanan di 
Puskesmas. Dari 51 responden yang 
memiliki tidak baik terhadap rasa 
empati petugas cenderung merasa tidak 
puas dengan pelayanan di Puskesmas 
sebanyak 34 responden (29,6%).  

Hasil analisis chi square 
menunjukan bahwa nilai p value 0,000 
(p<0,05) artinya Ha diterima dan H0 
ditolak. Hasil tersebut membuktikan 
bahwa ada hubungan emphaty (empati) 
dengan kepuasan pasien rawat jalan di 
Puskesmas Titi Papan. 

Rasa empati pelayanan di 
Puskesmas ditunjukkan oleh keramahan 
dan kesopanan dokter ketika 
memberikan pelayanan pengobatan 
kepada pasien, Perhatian dokter kepada 
anda selama menjalani pengobatan, 
keramahan dan kesopanan perawat 
ketika memberikan pelayanan 
keperawatan kepada pasien, perhatian 
perawat kepada anda selama menjalani 
pelayanan keperawatan, keramahan dan 
kesopanan petugas apotek ketika 
memberikan pelayanan obat, petugas 
apotek selalu senantiasa memberikan 
perhatian terhadap masalah obat-
obatan yang pasien hadapi, keramahan 
dan kesopanan petugas pendaftaran dan 
administrasi, petugas pendaftaran dan 
administrasi memberikan perhatian 
khusus terhadap masalah yang pasien 
hadapi ketika mendaftar, dengan rata-
rata jawaban responden menyatakan 
bahwa ketanggapan pelayanan di 
Puskesmas dinyatakan baik sebanyak 
48,7%. Akan tetapi masih banyak 
responden yang menyatakan tidak baik 
terhadap empati pelayanan yang 
diberikan di Puskesmas Titi Papan yaitu 
sebanyak 44,3%. 

Berdasarkan data yang diperoleh 
dapat disimpulkan bahwa 66 orang 
(57,4%) mengatakan puas dimana 17 
orang (14,8%) mengatakan tidak baik 
terhadap empati petugas hal ini 
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disebabkan karena petugas kesehatan 
dalam memberikan pelayanan 
kesehatan senantiasa tidak 
memperhatikan kebutuhan pasien, 
sebaliknya terdapat 43 (37,4%) 
responden yang tidak puas tersebut 
dikatakan mengatakan baik terhadap 
empati petugas, hal ini disebabkan 
karena petugas kesehatan selalu 
senantiasa memberikan perhatian 
terhadap masalah obat-obatan yang 
pasien hadapi. 
 Berdasarkan hasil penelitian ini 
masih ada pelayanan asuhan 
keperawatan yang dirasakankurang 
baik oleh responden yaitu perawat tidak 
meluangkan waktu khusus untuk 
berkomunikasi dengan pasien dan tidak 
menghibur serta tidak memberikan 
dorongan kepada pasien supaya 
cepatsembuh dan mendoakan mereka. 
Menurut pasien petugas bersikap 
hangat kepada pasien, dokter yang 
selalu mendengar keluhan dan cerita 
pasien, petugas farmasi yang selalu 
mendoakan pasien agar cepat 
sembuh.Akan tetapi terdapat beberapa 
petugas yang bersikap tidak ramah 
kepada pasien. Banyaknya pasien yang 
datang dan proses administrasi yang 
rumit membuat komunikasi antara 
pasien dan petugas tidak besrjalan 
dengan baik. Petugas melayani tanpa 
melakukan kontak mata dengan pasien, 
tidak memberikan senyum dan bersikap 
tidak ramah. 

Harapan pasien, petugas 
khususnya dokter, bidan dan perawat 
mampu menghibur pasien yang sedang 
dalam keadaan gelisah sehubungan 
dengan kondisi kesehatannya. Pasien 
membutuhkan ketenangan jiwa dimana 
ketenangan jiwa adalah salah satu hal 
yang rela dibayar oleh pelanggan. 
Sebagai pelanggan, dengan senang hati 
akan kembali kepada Puskesmas yang 
dengan tulus mau menolong pelanggan, 

serta yang benar – benar 
memperjuangkan kepentingan 
pelanggan. Pelanggan mendambakan 
keamanan, integritas dan jaminan 
bahwa seandainyapun terjadi masalah, 
maka masalah tersebut akan ditangani 
tanpa biaya tambahan. Jika pelanggan 
membeli sebuah produk atau jasa, jasa 
itu bebas dari kesalahan, resiko dan 
keragu – raguan serta terjaga 
kerahasiaannya. Inilah yang disebut 
kredibilitas atau keterpercayaan. 
Kredibilitas atau kepercayaan membuat 
pelanggan ingin kembali membeli 
produk atau memanfaatkan kembali 
jasa pelayanan. 

Responden memiliki harapan 
tentang perhatian pelayanan yang 
seharusnya diberikan Puskesmas Titi 
Papan terhadap pasien, diantaranya 
adalah petugas mampu menghibur 
pasien yang sedang gelisah. 
Sebagaimana pendapat Parasuraman 
dan Zeithaml et.al bahwa pelayanan 
dikatakan memiliki daya tanggap 
apabila karyawan sigap dalam 
membantu pelanggan dan memberikan 
pelayanan yang cepat dan tanggap, 
meliputi kesigapan petugas dalam 
melayani pelanggan, kecepatan petugas 
dalam menangani transaksi dan 
penanganan keluhan pelanggan / pasien 
(Asmuji, 2013). 

Tanggap berarti ada di tempat, 
bisa dihubung idan rela menolong 
pelanggan setiap kali mereka 
menghadapi masalah. Tanggap juga 
berarti senantiasa memberikan 
informasi yang cukup dan menyediakan 
pelayanan secepat mungkin. Setiap 
pelanggan merupakan pribadi khusus 
yang ingin diperlakukan secara khusus, 
pelanggan mempunyai kepribadian, 
keinginan dan alasannya sendiri yang 
unik dalam menjatuhkan pilihan untuk 
membeli jasa pelayanan Puskesmas. 
Dan bila Puskesmas memperlakukannya 
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sebagai seorang yang khusus dan 
memecahkan masalahnya yang unik itu, 
maka pelanggan pasti akan terus 
menjadi pelanggan Puskesmas. 
Tantangan terbesar pasien atau 
keluarga pasien masih mengalami 
kesulitan apabila ingin menghubungi 
manajemen Puskesmas, karena adanya 
birokrasi yang berbelit – belit. 
Sementara dokter jug asusah dihubungi 
karena jadwal kunjungan dokter 
dipelayanan rawat jalan sangat terbatas 
karena dokter merangkap sebagai 
Kepala Puskesmas. 

Hasil penelitian juga sesuai dengan 
pendapat Azwar (2008) yang menyatakan 
bahwa penilaian jasa pelayanan kesehatan 
lebihterkait pada ketanggapan petugas 
memenuhi kebutuhan pasien, kelancaran 
komunikasi petugas dengan pasien, 
empati dan keramah tamahan petugas 
dalam melayani pasien dalam 
kesembuhan penyakit yang diderita oleh 
pasien serta perhatian secara individual 
yang diberikan perusahaan kepada 
pelanggan seperti kemudahan untuk 
menghubungi perusahaan, kemampuan 
karyawan untuk berkomunikasi dengan 
pasien. 

 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan  
1. Kualitas pelayanan rawat jalan 

Puskesmas Titi papan dikatakan baik, 
hal ini dapat dilihat dari hasil analisis 
univariat dimana dari seluruh hasil 
penilaian bukti langsung, kehandalan, 
ketanggapan, jaminan dan empati 
mendapatkan hasil baik dan juga 
dapat dilihat dari hasil analisis 
bivariat dimana seluruh aspek 
menyatakan adanya hubungan 
kualitas pelayanan dengan kepuasan 
pasien. 

2. Kepuasan pasien rawat jalan 
Puskesmas Titi papan dikategorikan 

Puas dengan pelayanan yang 
diberikan oleh Puskesmas Titi Papan. 

 
Saran  
Bagi Pihak Puskesmas Titi Papan  

a. Meningkatkan tentang bukti fisik 
Puskesmas dengan menjaga 
kebersihan Puskesmas terutama 
kebersihan kamar mandi dan wc. 

b.  Meningkatkan tentang 
kehandalan pelayanan 
Puskesmas yang ada selama ini, 
terutama meningkatkan daya 
tanggap kesesuaian jadwal 
dokter. 

c. Meningkatkan tentang daya 
tanggap pelayanan Puskesmas 
yang ada selama ini yaitu 
diantaranya kecepatan dokter 
dalam memperhatikan dan 
mengatasi keluhan pasien. 

d. Meningkatkan tentang jaminan 
pelayanan Puskesmas yang ada 
selama ini, terutama 
meningkatkan kehati-hatian 
perawat dalam memberikan 
pelayanan. 

e.  Meningkatkan tentang empati 
pelayanan Puskesmas yang ada 
selama ini, terutama 
meningkatkan pelayanan 
perawat dalam melayani pasien 
dengan penuh perhatian serta 
meingkatkan keramahan petugas 
apotek. 
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