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Abstract

This study aims to determine the relationship between the quality of health services and the level of
satisfaction of outpatients at the Pati 1 Community Health Center (UPTD Puskesmas Pati 1). The
quality of health care services is a key determinant in shaping the level of patient satisfaction. The
assessment of this quality is not solely based on the achievement of medical interventions, but also
includes the attitudes of health care personnel, the timeliness of service delivery, as well as the
condition and comfort of the facilities. This study used a quantitative method with a cross-sectional
design. The study population consisted of all outpatients at the Pati I Community Health Center in
April 2025, totaling 173 patients, with a sample of 121 respondents determined using the Slovin
formula and accidental sampling technique. The research instruments were a health service quality
questionnaire and a patient satisfaction questionnaire. Data analysis was performed using the
Spearman Rank correlation test. The results showed that most respondents rated the quality of
health services as good (62.8%) and patient satisfaction as satisfied (53.7%). The Spearman Rank
test results showed a p-value of 0.000 (<0.05) with a correlation coefficient of 0.692, indicating a
strong and positive relationship between the quality of health services and the level of patient
satisfaction. The better the quality of services provided, the higher the level of outpatient
satisfaction.

Keywords: Quality of Health Services, Patient Satisfaction, Outpatients, Community Health
Centers, Primary Health Care.

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan kesehatan dengan
tingkat kepuasan pasien rawat jalan di UPTD Puskesmas Pati 1.Kualitas pelayanan kesehatan
merupakan determinan utama dalam membentuk tingkat kepuasan pasien. Penilaian terhadap
kualitas tersebut tidak semata-mata didasarkan pada pencapaian tindakan medis, tetapi juga
mencakup sikap tenaga kesehatan, ketapatan waktu pelayanan, serta kondisi dan kenyamanan
fasilitas. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan desain cross sectional. Populasi
penelitian adalah seluruh pasien rawat jalan di UPTD Puskesmas Pati 1 pada bulan April 2025
sebanyak 173 pasien, dengan sampel sebanyak 121 responden yang ditentukan menggunakan
rumus Slovin dan teknik accidental sampling. Instrumen penelitian berupa kuesioner kualitas
pelayanan kesehatan dan kuesioner kepuasan pasien. Analisis data dilakukan menggunakan uji
korelasi Spearman Rank. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai
kualitas pelayanan kesehatan dalam kategori baik (62,8%) dan tingkat kepuasan pasien dalam
kategori puas (53,7%). Hasil uji Spearman Rank menunjukkan nilai p-value 0,000 (<0,05) dengan
koefisien korelasi sebesar 0,692, yang menandakan adanya hubungan yang kuat dan positif antara
kualitas pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien. Semakin baik kualitas pelayanan
yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien rawat jalan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Kesehatan, Kepuasan Pasien, Pasien Rawat Jalan, Puskesmas,
Pelayanan Kesehatan Primer.
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PENDAHULUAN

Pembangunan kesehatan memiliki posisi strategis dalam meningkatkan kualitas manusia yang
memiliki tingkat kesehatan optimal, kemampuan bekerja secara efektif, dan berdaya saing, khususnya
melalui penyelenggaraan layanan kesehatan primer seperti Pusat Kesehatan Masyarakat. Sebagai
fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama, Puskesmas menjadi titik temu langsung antara kebijakan
kesehatan nasional dan kebutuhan riil masyarakat di tingkat lokal, sebagaimana ditekankan dalam
kajian pemanfaatan sarana pelayanan kesehatan oleh Fitria (2024). Keberadaan Puskesmas di setiap
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kecamatan mencerminkan komitmen negara dalam memastikan akses pelayanan kesehatan yang
merata, berkelanjutan, dan berorientasi pada kepentingan publik. Efektivitas peran tersebut sangat
bergantung pada kualitas pelayanan yang dirasakan langsung oleh pasien sebagai pengguna layanan.

Pelayanan kesehatan dipandang sebagai hak fundamental setiap warga negara yang memperoleh
perlindungan berdasarkan ketentuan konstitusi, sehingga penyelenggaraannya dituntut tidak hanya
tersedia, tetapi juga mampu memenuhi standar mutu dan harapan masyarakat. Peningkatan tingkat
pendidikan, literasi kesehatan, dan kondisi sosial ekonomi masyarakat telah mendorong tuntutan
terhadap pelayanan kesehatan yang semakin responsif dan profesional, sebagaimana dicerminkan
dalam berbagai studi kepuasan pasien (Harinda, 2025). Situasi ini menempatkan tenaga kesehatan
sebagai aktor kunci yang tidak hanya menjalankan fungsi klinis, tetapi juga berperan dalam membangun
pengalaman pelayanan yang bermakna bagi pasien. Sikap, komunikasi, dan tanggung jawab petugas
kesehatan terbukti memiliki kontribusi signifikan dalam membentuk persepsi kepuasan pasien,
sebagaimana ditunjukkan oleh Darmayanti (2024).

Dalam sistem pelayanan kesehatan di Indonesia maka Puskesmas berfungsi sebagai ujung
tombak dalam penyelenggara layanan kesehatan yang mencakup aspek promotif dan preventif hingga
tindakan pengobatan dan pemulihan yang terintegrasi. Model pelayanan ini menuntut keseimbangan
antara ketersediaan fasilitas, kompetensi tenaga kesehatan, serta tata kelola pelayanan yang efisien dan
berorientasi pada pasien, sebagaimana digambarkan dalam pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat
oleh Hidayat dan Yuliatno (2022). Konsistensi dalam mutu pelayanan tidak hanya memberikan
implikasi terhadap tingkat kepuasan pasien dalam jangka pendek, tetapi juga berkontribusi terhadap
terbentuknya kepercayaan serta loyalitas pasien dalam jangka panjang. Hubungan yang terjalin antara
kualitas pelayanan, tingkat kepuasan, dan loyalitas telah dibuktikan secara empiris yang dikemukakan
dalam penelitian oleh Aribowo et al. (2024).

Kepuasan pasien pada dasarnya merupakan hasil evaluasi terhadap tingkat kesesuaian antara
ekspektasi yang dimiliki sebelum memperoleh pelayanan dengan persepsi atas pengalaman aktual yang
dialami selama proses pemberian pelayanan kesehatan. Penilaian ini sepenuhnya berasal dari sudut
pandang pasien sebagai pengguna layanan, sehingga persepsi mereka menjadi indikator utama dalam
evaluasi mutu pelayanan kesehatan. Penelitian Saputra et al. (2025) menegaskan yakni dimensi-dimensi
kualitas pelayanan seperti keandalan, daya tanggap, dan empati tenaga kesehatan memiliki pengaruh
secara langsung terhadap tingkat kepuasan pasien di Puskesmas. Ketika pelayanan mampu memenuhi
ekspektasi tersebut secara konsisten, maka hubungan antara pasien dan institusi kesehatan akan semakin
kuat dan berkelanjutan.

Kualitas pelayanan tidak hanya ditentukan oleh interaksi antara petugas dan pasien, tetapi juga
oleh dukungan sarana dan prasarana yang memadai. Ketersediaan fasilitas fisik, kenyamanan
lingkungan, serta keamanan bangunan layanan kesehatan turut membentuk pengalaman pelayanan
secara menyeluruh, sebagaimana ditunjukkan dalam kajian teknis fasilitas kesehatan oleh Fadhila et al.
(2024). Kondisi lingkungan pelayanan yang kurang mendukung berpotensi menurunkan persepsi mutu,
meskipun pelayanan medis telah diberikan sesuai prosedur. Peningkatan kualitas pelayanan perlu
dipahami sebagai upaya terpadu yang mencakup aspek teknis, administratif, dan humanistik.

Ketidakpuasan pasien memiliki implikasi serius bagi keberlangsungan operasional fasilitas
kesehatan, terutama dalam menurunnya minat masyarakat untuk memanfaatkan layanan yang tersedia.
Persepsi negatif yang terbentuk dari pengalaman pelayanan berpotensi menyebar secara luas dan
memengaruhi citra institusi kesehatan di mata publik. Temuan Hamzah et al. (2024) dalam konteks
layanan non-kesehatan menunjukkan bahwa kepuasan pengguna sangat sensitif terhadap kualitas
layanan yang dirasakan, sebuah prinsip yang juga relevan dalam pelayanan kesehatan. Evaluasi
kepuasan pasien menjadi instrumen penting dalam menjaga kualitas dan reputasi Puskesmas.

Hasil penelitian sebelumnya oleh Meilinawati dan Fatmawati menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan yang berada pada kategori sedang masih menyisakan tingkat ketidakpuasan pasien yang
cukup signifikan, terutama terkait keterbatasan fasilitas dan sikap petugas. Fenomena serupa juga
tercermin dalam studi pendahuluan yang dilakukan di UPTD Puskesmas Pati 1 pada 16 Mei 2025
terhadap 10 pasien rawat jalan melalui kuesioner. Data menunjukkan bahwa hanya 20% responden
menilai kualitas pelayanan dalam kategori baik, sementara 50% menilai cukup dan 30% menilai kurang,
dengan tingkat kepuasan yang masih didominasi kategori cukup puas dan tidak puas. Pola ini
mengindikasikan adanya kesenjangan antara pelayanan yang diberikan dan harapan pasien yang perlu
ditelaah secara lebih mendalam.
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Berdasarkan kondisi empiris tersebut kajian mengenai hubungan antara kualitas pelayanan
kesehatan dan tingkat kepuasan pasien rawat jalan di UPTD Puskesmas Pati 1 menjadi relevan dan
mendesak untuk dilakukan. Pemahaman yang komprehensif terhadap hubungan tersebut diharapkan
dapat memberikan dasar evaluatif bagi peningkatan mutu pelayanan yang berorientasi pada kebutuhan
pasien. Pendekatan ini sejalan dengan pandangan Fuadiyah dan Deliana (2025) yang menekankan
pentingnya pemahaman preferensi dan persepsi pengguna dalam membentuk keputusan dan kepuasan.
Dengan mengkaji pengalaman pasien secara sistematis, Puskesmas diharapkan mampu memperkuat
perannya sebagai penyedia layanan kesehatan primer yang berkualitas dan dipercaya masyarakat.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain cross sectional untuk
menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan kesehatan sebagai variabel independen dan tingkat
kepuasan pasien sebagai variabel dependen pada pasien rawat jalan di UPTD Puskesmas Pati 1.
Populasi penelitian berjumlah 173 pasien rawat jalan berdasarkan data kunjungan bulan April 2025,
dengan penentuan sampel sebanyak 121 responden yang dihitung menggunakan rumus Slovin pada
tingkat toleransi kesalahan 5%. Teknik pengambilan sampel dilakukan secara non-probability sampling
melalui pendekatan accidental sampling, dengan kriteria inklusi meliputi pasien rawat jalan berusia
minimal 17 tahun, mampu berkomunikasi dengan baik, serta bersedia menjadi responden, sedangkan
kriteria eksklusi yang ditetapkan yaitu pasien yang mengundurkan diri atau mengalami hambatan
komunikasi. Penelitian dilaksanakan di UPTD Puskesmas Pati 1 pada periode Agustus hingga
September 2025.

Instrumen pengumpulan data berupa kuesioner terstruktur yang terdiri atas 25 item untuk
mengukur kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL dan 15 item untuk
mengukur kepuasan pasien, seluruhnya menggunakan skala Likert lima tingkat. Uji validitas dan
reliabilitas instrumen dilakukan pada 40 responden di UPTD Puskesmas Tlogosari Kulon, dengan hasil
seluruh item dinyatakan valid dan reliabel berdasarkan nilai r hitung di atas r tabel serta Cronbach’s
alpha di atas 0,6. Analisis data dilakukan dengan perangkat lunak SPSS, yang mencakup analisis
univariat untuk menggambarkan distribusi setiap variabel serta analisis bivariat dengan menerapkan uji
korelasi Spearman Rank guna menilai hubungan antara kualitas pelayanan kesehatan dan tingkat
kepuasan pasien.. Pengambilan keputusan didasarkan pada nilai signifikansi 0,05, dengan interpretasi
kekuatan hubungan mengacu pada koefisien korelasi untuk menentukan arah, keeratan, dan signifikansi
hubungan antarvariabel.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini membahas hasil penelitian mengenai hubungan antara kualitas pelayanan kesehatan dan
tingkat kepuasan pasien rawat jalan di UPTD Puskesmas Pati 1. Sebelum penelitian dilaksanakan,
dilakukan pengujian validitas kuesioner di UPTD Puskesmas Tlogosari Kulon untuk memastikan
keakuratan instrumen penelitian yang digunakan. Setelah kuesioner dinyatakan valid, pengumpulan
data dilaksanakan pada bulan September 2025 dengan melibatkan 121 responden di UPTD Puskesmas
Pati 1, dengan menyesuaikan kriteria inklusi dan eksklusi yang telah ditentukan.

Data Demografi Responden
Informasi demografis peserta bervariasi di Puskesmas UPTD Pati 1. Oleh karena itu, tabel
berikut akan digunakan oleh peneliti untuk menjelaskan hasilnya:

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Umur Responden Pasien Rawat Jalan di UPTD Puskesmas Pati 1
September 2025 (n=121)

Umur Frekuensi (f) Persentase (%)
17-25 tahun 53 43.8

26-35 tahun 56 46.3

36-45 tahun 10 8.3

46-55 tahun 2 1.7

Total 121 100

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2026.
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Tabel 1 memperlihatkan bahwa responden kelompok usia 26—35 tahun mendominasi penelitian
ini, yakni sebanyak 56 responden (46,3%) dari keseluruhan sampel penelitian.

Tabel 2. Distribusi frekuensi Jenis Kelamin Responden Pasien Rawat Jalan di UPTD
Puskesmas Pati 1 September 2025 (n=121)

Jenis Kelamin Frekuensi (f) Persentase (%)
Laki — laki 37 30.6
Perempuan 84 69.4
Total 121 100

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2026.

Tabel 2 memperlihatkan bahwa responden perempuan mendominasi penelitian ini dengan 84
orang (69,4%), sedangkan responden laki-laki tercatat paling sedikit, yaitu 37 orang (30,6%).

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Pendidikan Terakhir Responden Pasien Rawat Jalan di UPTD
Puskesmas Pati 1 September 2025 (n=121)

Pendidikan Terakhir Frekuensi (f) Persentase
(%)

SMP 4 33

SMA/SMK 92 76.0

Diploma 7 5.8

Sarjana 18 14.9

Total 121 100

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2026.

Tabel 3 memperlihatkan bahwa kelompok responden dengan latar belakang pendidikan
SMA/SMK merupakan yang paling banyak, yakni 92 orang atau 76,0% dari total sampel penelitian.

Analisis Univariat

Tabel 4. Distribusi Kualitas Pelayanan Kesehatan Pasien Rawat Jalan di UPTD Puskesmas Pati
1 September 2025 (n=121)

Pelayanan Kesehatan Frekuensi (f) Persentase (%)
Cukup 45 37,2
Baik 76 62.8
Total 121 100

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2026.
Berdasarkan tabel 4 didapatkan hasil bahwa dalam penelitian ini terdapat 45 responden memiliki
pelayanan kesehatan yang cukup dengan presentase (37.2%), dan 76 responden memiiki pelayanan

kesehatan yang baik dengan presentase (62.8%).

Tabel S. Distribusi Kepuasan Pasien Rawat Jalan di UPTD Puskesmas Pati 1 September 2025

(n=121)
Kepuasan Pasien Frekuensi (f) Persentase (%)
Cukup Puas 56 46.3
Puas 65 53.7
Total 121 100

Sumber: Data Olahan Peneliti, 2026.
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Berdasarkan tabel 5 diatas didapatkan bahwa dari hasil penelitian responden yang menyatakan
cukup puas sebanyak 56 responden dengan presentase (46.3%) dan 65 responden menyatakan puas
dalam pelayanan yang diberikan dengan presentase (53.7%).

Analisa Bivariat
Penelitian ini menggunakan analisis bivariat untuk menentukan hubungan antara kualitas
pelayanan kesehatan dan tingkat kepuasan di antara pasien rawat jalan di Puskesmas Pati 1 (UPTD).

Tabel 6. Uji Spearman rank Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan Tingkat
Kepuasan Pasien Rawat Jalan Di UPTD Puskesmas Pati 1 September 2025 (n=121)

Variabel Penelitian N P-Value R
Kualitas Pelayanan Kesehatan 121 0.000 692

Kepuasan Pasien
Sumber: Data Olahan Peneliti, 2026.

Berdasarkan Tabel 6, analisis menunjukkan bahwa hubungan antara kualitas pelayanan kesehatan
dan kepuasan pasien rawat jalan memiliki nilai signifikansi 0,000. Karena nilai ini < 0,05, hipotesis nol
(Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (H:) diterima, yang menunjukkan adanya hubungan yang signifikan
antara kedua variabel. Koefisien korelasi sebesar 0,692 menunjukkan bahwa tingkat keterkaitan antara
kualitas pelayanan kesehatan dan kepuasan pasien termasuk kategori kuat. Nilai koefisien yang positif
mengindikasikan bahwa hubungan kedua variabel bersifat searah, artinya semakin baik kualitas
pelayanan kesehatan yang diberikan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien.

Tabel 7. Tabulasi Silang Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan Tingkat
Kepuasan Pasien Rawat Jalan di UPTD Puskesmas Pati 1 September 2025 (n=121)

Pelayanan kesehatan Cukup Puas (F) (%) Puas (F) (%) Total (F) (%)

Cukup 41 91.14 89 45 100%
Baik 15 19.7 61 80.3 76 100%
Total 56 46.3 65 53.7 121

Sumber : Data Olahan Peneliti, 2026.

Berdasarkan tabel 7 dapat diketahui bahwa sebagian besar responden yang mendapatkan
pelayanan kesehatan dengan kategori cukup memiliki tingkat kepuasan cukup puas, yaitu sebanyak 41
responden (91.1%), sedangkan 4 responden (8.9%) menyatakan puas terhadap pelayanan yang
diberikan. Responden yang mendapatkan pelayanan kesehatan dengan kategori baik sebagian besar
memiliki tingkat kepuasan puas, yaitu sebanyak 61 responden (80.3%) dan 15 responden (19.7%) yang
menyatakan cukup puas. Dari total 121 responden mayoritas menunjukkan tingkat kepuasan puas
sebanyak 65 responden (53.7%), sedangkan yang menyatakan cukup puas sebanyak 56 responden
(46.3%).

Kualitas Pelayanan Kesehatan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan kesehatan pada pasien rawat jalan di
UPTD Puskesmas Pati 1 didominasi oleh kategori baik, dengan jumlah 76 responden atau sebesar
62,8% dari total sampel. Temuan ini mencerminkan bahwa sebagian besar pasien memiliki persepsi
positif terhadap pelayanan yang diperoleh, baik dari sisi teknis pelayanan maupun interaksi dengan
tenaga kesehatan. Penilaian positif tersebut sejalan dengan pandangan Anisykurlillah dan Supit (2023)
yang menegaskan bahwa mutu pelayanan kesehatan menjadi fondasi utama dalam mendukung
keberhasilan pembangunan kesehatan dan peningkatan derajat kesehatan masyarakat. Capaian kualitas
yang baik memperlihatkan bahwa Puskesmas mampu menjalankan fungsinya sebagai fasilitas
kesehatan tingkat pertama yang responsif terhadap kebutuhan pasien.
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Kualitas pelayanan kesehatan tidak semata-mata bergantung pada keahlian profesional tenaga
medis, melainkan juga oleh kemampuan tenaga paramedis dan petugas pendukung dalam memenuhi
tuntutan serta harapan pasien secara menyeluruh. Setianingsih dan Susanti (2021) menekankan bahwa
pelayanan yang prima tercermin dari kesesuaian antara ekspektasi pasien dengan pengalaman
pelayanan yang mereka rasakan selama proses perawatan. Aspek non-medis seperti keramahan,
perhatian, dan kenyamanan selama berada di fasilitas kesehatan memiliki kontribusi yang sama
pentingnya dengan tindakan medis yang diberikan. Pandangan tersebut semakin ditegaskan oleh temuan
Riyanto et al. (2022) yang menyatakan bahwa perlakuan adil, efektivitas komunikasi, serta kepatuhan
terhadap etika profesi merupakan elemen kunci dalam membentuk persepsi positif pasien terhadap
kualitas layanan kesehatan.

Hasil penelitian ini juga mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan kesehatan dibentuk oleh
beragam faktor yang memiliki keterkaitan satu sama lain, mulai dari kesadaran individu petugas hingga
sistem organisasi yang menaunginya. Kesadaran petugas dalam menjalankan tugas tercermin pada
kesiapan mental, ketenangan, dan konsistensi dalam memberikan pelayanan, yang pada akhirnya
memengaruhi kenyamanan pasien selama menerima perawatan, sebagaimana dijelaskan oleh
Darmayanti (2024). Aturan, prosedur, dan standar operasional yang diterapkan secara konsisten
berperan dalam menjaga alur pelayanan agar berjalan sesuai ketentuan dan meminimalkan kesalahan.
Pembagian tugas yang proporsional, koordinasi kerja yang baik, serta budaya kerja yang mendukung
mutu layanan menjadi faktor penentu keberhasilan pelayanan kesehatan, sebagaimana diuraikan oleh
Saputra et al. (2025).

Kemampuan dan keterampilan pegawai menjadi faktor penting lain yang menentukan kualitas
pelayanan, karena kompetensi individu berkaitan langsung dengan ketepatan, kecepatan, dan
keakuratan tindakan pelayanan yang diberikan kepada pasien. Aribowo et al. (2024) menjelaskan bahwa
kompetensi yang dimiliki tenaga kesehatan menjadi faktor penentu dalam penyelenggaraan pelayanan
yang konsisten serta dapat dipercaya, sehingga membangun rasa aman pada pasien. Sarana dan
prasarana pelayanan juga berkontribusi besar dalam mendukung efektivitas kerja petugas, karena
fasilitas yang memadai mempermudah proses pelayanan dan mengurangi potensi hambatan
operasional. Fitria et al. (2024) menegaskan bahwa ketersediaan fasilitas kesehatan yang layak
mendorong pemanfaatan layanan kesehatan secara optimal oleh masyarakat.

Pelayanan kesehatan yang diselenggarakan dengan kualitas yang optimal memiliki keterkaitan
erat dengan tingkat kepuasan pasien, terutama ketika pelayanan diberikan secara responsif,
komunikatif, dan disertai penjelasan yang jelas mengenai kondisi kesehatan serta tindakan yang
dilakukan. Pasien yang memperoleh informasi yang memadai dan diperlakukan secara profesional
cenderung memiliki persepsi positif terhadap mutu pelayanan, sebagaimana dikemukakan oleh Harinda
(2025). Sikap petugas yang ramah dan mampu membangun komunikasi dua arah menciptakan rasa
percaya serta kenyamanan selama proses perawatan. Pelayanan dengan waktu tunggu yang panjang,
informasi yang kurang jelas, dan komunikasi yang tidak efektif berpotensi menurunkan kepuasan
pasien, sebagaimana juga ditunjukkan dalam temuan Hidayat dan Yuliatno (2022).

Penelitian ini menemukan bahwa indikator bukti fisik (tangible) dan empati memperoleh nilai
yang relatif lebih rendah dibandingkan indikator lainnya. Rendahnya skor pada aspek bukti fisik
mengindikasikan bahwa sebagian sarana dan prasarana belum mencapai tingkat pemenuhan yang
optimal terhadap ekspektasi pasien, terutama terkait kenyamanan ruang tunggu, kebersihan lingkungan,
dan kelengkapan fasilitas pelayanan. Kondisi fisik bangunan, tata ruang yang kurang optimal, serta
keterbatasan peralatan pelayanan dapat memengaruhi persepsi pasien terhadap mutu layanan,
sebagaimana disoroti oleh Fadhila et al. (2024). Aspek fisik fasilitas menjadi kesan awal yang langsung
dirasakan pasien, sehingga kekurangan pada indikator ini berpotensi menurunkan penilaian kualitas
secara keseluruhan.

Indikator empati yang memperoleh nilai lebih rendah menunjukkan bahwa sebagian pasien
merasa belum mendapatkan perhatian personal yang sesuai dengan kebutuhan individu mereka. Empati
memiliki peran sentral dalam pelayanan kesehatan karena berkaitan dengan kemampuan petugas
memahami kondisi emosional, kekhawatiran, dan harapan pasien selama proses perawatan. Darmayanti
(2024) menegaskan bahwa sikap empatik petugas kesehatan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pasien, terutama dalam pelayanan primer yang bersifat langsung dan berulang. Ketika empati belum
terwujud secara optimal, pasien dapat merasa kurang dihargai, yang kemudian memengaruhi penilaian
mereka terhadap kualitas pelayanan secara menyeluruh.
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Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Anggraini et al. (2025) yang menunjukkan
bahwa mayoritas pasien Puskesmas Selogiri Kabupaten Wonogiri menilai kualitas pelayanan dan
fasilitas berada pada kategori baik, serta berhubungan positif dengan tingkat kepuasan pasien.
Kesamaan hasil tersebut memperkuat argumentasi bahwa mutu pelayanan kesehatan yang terjaga
mampu meningkatkan kepercayaan dan loyalitas pasien terhadap fasilitas kesehatan. Angraini dan Zulfa
(2021) juga menegaskan bahwa pengalaman pelayanan yang positif berkontribusi pada minat pasien
untuk memilih kembali fasilitas kesehatan yang sama, melalui pembentukan citra yang baik. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan kesehatan tidak hanya berpengaruh terhadap kepuasan sesaat,
melainkan sekaligus memengaruhi keberlanjutan pemanfaatan layanan kesehatan oleh pasien.

Apabila pasien menilai pelayanan yang diterima memuaskan, kecenderungan guna melakukan
kunjungan ulang akan meningkat, yang pada akhirnya menjadi indikator tidak langsung dari kualitas
pelayanan kesehatan. Rahman dkk. (2025) menjelaskan bahwa frekuensi kunjungan pasien berkaitan
erat dengan persepsi mereka terhadap mutu layanan yang diterima sebelumnya. Pasien yang memiliki
pengalaman kurang baik cenderung mencari alternatif fasilitas kesehatan lain, sedangkan pasien yang
merasa dilayani dengan baik menunjukkan loyalitas yang lebih tinggi. Temuan ini menegaskan bahwa
peningkatan kualitas pelayanan, terutama pada aspek bukti fisik dan empati, menjadi strategi penting
dalam menjaga kepuasan dan keberlanjutan pemanfaatan layanan di UPTD Puskesmas Pati 1.

Kepuasan Pasien

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien rawat jalan di UPTD Puskesmas
Pati 1 didominasi oleh kategori puas, dengan jumlah 65 responden atau sebesar 53,7% dari keseluruhan
sampel penelitian. Capaian ini menggambarkan bahwa sebagian besar pasien menilai pelayanan yang
diterima telah mampu memenuhi ekspektasi dasar mereka terkait kebutuhan kesehatan, akses layanan,
dan interaksi dengan tenaga kesehatan. Kepuasan pasien tersebut merefleksikan adanya kesesuaian
antara kualitas pelayanan yang dirasakan dengan standar pelayanan yang diharapkan masyarakat,
sebagaimana ditegaskan dalam kajian Imran et al. (2021) yang menempatkan kepuasan sebagai luaran
utama dari kualitas pelayanan puskesmas. Temuan ini juga memperkuat asumsi penelitian kesehatan
bahwa tingkat kepuasan pasien bereperan sebagai indikator penting dalam mengevaluasi efektivitas
pelayanan kesehatan primer, sebagaimana dikemukakan oleh Junaedi dan Wahab (2023).

Kepuasan pasien merupakan respons afektif yang timbul setelah dilakukannya evaluasi terhadap
pelayanan yang diterima, melalui perbandingan antara harapan awal dengan pengalaman nyata selama
proses pelayanan berlangsung. Karunia et al. (2022) menjelaskan bahwa kepuasan tidak hanya
bersumber dari hasil klinis, tetapi juga dari proses pelayanan yang mencakup komunikasi, sikap
petugas, dan kenyamanan lingkungan pelayanan. Dalam pelayanan kesehatan tingkat pertama,
kepuasan pasien memiliki makna strategis karena berkaitan langsung dengan kepercayaan masyarakat
terhadap institusi pelayanan publik. Tingkat kepuasan yang relatif tinggi pada penelitian ini
menunjukkan bahwa Puskesmas Pati 1 telah menjalankan perannya sebagai penyedia layanan kesehatan
primer secara cukup optimal.

Berdasarkan indikator yang diukur dalam penelitian, pasien menunjukkan kepuasan yang kuat
terhadap kejelasan prosedur pelayanan dan sistem perjanjian layanan yang tertata, schingga
memudahkan pasien dalam mengakses layanan kesehatan. Kejelasan alur pelayanan tersebut
memberikan rasa kepastian bagi pasien, terutama dalam mengurangi kebingungan dan kecemasan
selama proses pendaftaran hingga pemeriksaan. Lampus et al. (2023) menegaskan bahwa prosedur yang
transparan dan mudah dipahami berkontribusi signifikan terhadap pembentukan persepsi positif pasien
terhadap mutu pelayanan kesehatan. Hal ini menunjukkan bahwa aspek administratif dan manajerial
memiliki peran yang tidak kalah penting dibandingkan aspek klinis dalam membentuk kepuasan pasien.

Kualitas informasi yang diterima pasien juga menjadi faktor dominan dalam membentuk
kepuasan, terutama ketika informasi disampaikan secara jelas, akurat, dan mudah dipahami oleh
berbagai latar belakang pasien. Leo et al. (2023) menekankan bahwa interaksi yang berlangsung secara
efektif dan responsif di antara penyedia layanan kesehatan dan penerima layanan berperan dalam
meningkatkan kepercayaan pasien serta mengokohkan hubungan terapeutik selama seluruh proses
pemberian pelayanan kesehatan. Informasi yang memadai mengenai prosedur, diagnosis, dan tindakan
medis membuat pasien merasa dihargai sebagai subjek pelayanan, bukan sekadar penerima tindakan.
Kondisi ini sejalan dengan prinsip pelayanan kesehatan yang berkeadilan, sebagaimana diuraikan oleh
Riyanto et al. (2022), yang menempatkan hak pasien atas informasi sebagai bagian dari mutu pelayanan.
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Kepuasan pasien juga dipengaruhi oleh faktor-faktor individual dan sosial yang melekat pada
pasien, seperti tingkat pendidikan, usia, dan pekerjaan, yang memengaruhi cara pasien memahami dan
menilai pelayanan yang diterimanya. Nisa et al. (2023) menunjukkan bahwa karakteristik demografis
berperan dalam membentuk persepsi dan ekspektasi pasien terhadap layanan kesehatan. Individu
dengan latar belakang pendidikan tinggi biasanya memiliki harapan yang lebih rumit, sementara pasien
pada rentang usia tertentu lebih responsif terhadap perilaku dan empati tenaga kesehatan. Hasil
kepuasan pasien dalam penelitian ini tidak dapat dilepaskan dari keragaman karakteristik responden
yang membentuk pola penilaian mereka terhadap pelayanan.

Kepuasan pasien memiliki keterkaitan erat dengan loyalitas dan niat kunjungan ulang ke fasilitas
kesehatan. Sasongko (2021) menjelaskan bahwa pelanggan yang merasa puas cenderung menunjukkan
perilaku loyal, termasuk merekomendasikan layanan kepada orang lain dan kembali menggunakan
layanan yang sama. Loyalitas pasien menjadi aset penting karena mencerminkan kepercayaan yang
berkelanjutan terhadap institusi pelayanan. Tamara dan Paramatra (2024) menegaskan bahwa kepuasan
yang konsisten berkontribusi pada citra positif fasilitas kesehatan di mata masyarakat luas.

Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil-hasil penelitian sebelumnya yang menunjukkan
hubungan positif antara kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan pasien. Imran et al. (2021) serta
Karunia et al. (2022) menemukan bahwa peningkatan mutu pelayanan, baik dari aspek teknis maupun
non-teknis, berbanding lurus dengan peningkatan kepuasan pasien di puskesmas. Keselarasan temuan
ini memperkuat posisi kepuasan pasien sebagai variabel kunci dalam evaluasi pelayanan kesehatan
primer. Konsistensi hasil antarpenelitian menunjukkan bahwa kepuasan pasien merupakan fenomena
yang relatif stabil ketika kualitas pelayanan dikelola secara sistematis dan berkelanjutan.

Kepuasan pasien rawat jalan di UPTD Puskesmas Pati 1 mencerminkan interaksi kompleks
antara kualitas pelayanan, perilaku tenaga keschatan, aksesibilitas fasilitas, dan kenyamanan
lingkungan pelayanan. Sihaloho et al. (2023) menekankan bahwa kualitas layanan publik, termasuk
layanan kesehatan, dipengaruhi oleh kemampuan institusi dalam menyesuaikan pelayanan dengan
kebutuhan pengguna jasa. Ketika kualitas pelayanan terjaga, kepuasan pasien akan meningkat dan
berdampak positif pada keberlanjutan pemanfaatan layanan kesehatan. Penurunan kualitas pelayanan
berpotensi menurunkan kepuasan pasien, yang pada akhirnya dapat melemahkan kepercayaan
masyarakat terhadap fasilitas kesehatan.

Hubungan antara Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan
di UPTD Puskesmas Pati 1

Berdasarkan hasil analisis statistik dengan menggunakan uji korelasi Spearman Rank, ditemukan
adanya hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan kesehatan dan tingkat kepuasan pasien
rawat jalan di UPTD Puskesmas Pati 1. Nilai p-value sebesar 0,000 yang berada di bawah ambang
signifikansi 0,05 menegaskan bahwa hipotesis nol (Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (H:) diterima,
sehingga hubungan kedua variabel tersebut terbukti secara statistik. Koefisien korelasi sebesar 0,692
menunjukkan tingkat keeratan hubungan yang kuat dan bersifat positif, yang berarti peningkatan
kualitas pelayanan diikuti oleh peningkatan kepuasan pasien. Pola hubungan ini sejalan dengan temuan
Saputra et al. (2025) yang menegaskan bahwa mutu pelayanan menjadi determinan utama dalam
membentuk kepuasan pasien pada fasilitas pelayanan kesehatan primer.

Korelasi positif yang kuat tersebut menggambarkan bahwa kepuasan pasien bukanlah fenomena
yang berdiri sendiri, melainkan terbentuk melalui akumulasi pengalaman pasien selama berinteraksi
dengan sistem pelayanan kesehatan. Aribowo et al. (2024) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan yang
konsisten, akurat, dan profesional menciptakan rasa aman serta kepercayaan pasien terhadap institusi
pelayanan kesehatan. Apabila pasien menilai bahwa pelayanan diberikan dengan tingkat kesungguhan
dan tanggung jawab yang tinggi, maka persepsi positif terhadap institusi kesehatan akan terbentuk
secara berkelanjutan. Kondisi ini memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan berfungsi sebagai fondasi
utama dalam membangun pengalaman pelayanan yang bermakna bagi pasien.

Pasien rawat jalan menilai kualitas pelayanan melalui berbagai aspek yang mereka alami secara
langsung, mulai dari kesiapan petugas hingga kenyamanan lingkungan pelayanan. Anisykurlillah dan
Supit (2023) menekankan bahwa pelayanan kesehatan yang berkualitas tidak hanya berorientasi pada
capaian klinis, melainkan juga memperhatikan aspek proses pelayanan yang humanis dan tanggap.
Ketika tenaga kesehatan mampu menunjukkan kompetensi profesional sekaligus kepekaan sosial,
pasien merasa dihargai sebagai individu yang memiliki kebutuhan unik. Pengalaman tersebut
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memperkuat hubungan emosional antara pasien institusi pelayanan kesehatan, yang kemudian
tercermin dalam tingkat kepuasan yang lebih tinggi.

Berbagai indikator kualitas pelayanan seperti aspek bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan, serta empati memiliki peran yang signifikan dalam membentuk penilaian pasien terhadap
tingkat kepuasan yang dirasakan. Fadhila et al. (2024) menegaskan bahwa kondisi sarana serta
prasarana yang layak memberikan kesan awal yang kuat terhadap mutu pelayanan, sementara Fitria et
al. (2024) menegaskan bahwa ketersediaan fasilitas yang memadai mendorong pemanfaatan layanan
secara optimal. Ketika fasilitas fisik mendukung alur pelayanan yang tertib, pasien cenderung merasa
nyaman selama menjalani proses perawatan. Kenyamanan ini menjadi bagian integral dari pengalaman
pelayanan yang dinilai pasien secara keseluruhan.

Aspek empati dan sikap petugas kesehatan juga memiliki kontribusi besar dalam memperkuat
hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. Darmayanti (2024) menegaskan bahwa sikap
ramah, perhatian, dan kemampuan mendengarkan dan menanggapi masalah yang disampaikan pasien
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, khususnya pada pelayanan rawat jalan. Pasien yang
merasakan empati dari petugas kesehatan cenderung menilai pelayanan secara lebih positif meskipun
menghadapi keterbatasan tertentu. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas interaksi interpersonal memiliki
bobot yang besar dalam penilaian pasien terhadap mutu pelayanan kesehatan.

Temuan penelitian ini sesuai dengan hasil penelitianAnggraini et al. (2025) yang menunjukkan
adanya hubungan signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pasien di Puskesmas Selogiri
Kabupaten Wonogiri dengan nilai p < 0,05. Kesamaan hasil tersebut memperkuat argumen bahwa
kualitas pelayanan kesehatan di tingkat puskesmas memiliki pola pengaruh yang relatif seragam
terhadap kepuasan pasien. Angraini dan Zulfa (2021) juga menjelaskan bahwa pengalaman pelayanan
yang positif berkontribusi pada pembentukan citra layanan yang baik, yang selanjutnya mendorong
minat pasien untuk kembali menggunakan layanan kesehatan. Kepuasan pasien tidak semata-mata
berfungsi sebagai hasil dari proses pelayanan kesehatan, tetapi juga merupakan modal sosial yang
berperan penting dalam menjaga keberlangsungan dan pengembangan institusi pelayanan kesehatan.

Hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pasien juga dapat dipahami dari sudut
pandang perilaku konsumen jasa, di mana kepuasan menjadi respon evaluatif atas nilai yang diterima
pasien. Hamzah et al. (2024) dalam kajian layanan jasa menckankan bahwa konsistensi mutu dan
kejelasan informasi meningkatkan kepercayaan pengguna layanan. Harinda (2025) menambahkan
bahwa kepuasan pasien terbentuk ketika pelayanan mampu menjawab kebutuhan fungsional sekaligus
kebutuhan emosional pasien. Pola ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan kesehatan bekerja
melalui mekanisme rasional dan afektif secara bersamaan dalam membentuk kepuasan.

Hasil penelitian ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan kesehatan memiliki hubungan yang
kuat dan positif dengan tingkat kepuasan pasien rawat jalan di UPTD Puskesmas Pati 1. Ketika
pelayanan diberikan secara profesional, fasilitas memadai, informasi disampaikan secara jelas, dan
petugas menunjukkan empati serta tanggung jawab, pasien akan menilai pelayanan sebagai pengalaman
yang bernilai. Fuadiyah dan Deliana (2025) menekankan bahwa persepsi nilai yang positif akan
memperkuat kepuasan dan kepercayaan pengguna jasa terhadap penyedia layanan. Temuan ini
memperlihatkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan kesehatan merupakan strategi esensial bagi
puskesmas dalam menjaga kepuasan pasien dan mendorong terbentuknya kepercayaan masyarakat
terhadap institusi pelayanan kesehatan primer.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai hubungan antara kualitas pelayanan kesehatan dan tingkat
kepuasan pasien rawat jalan di UPTD Puskesmas Pati 1, dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden
penelitian didominasi oleh kelompok usia 2635 tahun, berjenis kelamin perempuan, dan memiliki latar
belakang pendidikan SMA/SMK. Sebagian besar responden menilai kualitas pelayanan kesehatan
berada pada kategori baik dan menunjukkan tingkat kepuasan pasien pada kategori puas. Analisis
statistik memperlihatkan adanya hubungan yang signifikan dan kuat antara kualitas pelayanan
kesehatan dan kepuasan pasien dengan nilai p sebesar 0,000 serta koefisien korelasi 0,692 yang bersifat
positif. Temuan ini menegaskan bahwa semakin baik kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan,
semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien rawat jalan di UPTD Puskesmas Pati 1.
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