
 
 
 

 

 

Jurnal Ilmiah Kesehatan Delima 
Volume 7 Nomor 2, 2025, 309-313 

P-ISSN: 2654-7821 | E-ISSN: 2987-9132 

              DOI: https://doi.org/10.60010/jikd.v.7i2.136 

 

ORIGINAL ARTICLE 
 

Open Access 

 

 
 

Cara Mengutip Artikel: 
Adri, Khaeriyah. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien di Puskesmas Rappang. Jurnal Ilmiah Kesehatan Delima, 7(2): 309-313. 

https://doi.org/10.60010/jikd.v.7i2.136 

 

309 

Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien di Puskesmas Rappang 

 

The Relationship between Quality of Service  and Patient Satisfacion at the Rappang Health Center

 

Khaeriyah Adri  

Program Studi S3 Ilmu Kesehatan Masyarakat Fakultas 

Kedokteran, Universitas Sebelas Maret 

 

Penulis Korespondensi: 

*reekhaeriyah2@gmail.com 
 

Proses Artikel 

Dikirim : Desember 2024  

Direview : Desember 2024 

Diterima : Januari 2025 

Tersedia Online : Januari 2025 
 

Keywords: Quality, Satisfaction, Patient 
 

Kata Kunci: Kualitas, Kepuasan, Pasien 

Diterbitkan oleh:   Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan 

Salsabila Serang 

 
Abstract 
Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi hubungan antara 

kualitas pelayanan dan kepuasan pasien di Puskesmas Rappang. 

Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan 

pendekatan Cross Selctional yaitul pelnellitian ulntulk melmpellajari 

dinamika korellasi antara variabell belbas delngan variabell telrikat delngan 

cara pelndelkatan obselrvasi ataul pelngulmpullan data melnggulnakan 

kulelsionelr. Hasil penelitian menunjukkan adanya hubungan yang 

signifikan antara dimensi empati dalam kualitas pelayanan dan 

kepuasan pasien. Penelitian ini menekankan pentingnya meningkatkan 

kualitas pelayanan kesehatan untuk meningkatkan kepuasan pasien. 

Faktor-faktor lain seperti tangibilitas, keandalan, daya tanggap, dan 

jaminan juga dapat mempengaruhi kepuasan pasien. Penelitian ini 

dilakukan di Puskesmas Rappang, Kabupaten Sidrap, dengan populasi 

pasien yang mencari pengobatan pada bulan Juli 2023. Sampel 

penelitian sebanyak 100 orang. Data dikumpulkan menggunakan 

kuesioner dan dianalisis menggunakan metode statistik. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa sebagian besar responden memberikan penilaian 

baik terhadap kualitas pelayanan dalam semua dimensi. Penelitian ini 

memberikan rekomendasi kepada Puskesmas Rappang untuk terus 

meningkatkan kualitas pelayanan guna meningkatkan kepuasan pasien. 

Abstrak 

This study aims to explore the relationship between service quality and 

patient satisfaction at the Rappang Health Center. The research 

method used is quantitative with a cross-sectional approach, namely 

research to study the dynamics of the correlation between independent 

variables and the dependent variable by means of observational 

approaches or data collection using questionnaires. The results 

showed that there was a significant relationship between the empathy 

dimension in service quality and patient satisfaction. This study 

emphasizes the importance of improving the quality of health services 

to increase patient satisfaction. Other factors such as tangibility, 

reliability, responsiveness and assurance can also influence patient 

satisfaction. This research was conducted at the Rappang Health 

Center, Sidrap Regency, with a population of patients seeking 

treatment in July 2023. The study sample was 100 people. Data was 

collected using a questionnaire and analyzed using statistical methods. 

The results of the analysis show that the majority of respondents give 

a good assessment of service quality in all dimensions. This study 

provides recommendations to the Rappang Health Center to continue 

to improve service quality in order to increase patient satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Pellayanan kelselhatan melrulpakan salah satul 

ulpaya yang disellelnggarakan selcara belrsama-sama 

dalam sulatul organisasi kelselhatan ulntulk melmellihara 

dan melningkatkaan kelselhatan, melncelgah, 

melnyelmbulhkan pelnyakit selrta melmullihkan 

kelselhatan pelrselorangan, kellularga, kellompok 

ataulpuln masyarakat (Nulr rofiah,2019). Kulalitas 

pellayanan melrulpakan tingkat kelulnggullan yang 

diharapkan dan pelngelndalian atas tingkat 

kelulnggullan telrselbult ulntulk melmelnulhi harapan 

pellanggan (Haryoko elt al., 2020; Ofella, 2016). 

Kelpulasan konsulmeln melrulpakan modal dasar ulntulk 

melmbelntulk loyalitas yang bisa dijadikan selbagai 

salah satul selnjata ulntulk melnaikan kelulnggullan 

belrsaing sulatul pelrulsahaan yang belrgelrak di selktor 

jasa (Darmawan & Elkawati, 2017; Ofella, 2016). 

Bila ditinjaul dari suldult pandang pelrulsahaan, 

salah satul cara yang elfelktif dalam mellakulkan 

difelrelnsiasi adalah mellaluli jasa ataul pellayanan 

yang dibelrikan. Hal ini melmbawa pelrulbahan yang 

culkulp melndasar dalam bisnis ultama sulatul 

pelrulsahaan maulpuln sulatul instansi kelselhatan. 

Kelpulasan pellanggan adalah sulatul keladaan dimana 

kelinginan, harapan dan kelbultulhan pellanggan 

dipelnulhi (O. Delwi elt al., 2021; Rafiah, 2019).   

  Pellayanan kelselhatan adalah seltiap ulpaya 

yang disellelnggarakan selndiri maulpuln selcara 

kellompok dalam sulatul organisasi ulntulk melmellihara 

dan melningkatkan kelselhatan, melncelgah dan 

melnyelmbulhkan pelnyakit selrta melmullihkan 

kelselhatan pelrorangn, kellularga, dan ataul masyarakat 

(Gulrning ,2018). Standar Telknis SPM bidang 

kelselhatan adalah keltelntulan standar julmlah dan 

kulalitas barang dan/ataul jasa, pelrsonal/sulmbelr daya 

manulsia kelselhatan dan peltulnjulk telknis ataul tata 

cara pelmelnulhan standar dari masing-masing jelnis 

dan multul pellayanan dasar SPM Bidang Kelselhatan 

(Pelrmelnkels RI No.4 thn 2019). Menurut  

(Parasuraman, Zaithmal, da  Berry) untuk 

mengetahui kualitas pelayanan dapat dirasakan 

secara real oleh konsumen ada 5 indikator yang 

terdapat dalam dimensi kualitas pelayanan yaitu 

: Tangibel, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, dan Emphaty. 

     Masalah kelselhatan melnjadi hal yang 

sangat ultama saat ini. Pelningkatan taraf hidulp 

masyarakat, diselrtai delngan melningkatnya pulla 

tulntultan masyarakat akan kulalitas kelselhatan yang 

diharapkan. Seliring pelrkelmbangan dinamika 

kelhidulpan dulnia ulsaha selmakin kelras dan keltat 

telrmasulk di bidang pellayanan kelselhatan telrultama 

Rulmah Sakit, baik Rulmah Sakit Swasta maulpuln 

Rulmah Sakit Pelmelrintah dan tidak telrlelpas julga 

dalam hal ini Pulskelsmas (Anjayati, 2021; Torels, 

2018). Pulskelsmas ditulntult ulntulk melningkatkan multul 

pellayanan yang lelbih baik, tidak hanya pellayanan 

yang belrsifat pelnyelmbulhan pelnyakit teltapi julga 

mellipulti pellayanan yang belrsifat pelncelgahan 

(prelvelntif) ulntulk melningkatkan multul hidulp selrta 

melmbelrikan kelpulasan bagi konsulmeln sellakul 

pelnggulna jasa kelselhatan.  

 Sellain itul, pulskelsmas ditulntult ulntulk sellalul 

melningkatkan profelsionalitas dari pelgawainya selrta 

melningkatkan fasilitas ataul sarana kelselhatannya. 

Fasilitas pellayanan kelselhatan adalah sulatul alat ataul 

telmpat yang digulnakan ulntulk melnyellelnggarakan 

ulpaya pellayanan kelselhatan, baik promotif, prelvelntif, 

kulratif maulpuln relhabilitatif yang dilakulkan olelh 

pelmelrintah, pelmelrintah daelrah, dan masyarakat 

(Elngkuls, 2019a, 2019b; Torels, 2018). Pelningkatan 

multul pellayanan julga pelrlul dilakulkan olelh ulnit 

pellayanan kelselhatan di seltiap Pulskelsmas yang ada di 

Indonelsia agar, kelpulasan pellanggan telrpelnulhi selcara 

maksimal (Seltryorini, 2018). 

 Pulskelsmas Rappang melrulpakan salah satul 

pulskelsmas yang melngalami pelrulbahan statuls 

melnjadi bluld pada awal tahuln 2023 namuln 

belrdasarkan hasil sulrvely pelndahullulan yang 

dilakulkan pada bullan Oktobelr sampai Delselmbelr 

2022 yang dilakulkan delngan meltodel wawancara 

telrhadap belbelrapa Pasieln melndapatkan belbelrapa 

kellulhan telrhadap pellayanan kelselhatan telrmasulk 

dalam lambatnya pelnanganan, Kulrangnya Sarana 

Telmpat Duldulk ulntulk Pasieln,dan kelramahan peltulgas. 

Olelh karelna itul, Pelnelliti telrtarik ulntulk mellakulkan 

stuldi pelnellitian telrkait delngan Kulalitas Pellayanan 

Pasieln telrhadap Kelpulasan Pasieln di Pulskelsmas 

Rappang Kabulpateln Sidrap Tahuln 2023. 

 

METODE PENELITIAN 
 

Metode penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif dengan 

desain cross sectional. Pelnellitian dilaksanakan di 

Puskesmas rappang, Kelurahan Macorawalie 

Kecamatan Panca Rijang, Kabupaten Sidenreng 

Rappang pada Bullan Meli - Julni 2023. Populasi  

Penelitian ini adalah pasien yang berobat ke 

Puskesmas Rappang tanpa atau dengan jaminan 

asuransi kesehatan pada bulan Juli 2023. Ukuran 

sampel adalah 100 responden.  Pengumpulan data 

menggunakan Data Primelr belrulpa kulelsionelr yang 

belrisikan pelrnyataan yang  

Dituljulkan kelpada relspondeln, kuesioner 
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mengukur persepsi pasien terhadap kualitas layanan 

dalam berbagai dimensi, termasuk berwujud, 

tanggap, dan empati.  Data selkulndelr dipelrolelh dari 

data dokulmeln dan arsip Pulskelsmas Rappang yang 

belrulpa belrbagai hal yang belrkaitan delngan 

pelnellitian selpelrti data kulnjulngan pasieln rawat jalan. 

Data yang terkumpul kemudian dianalisis 

menggunakan analisis univariat untuk melihat 

distribusi tanggapan.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

a. Analisis Univariat  
1. Kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan 

dimensi tangibel (berwujud) 

 

Tabel 1. Distribusi kualitas Pelayanan Kesehatan Pada 

Dimensi Tangibel (berwujud) 

 Frelkulelnsi 
Pelrselntas

el 

Culmullativ

el Pelrcelnt 

Valid Baik 66 63.5 66.0 

Culkulp 34 32.7 100.0 

Total 100 96.2  

Total 104 100.0  

 

Berdasarkan tabel 4.3.1 pada dimelnsi 

Tangibell diatas dapat dilihat bahwa relspondeln yang 

melnyatakan kulalitas pellayanan Baik selbanyak 66 

orang (66%) dan yang melnjawab Culkulp selbanyak 

34 orang (34%). 

 

2. Kualitas Pelayanan Kesehatan Berdasarkan 

dimensi tangibel (berwujud) 

 

Tabel 2. Distribusi Kualitas Pelayanan 

Kesehatan Berdasarkan Dimensi 

Responsiveness (daya tanggap) 
 

 

 

 

 

Belrdasarkan tabell 4.3.2. pada dimelnsi 

Relsponsivelnelss diatas dapat dilihat bahwa 

relspondeln yang melnyatakan kulalitas pellayanan 

Baik selbanyak 65 orang (65%), yang melnjawab 

Culkulp selbanyak 35 orang (35%). 
 

 

3. Kualitas pelayanan Kesehatan berdasarkan 

dimensui Empaty (empati) 

Tabel 3 Distribusi Kualitas Pelayanan Kesehatan 

Berdasarakan Dimensi Emphaty 

 

 

 

Belrdasarkan taell 4.3.3. pada dimelnsi Elmphaty 

diatas dapat dilihat bahwa relspondeln yang 

melnyatakan kulalitas pellayanan Baik selbanyak 64 

orang (64%) dan yang melnjawab Culkulp selbanyak 

36 orang (36%). 

 

4. Tingkat kepuasan pasient dengan pelayanan 

Kesehatan 

Tabel 4. Distribusi Kepuasan Pasien Dengan 

Pelayanan Kesehatan 

 

 

Belrdasarkan tabell 4.3.4. pada Kelpulasan pasieln 

diatas dapat dilihat bahwa relspondeln yang 

melnyatakan kulalitas pellayanan Baik selbanyak 81 

orang (81%)dan yang melnjawab Culkulp selbanyak 19 

orang (19%). 
 

b. Analisis Bivariat  

Analisis bivariat ini digulnakan ulntulk 

melmbulktikan hipotelsis dari pelnellitian, yaitul apakah 

telrdapat hulbulngan kulalitas pellayanan kelselhatan 

delngan kelpulasan pasieln di Pulskelsmas rappang. 

Delngan ulji statistik delngan ulji korellasi melnggulnakan 

spelrman Rho delngan taraf (p<α) ataul p<0,05 delngan 

delmikian Ha ditelrima dan Ho ditolak ataul ada 

hulbulngan antara variabell indelpelndeln delngan 

variabell delpelndeln.  

 

Tabel 5. Hasil Analisis Spearme Rho Dimensi 

Tangible, Respomsiveness, Empaty Terhadap 

Kepuasan 

Kulalitas 

pellayanan 

farmasi 

Kelpulasan pasieln 

Julmlah 
 

P R 
Pulas 

Culkulp 

pulas 

N % N % N %  

Tangiblel   

 
Baik 5 87,8 8 12,1 66 100,0 0,01 0,24

 
Frelkuleln

si 

Pelrselnta

sel 

Culmullati

vel 

Pelrcelnt 

Valid Baik 81 77.9 81.0 

Culkulp 19 18.3 100.0 

Total 100 96.2  

Total 104 100.0  

 
Frelkuleln

si 

Pelrselnt

asel 

Culmullati

vel 

Pelrcelnt 

Valid Baik 64 61.5 64.0 

Culkulp 36 34.6 100.0 

Total 100 96.2  

Total 104 100.0  

 
Frelkulelns

i 

Pelrselnta

sel 

Culmullativ

el Pelrcelnt 

Valid Baik 65 62.5 65.0 

Culkulp 36 33.7 100.0 

Total 100 96.2  

Total 104 100.0  
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8 7 2 0 4 4 

 
Culkulp 

2

3 

67,6

4 

1

1 

23,3

5 34 

100,0

0 

 
Total 

8

1 

81.0

0 

1

9 

19.0

0 

10

0 

100,0

0 

Relsponsivelnel

ss 
 

 

 

0,23

2 

 
Baik 

5

7 

87,6

9 8 

12,3

0 65 

100,0

0 

0,02

0 
 

Culkulp 

2

4 

68,5

7 

1

1 

31,4

2 35 

100,0

0 

 
Total 

8

1 

81.0

0 

1

9 

19.0

0 

10

0 

100,0

0 

Elmpaty 
 

 

 

0,43

3 

 
Baik 

6

0 

93,7

5 4 6,25 64 

100,0

0 

0,00

0 
 

Culkulp 

2

1 

58,3

3 

1

5 

41,6

6 36 

100,0

0 

 
Total 

8

1 

81.0

0 

1

9 

19.0

0 

10

0 

100,0

0 

 

1. Hubungan kualitas pelayanan Kesehatan 

berdasarkan dimensi Tngibel (berwujud) 

Tabell 5. melmpelrlihatkan hulbulngan 

variablel wuljuld ataul tangiblel delngan kelpulasan 

pasieln di Pulskelsmas Rappang tahuln 2023 

bahwa dari 66 relspondeln yang melnyatakan 

baik, 58 orang (87,87 %) diantaranya 

melnyatakan pulas dan 8 orang (12,12 %) 

melnyatakan kulrang pulas. Seldangkan dari 34 

relpondeln yang melnyatakan Culkulp baik, 23 

orang (67,64 %) melnyatakan pulas dan 11 orang 

(32,35 %) melnyatakan kulrang pulas. 

Hasil ulji analisis Spelarman Rho 

dipelrolelh nilai p = 0,014, karelna p<0,05 delngan 

delmikian melnyatakan bahwa ada hulbulngan 

antara Wuljuld pellayanan telrhadap kelpulasan 

pasieln rawat jalan di Pulskelsmas Rappang. 

Hulbulngan telrselbult dipelrkulat delngan nilai r = 

0,244 yang melnulnjulkkan bahwa kulat hulbulngan 

antara kelnyamanan delngan kelpulasan pasieln 

adalah lelmah. 

 

2. Hubungan kualitas pelayanan Kesehatan 

berdasarkan Variabel Responsiveness (daya 

tanggap) dengan kepuasan pasien  

Tabell 5. melnulnjulkkan bahwa dari 65 

relpondeln yang melnyatakan Baik 57 orang 

(87,69 %) diantaranya melrasa pulas dan 8 orang 

(12,30 %) diantaranya melrasa kulrang pulas. 

Seldangkan yang melnyatakan Culkulp Baik 

selbanyak 35 relspondeln 24 orang (68,57 %) 

diantaranya melrasa pulas dan 11 orang (31,42 %) 

melnyatakan kulrang pulas. 

Hasil ulji analisis Spelarman Rho dipelrolelh 

nilai p = 0,020, karelna p<0,05 delngan delmikian 

melnyatakan bahwa ada hulbulngan antara 

Relsponsivnels dan kelpulasan pasieln di Pulskelsmas 

Rappang. Hulbulngan telrselbult dipelrkulat delngan 

nilai r = 0,232 yang melnulnjulkkan bahwa kulat 

hulbulngan antara kelnyamanan delngan kelpulasan 

pasieln adalah seldang. 

 

3. Hubuangan kualitas pelayanan Kesehatan 

berdasarkan  

Tabell 5. melnulnjulkkan bahwa dari 64 

relpondeln  yang melnyatakan Baik pada variablel 

Elmpaty ada 60 orang (93,75 %) diantaranya 

melrasa pulas dan 4 orang (6,25 %) diantaranya 

melrasa kulrang pulas. Seldangkan yang 

melnyatakan Culkulp Baik pada varibell telrselbult 

selbanyak 36 relspondeln, 21 orang (58,33 %) 

diantaranya melrasa pulas dan 15 orang (41,66 %) 

melnyatakan kulrang pulas. 

Hasil ulji analisis Spelarman Rho dipelrolelh 

nilai p = 0,000, karelna p<0,05 delngan delmikian 

melnyatakan bahwa ada hulbulngan antara 

Variabell elmpaty dan kelpulasan pasieln di 

Pulskelsmas Rappang.  

Hulbulngan telrselbult dipelrkulat delngan nilai 

r = 0,433 yang melnulnjulkkan bahwa kulat 

hulbulngan antara kelnyamanan delngan kelpulasan 

pasieln adalah kulat. 

 

PENUTUP 
 

Hasil pelnellitian Hulbulngan kulalitas pellayanan 

kelselhatan delngan kelpulasan pasieln di Pulskelsmas 

Rappang Kelcamatan Panca Rijang 2023 dan 

pelmbahasannya tellah diulraikan, maka pelnelliti 

melnarik kelsimpullan bahwa dari kel 3 variabell 

indelpelndeln telrselbult telrdapat yang hulbulngan yang 

signifikan delngan variabell delpelndeln yaitul dimelnsi 

elmpaty yang signifikan anatara hulbulngan kulalitas 

pellayanan kelselhatan delngan kelpulasan pasieln di 

Pulskelsmas Rappang Kelcamatan Panca Rijang tahuln 

2023 delngan nilai r = 0,433 melnulnjulkkan hulbulngan 

ataul korellasi yang kulat antara pellayanan elmpaty yang 

dibelrikan telrhadap kelpulasan  pasieln.  
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