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ABSTRAK 

      Puskesmas Air Tawar adalah salah satu puskesmas yang memiliki jumlah 

kunjungan pasien rawat jalan yang terendah di Kota Padang tahun 2022 yaitu 15.576 

orang. Persentase indeks kepuasan pasien di Puskesmas Air Tawar tahun 2021 

sebanyak 98,73% mengalami penurunan pada tahun 2022 yaitu 84,86%. Tujuan 

penelitian ini untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan dengan tingkat 

kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Air Tawar Tahun 2023. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan desain penelitian cross 

sectional. Penelitian ini dilaksanakan di Puskesmas Air Tawar pada bulan Maret-

Agustus 2023. Populasi pada penelitian ini yaitu pasien rawat jalan dengan jumlah 

2.701 orang, jumlah sampel sebanyak 100 responden yang diambil secara accidental 

sampling. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan cara wawancara. 

Analisis data menggunakan analisis univariat dan analisis bivariat menggunakan uji 

statistik yaitu uji chi-square. 

Hasil penelitian menunjukkan 56% pasien mempersepsikan pelayanan 

kesehatan tidak bermutu, 51% pasien mempersepsikan kepuasan pasien tidak puas 

dalam pelayanan yang diberikan oleh puskesmas. Hasil uji statistik diketahui p value 

<0,047 artinya terdapat hubungan kualitas pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien 

rawat jalan di Puskesmas Air Tawar Tahun 2023. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi 

kepuasan pasien. Disarankan Puskesmas Air Tawar lebih meningkatkan kualitas 

pelayanan yang akan berdampak terhadap kepuasan pasien dengan meningkatkan 

daya tanggap dan empati. 
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ABSTRACT 

Air Tawar Health Center is one of the health centers that has the lowest 

number of outpatient visits in Padang City in 2022, namely 15,576 people. The 

percentage of patient satisfaction index at the Air Tawar Health Center in 2021 was 

98.73%, which decreased in 2022, namely 84.86%. The purpose of this study was to 

determine the relationship between service quality and the level of satisfaction of 

outpatients at the Air Tawar Health Center in 2023. 

This study is a quantitative study with a cross sectional research design. This 

research was conducted at the Air Tawar Health Center in March-August 2023. The 

population in this study were outpatients with a total of 2,701 people, the sample size 

was 100 respondents who were taken by accidental sampling. Data collection using a 

questionnaire by interview. Data analysis using univariate analysis and bivariate 

analysis using statistical tests, namely the chi-square test. 

The results showed that 56% of patients perceived that health services were 

not of high quality, 51% of patients perceived that patient satisfaction was not 

satisfied in the services provided by the health center. The results of the statistical 

test showed that the p value <0.047 means that there is a relationship between 

service quality and the level of satisfaction of outpatients at the Air Tawar Health 

Center in 2023. 

Service quality is one of the factors that can affect patient satisfaction. It is 

recommended that the Air Tawar Health Center further improve service quality 

which will have an impact on patient satisfaction by increasing responsiveness and 

empathy.  
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