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ABSTRAK

Puskesmas Nanggalo merupakan salah satu puskesmas yang jumlah kunjungan
pasien rawat jalan yang menurun di Kota Padang di Puskesmas Nanggalo pada tahun 2020
19.192 pasien - tahun 2021 sebanyak 17.503 pasien. Menurunnya jumlah kunjungan pasien
disebabkan oleh ketidak puasan pasien dengan pelayanannya. Tujuan penelitian ini untuk
mengetahui hubungan mutu pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien rawat jalan di
Puskesmas Nanggalo Tahun 2023.

Jenis penelitian ini kuantitatif dengan desain studi cross sectional. Waktu penelitian
bulan Maret-Agustus 2023. Populasi adalah seluruh pasien rawat jalan yang berkunjung ke
Puskesmas Nanggalo. Sampel sebanyak 96 orang dilakukan dengan menggunakan metode
accidental sampling. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan wawancara.
Analisis dengan univariat dan bivariat menggunakan uji chi-square.

Hasil penelitian menunjukan 53,2% pasien tidak puas, 47,9% dimensi daya tanggap
tidak bermutu, 46,9% dimensi kehandalan tidak bermutu, 45,8% dimensi jaminan tidak
bermutu, 42,7% dimensi empati tidak bermutu dan 44,8% dimensi bukti fisik tidak bermutu
dalam pelayanan yang diberikan oleh puskesmas. Hasil uji statistik diketahui terdapat
hubungan daya tanggap(p=0,0001), kehandalan(p=0,036) dan bukti fisik dengan tingkat
kepuasan pasien(p=0, 017)) dan tidak terdapat hubungan jaminan dan empati dengan
tingkat kepuasan pasien dengan p value > (0,05).

Dapat disimpulkan bahwa dimensi mutu dapat mempengaruhi tingkat kepuasan
pasien. Untuk itu diharapkan bagi Puskesmas Nanggalo agar lebih meningkatkan mutu
pelayanan yang akan berdampak terhadap kepuasan pasien dengan disederhanakan alur
pelayanannya dan ditingkatkan lagi sarana dan prasarananya dengan sebaik mungkin.
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ABSTRACT

The Nanggalo Health Center is one of the health centers where the number of
outpatient visits has decreased in Padang City at the Nanggalo Health Center in 2020
19,192 patients - in 2021 there were 17,503 patients. The decrease in the number of patient
visits was caused by patient dissatisfaction with the service. The aim of this research is to
determine the relationship between service quality and the level of satisfaction of
outpatients at the Nanggalo Community Health Center in 2023.

This type of research is quantitative with a cross-sectional study design. Research
time is March-August 2023. The population is all outpatients who visit the Nanggalo Health
Center. A sample of 96 people was carried out using the accidental sampling method.
Collecting data using questionnaires and interviews. Analysis with univariate and bivariate
using chi-square test.

The results showed that 53.2% of patients were dissatisfied, 47.9% of the dimensions
of responsiveness were of poor quality, 46.9% of the dimensions of reliability were of poor
quality, 45.8% of the dimensions of assurance were of poor quality, 42.7% of dimensions
of empathy were of poor quality and 44, 8% of the dimensions of physical evidence are not
of good quality in the services provided by the puskesmas. Statistical test results show that
there is a relationship between responsiveness (p=0.0001), reliability (p=0.036) and
physical evidence with the level of patient satisfaction (p=0.017)) and there is no
relationship between assurance and empathy with the level of patient satisfaction with p
value > (0.05).

It can be concluded that quality dimensions can influence the level of patient
satisfaction. For this reason, it is hoped that the Nanggalo Health Center will further
improve the quality of service which will have an impact on patient satisfaction by
simplifying the flow of services and improving the facilities and infrastructure as well as
possible.
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