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ABSTRAK 

Nur Hidayati, NIM: 1910411320008 (2023). “Kualitas Pelayanan Kesehatan 
Masyarakat Rawat Jalan di Puskesmas Gambut Kabupaten Banjar”. Di Bawah 
Bimbingan Muhammad Riduansyah Syafari.  

 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan 
kesehatan masyarakat rawat jalan di Puskesmas Gambut Kabupaten Banjar. 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan survei dengan jenis penelitian 
deskriptif kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah semua masyarakat yang 
datang untuk berobat rawat jalan dengan teknik pengambilan sampel secara random 
sampling dengan teknik analisis statistik deskriptif skala likert. 

 Berdasarkan hasil penelitian ini terkait kualitas pelayanan kesehatan 
masyarakat rawat jalan di Puskesmas Gambut Kabupaten Banjar dapat disimpulkan 
bahwa secara sekeluruhan adalah Cukup Baik dengan rata-rata skor 2.53, yang diukur 
berdasarkan aspek menurut Zeithaml, 1990 yaitu  Tangibility (Bukti Fisik), 
Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), assurance (Jaminan), dan 
empathy (Empati). 

 Saran-saran yang dapat diberikan dengan adanya penelitian ini adalah: (1) 
Gedung yang terdapat pada Puskesmas perlu ditingkatkan kualitasnya, hal tersebut 
terutama dengan  renovasi gedung yang sudah lama tersebut secara total sehingga 
menciptakan kesan nyaman dan aman bagi para pengguna jasa palayanan masyarakat 
tersebut. Ruangan- ruangan kecil dan berhimpit serta gang untuk lalulalang baik 
petugas medis maupun pasien terasa sangat kecil dan sempit serta perlunya tambahan 
sarana dan prasarana yang mendukung operasional Puskesmas baik komputerisasi 
administrasi maupun perlengkapan medis untuk Pelayanan Kesehatan dasar. (2) 
Perlunya tambahan pengetahuan melelui pelatihan-pelatihan yang bersifat teknis 
untuk semua jajaran di Puskesmas agar lebih memahami dalam pelaksanaan tugas 
sehari-hari dan juga diperlukan kursus manajemen jasa yang akan mengubah cara 
berpikir petugas bahwa pentingnya mutu kualitas pelayanan bagi pasien. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Rawat Jalan, Puskesmas 
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ABSTRACT 

Nur Hidayati, NIM: 1910411320008 (2023). "Quality of Outpatient Community 
Health Services at Peat Health Center in Banjar District". Under the Guidance of 
Muhammad Riduansyah Syafari. 

 The purpose of this study was to find out how the quality of outpatient public 
health services was at the Gambut Health Center, Banjar Regency. 

 This study used a survey approach with a quantitative descriptive research 
type. The population in this study were all people who came for outpatient treatment 
with a random sampling technique using a Likert scale descriptive statistical analysis 
technique. 

 Based on the results of this study regarding the quality of outpatient public 
health services at the Peat Health Center in Banjar Regency, it can be concluded that 
overall it is Fairly Good with an average score of 2.53, which is measured based on 
aspects according to Zeithaml, 1990, namely Tangibility (Physical Evidence), 
Reliability (Reliability), Responsiveness (Responsiveness), assurance (Assurance), 
and empathy (Empathy). 

 Suggestions that can be given with this research are: (1) The quality of the 
buildings at the Puskesmas needs to be improved, especially by completely 
renovating the old building so as to create an impression of comfort and safety for the 
users of these community services. The small and cramped rooms and alleys for the 
passage of both medical staff and patients feel very small and cramped and there is a 
need for additional facilities and infrastructure to support the operations of the 
Puskesmas, both computerized administration and medical equipment for basic health 
services. (2) There is a need for additional knowledge through technical training for 
all levels in the Puskesmas so that they understand better in carrying out their daily 
tasks and also a service management course is needed which will change the way 
officers think that the quality of service quality is important for patients. 

Keywords: Service Quality, Outpatient, Puskesmas 
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