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ABSTRAK 

 

GAMBARAN KUALITAS PELAYANAN KESEHATAN 
PADA PASIEN RAWAT JALAN 

(Studi di Puskesmas Pendang Kecamatan Dusun Utara dan  
Puskesmas Patas Kecamatan Gunung Bintang Awai) 

 

 
Persada, Kusuma 

 
 

Latar belakang: Kualitas pelayanan kesehatan merupakan hal yang sangat penting 

dalam memberikan kepercayaan bagi pasien terhadap layanan kesehatan sehingga 

pasien merasa puas terhadap pelayanan kesehatan tersebut. Pihak penyelenggara 

jasa pelayanan kesehatan dituntut untuk semakin meningkatkan kualitas pelayanan 

kesehatan yang prima, bukan hanya dalam hal fasilitas yang lengkap maupun 

penyembuhan penyakit tetapi juga mencakup pencegahan (preventif), sikap, 

pengetahuan, kemampuan dan keterampilan petugas kesehatan dalam berkomunikasi 

serta pemanfaatan teknologi dan media informasi dalam meningkatkan kualitas hidup 

pasien.  

Tujuan: Mengetahui tentang gambaran kualitas pelayanan kesehatan pada pasien 

rawat jalan di Puskesmas Pendang Kecamatan Dusun Utara dan Puskesmas Patas 

Kecamatan Gunung Bintang Awai.  

Metode: penelitian ini menggunakan desain penelitian deskriptif. Sampel yang 

digunakan sebanyak 108 responden yang diambil dengan tekhnik total sampling dan 

memenuhi kriteria inklusi dan eksklusi. Responden penelitian ini yaitu pasien rawat 

jalan di Puskesmas Pendang dan Puskesmas Patas yang berkunjung lebih dari tiga 

kali. 

Hasil: Dari kelima dimensi kualitas pelayanan kesehatan pada pasien rawat jalan di 

Puskesmas Pendang terbanyak pada tanggapan sangat baik (60,6 %) dengan nilai 

mean yaitu 4,28. Sedangkan pada Puskesmas Patas terbanyak pada tanggapan baik 

(64,3 %) dengan nilai mean yaitu 4,2. 

Diskusi:  Kelima dimensi kualitas pelayanan kesehatan sangat menentukan kualitas 

dari Puskesmas tersebut sangat baik atau tidak dengan tidak mengabaikan salah satu 

dari kelima dimensi kualitas pelayanan kesehatan yang ada. Disarankan kepada 

Puskesmas Pendang untuk meningkatkan dimensi Tampilan/Bukti fisik dan empati. 

Dan kepada Puskesmas Patas untuk meningkatkan dimensi jaminan, tampilan/bukti 

fisik, empati, dan keandalan. 

 

Kata kunci : kualitas pelayanan kesehatan, pasien rawat jalan, puskesmas 
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ABSTRACT 

 

 

DESCRIPTION OF THE QUALITY OF HEALTH SERVICES 

ON OUTPATIENTS 

(Study at the Puskesmas Pendang in the District of North Hamlet and 

Puskesmas Patas in the District of Gunung Bintang Awai) 

 

 

Persada, Kusuma 

 

 

Backgrounds: The quality of health services is very important in giving trust to patients 

for health services so that patients are satisfied with these health services. Health 

service providers are required to further improve the quality of excellent health services, 

not only in terms of complete facilities and cure of diseases but also include prevention 

(preventive), attitudes, knowledge, abilities and skills of health workers in 

communication and the use of information technology and media in improving the 

quality of life of patients. 

Objectives: To find out about the description of the quality of health services in 

outpatients at the Puskesmas Pendang and Puskesmas Patas.  

Method: Research method using descriptive research design. The samples used were 

108 respondents taken with total sampling techniques and fulfilling the inclusion and 

exclusion criteria. Respondents of this study were outpatients at the Puskesmas 

Pendang and Puskesmas Patas who visited more than three times. 

Results: From the five dimensions of the quality of health services in outpatients at 

Puskesmas Pendang the response was very good (60.6%), with the mean value is 

4,28. Whereas in the most Puskesmas Patas the response was good (64.3%), with the 

mean value is 4,2. 

Discussion: The five dimensions of quality of health services greatly determine the 

quality of the helath center is very good or not by not ignoring one of the five dimensions 

of the quality of existing health services. It is suggested to Puskesmas Pendang to 

improve the dimensions tangibles and emphaty. And to Puskesmas Patas to increase 

the dimensions assurance, tangibles, emphaty, and reliability. 

 

Keywords : quality of health services, outpatient patients, puskesmas 
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