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Kualitas pelayanan Puskesmas adalah hal yang penting untuk 

diwujudkan, demi tercapainya suatu kepuasan yang akan dirasakan oleh 

pasien. Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Kutawaringin yaitu kepada 

pasien yang pernah atau sedang di rawat jalan dengan tujuan untuk 

mengetahui kualitas pelayanan rawat jalan di Puskesmas Kutawaringin. 

Desain penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif dan 

pendekatan deskriptif. Sampel penelitian merupakan 120 pasien yang 

pernah mendapatkan pelayanan kesehatan di Puskesmas Kutawaringin. 

Pengambilan data dilakukan dengan pengisian kuesioner, observasi dan 

studi kepustakaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 120 pasien 

yang pernah berobat ke Puskesmas Kutawaringin skor 11.638 dengan 

nilai rata-rata 4,03, maka dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan di 

Puskesmas Kutawaringin Kabupaten Bandung secara umum dapat 

dikatakan baik dan berkualitas dengan masuk kategori 5 yaitu sangat 

tinggi (4,21-5,00). Kualitas pelayanan pasien rawat jalan di Puskesmas 

Kutawaringin dikatakan baik dan berkualitas tinggi. 
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The quality of community health center services is an important thing to 

realize, in order to achieve satisfaction that will be felt by patients. This 

research was conducted at the Kutawaringin Community Health Center, 

namely on patients who had been or were currently undergoing 

outpatient treatment with the aim of finding out the quality of outpatient 

services at the Kutawaringin Community Health Center. This research 

design uses qualitative research and a descriptive approach. The 

research sample was 120 patients who had received health services at the 

Kutawaringin Community Health Center. Data collection was carried out 

by filling out questionnaires, observation and literature study. The results 

of the study show that of the 120 patients who had received treatment at 

the Kutawaringin Community Health Center, the score was 11,638 with 

an average value of 4.03, so it can be said that the quality of service at 

the Kutawaringin Community Health Center, Bandung Regency, can 

generally be said to be good and of good quality and is in category 5 

namely high (4,21-5,00). The quality of outpatient services at the 

Kutawaringin Community Health Center is said to be good and 

of high quality. 
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PENDAHULUAN  

Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 43 Tahun 2019 

menyatakan bahwa Puskesmas adalah lembaga kesehatan yang menyelenggarakan 

pekerjaan kesehatan masyarakat dan pekerjaan kesehatan perseorangan kelas satu 

dengan mengutamakan upaya promotif dan pencegahan di bidang kerjanya. Upaya 

Kesehatan Masyarakat (UKM) adalah setiap kegiatan untuk memelihara dan 

meningkatkan kesehatan serta mencegah dan mengatasi masalah kesehatan pada 

keluarga, kelompok, dan masyarakat (PERMENKES, 2019). 

Puskesmas merupakan lembaga yang didirikan oleh pemerintah dengan tujuan 

untuk memenuhi pelayanan kesehatan warga sekitar. Hal ini bertujuan untuk 

membangun dan mendukung tercapainya kemampuan hidup sehat masyarakat yang 

bertempat tinggal di dekat Puskesmas (Syaefulloh, 2016). 

Puskesmas merupakan salah satu lembaga pelayanan publik pemberi pelayanan 

kesehatan yang mempunyai peranan penting dalam sistem kesehatan nasional. Pasal 4 

menyatakan bahwa misi Puskesmas adalah menyelenggarakan kebijakan kesehatan 

sesuai dengan tujuan pembangunan yaitu untuk mencapai tingkat kesehatan setinggi 

mungkin (Hasanah et al., 2021) 

Setiap warga negara Indonesia berhak mendapatkan pelayanan kesehatan yang 

sama. Selain mempunyai hak mendapat pelayanan kesehatan, warga masyarakat 

Indonesia juga mempunyai hak yang sama untuk mendapat perlindungan hukum dan 

mendapatkan pendidikan (Mahfudhoh & Muslimin, 2020).  

Pelayanan kesehatan adalah setiap upaya yang diselenggarakan secara sendiri atau 

bersama-sama dalam suatu organisasi untuk memelihara dan meningkatkan kesehatan, 

mencegah dan menyembuhkan penyakit, serta memulihkan kesehatan perorangan, 

keluarga, kelompok maupun masyarakat (Vanchapo, & Magfiroh, 2022). 

Secara umum mutu pelayanan kesehatan adalah derajat kelengkapan pelayanan 

kesehatan yang memenuhi standar profesi dan pelayanan, memanfaatkan semaksimal 

mungkin sumber daya yang tersedia di rumah sakit atau pusat kesehatan secara rasional 

dan efisien, serta diselenggarakan secara aman dan cara yang memuaskan. Etika hukum 

dan sosial budaya, dengan memperhatikan batasan dan peluang pemerintah dan 

masyarakat (Sudirman et al., 2023). 

Pelayanan rawat jalan adalah salah satu program pelayanan yang ada di setiap 

Puskesmas. Pelayanan ini adalah hal yang penting karena persepsi tentang kualitas 

pelayanan suatu lembaga kesehatan terbentuk saat pasien berkunjung. Jika kualitas 

pelayanannya buruk maka hal itu akan menjadi pertimbangan pasien untuk kunjungan 

selanjutnya, biasanya akan mencari tempat lain yang lebih baik. Memberikaln pelalyalnaln 

ya lng bermutu paldal pelalyalnaln ralwalt jalla ln alkaln meningkaltkaln kunjungaln ya lng pa ldal 

a lkhirnyal alkaln meningkaltka ln jumlalh penda lpaltaln puskelsma ls (Patria & Amatiria, 2017). 

Fe lnomelnal yalng telrjaldi di Puske lsmals Kuta lwalringin Kalbupalteln Balndung 

be lrdalsalrkaln pelngalmaltaln pelnelliti belrdalsa lrkaln ulalsaln di Googlel Malps, Puske lsma ls 

Kuta lwalringin melnunjukaln balhwal selcalral ke lselluruhaln kuallitals pellalyalnaln ralwalt jallalnnyal 

suda lh balik. Nalmun malsih aldal belbelralpal ora lng yalng melmbelrikaln ulalsaln kura lng puals 

melngelnali kuallitals pellalyalnaln ralwalt jallaln di Puske lsmals Kutalwalringin telruta lmal di balgialn 

doktelr umum, pellalyalnaln rualng tunggu oba lt daln pellalyalnaln aldministralsi. 

Ha ll ini melnjaldi da lyal talrik pelnulis untuk melnelliti kuallitals pella lyalnaln di Puske lsmals 

Kuta lwalringin khususnya l di pellalyalna ln ra lwalt jallaln, se lhinggal pelnulis telrtalrik untuk 
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mellalkukaln pelnellitialn delngaln judul ALnallisis Kua llitals Pe llalyalnaln Palsieln Ralwalt Jalla ln di 

Puske lsmals Kutalwalringin Kalbupalteln Balndung.  

Me lmbelrikaln kuallita ls pellalyalnaln yalng telrba lik aldalla lh kelwaljibaln balgi pelrusa lhalaln 

a lgalr malmpu belrtalhaln daln melnjalgal kelpelrcalyalaln pellalnggaln. Kuallitals pe llalyalnaln alda llalh 

se lbelralpal jaluh pelrbeldalaln alntalral kelnyaltala ln daln ha lralpaln altals lalyalna ln yalng ditelrimal. 

Kua llitals Pellalyalnaln bisal dikeltalhui alpalbilal melmbalndingka ln pelrselpsi pella lnggaln a ltals 

lalyalnaln ya lng dite lrima (Febriana, 2016). 

Se lcalral galris belsalr kuallitals pellalya lnaln  bia lsal diguna lkaln se lbalgali dalsalr untuk 

produk lalyalnaln kalrelnal produk utalmal ya lng dipalsalrkaln  melrupa lkaln lalyalnaln ya lng 

be lrkuallitals. Delngaln delmikia ln kuallitals pella lyalnaln alda llalh dalsalr untuk pelmalsalraln ja lsal. 

1. Dimelnsi Kuallitals Pe llalyalnaln 

a. Talngiblel (Bukti Fisik) 

ALdallalh kelmalmpualn pelrusalhalaln dallalm melnunjukaln kuallitalsnya l kelpaldal pihalk 

lualr. Pelnalmpilaln daln kelmalmpualn falsilitals pe lrusalhalaln yalng dialndallkaln kelaldalaln 

lingkungaln selkitalrnyal melrupalkaln sallalh saltu pe llalyalnaln yalng dibelrikaln olelh jalsal. 

Ha ll ini melliputi falsilitals fisik, pelrlelngka lpaln, pelrallataln, kelbelrsihaln selrtal 

pe lnalmpilaln kalrya lwa ln (Aryska, 2017). 

b. Rellialbility (Kelalndallaln) 

Me lrupalkaln pellalyalnaln yalng dihalralpkaln olelh pellalnggaln pellalyalnaln selpelrti 

melmbelrikaln pellalyalnaln ya lng celpalt daln telpalt selrtal lalncalr, selhinggal alkaln 

melmbelrikaln elfelk positif telrhaldalp kuallitals pellalyalnalnnyal. Dallalm pellalya lnaln 

ke lselhaltaln aldallalh pelnilalialn palsieln te lrhaldalp pella lyalnaln peltugals da llalm 

melmbelrikaln pellalyalnaln kelpalda l palsieln se lsuali elkspelktalsi yalng dihalralpkaln. 

Contohnyal aldallalh melnelpalti jalnji, melmelca lhkaln malsallalh daln kelmalmpualn untuk 

melnguralngi kelsallalha ln (Ahmad et al., 2022). 

c. Relsponsivelnelss (Keltalnggalpaln) 

Relsponsivelnelss altalu keltalnggalpaln aldallalh ke lmalmpualn untuk melmba lntu telrhaldalp 

ora lng selkitalr telrutalma l kelpaldal oralng ya lng seldalng melmelrluka ln balntualn. 

Me lmbelrikaln pellalyalnaln yalng celpalt (re lsponsif) tidalk melmbualt pellalnggaln 

melnunggu talnpal a llalsaln kalrelnal alkaln me lmbualt pelrselpsi ya lng buruk telrhaldalp 

kua llitals pellalya lnaln (Andayani, 2021). 

d. A Lssuralncel (Jalminaln) 

Ja lminaln aldallalh ke lmalmpualn da ln pelngeltalhua ln jalsal yalng dibelrikaln delngaln telpa lt, 

malmpu melmbelrikaln informalsi kelpaldal palsie ln delngaln jellals daln be lnalr paldal sa lalt 

mellalkukaln tindalkaln selsuali delngaln kelma lmpualn yalng dimiliki. Hall ini dipelrcalyal 

a lkaln melningkaltka ln tingkalt kelpualsaln yalng lelbih tinggi (Rizal et al., 2021). 

e. E Lmpalthy (ELmpalti) 

E Lmpalti a ldallalh kelmudalhaln dallalm mellalkuka ln hubungaln, belrkomunikalsi delngaln 

ba lik, melmiliki pelrha ltia ln yalng tinggi se lrtal melmalhami yalng dipelrlukaln 

konsume ln (Nasyrah et al., 2017). 

Telrdalpalt balnyalk falktor dallalm pelnyellelngga lralaln pellalyalnaln ruma lh salkit altalu 

pe llalyalnaln meldis yalng salling belrgalntung alntalr valrialbell untuk melmpelngalruhi kuallitals 

pe llalyalnaln rumalh salkit selpelrti hallnyal hubunga ln alntalral profelsionallismel de lngaln kine lrjal 

pe llalyalnaln ruma lh salkit altalu pellalyalnaln meldis lalinnya l, yalng  paldal alkhirnyal 

melmpelngalruhi kuallitals pellalyalnaln yalng dibelrikaln kelpaldal  pelnggunal jalsal rumalh sa lkit 

telrselbut (Ahwazi & Cholifihani, 2016). Ke lpelmimpinaln da llalm sualtu orgalnisalsi da lpalt 

melmbalntu melmpelrcelpalt kelgialtaln yalng se ldalng belrlalngsung, selhinggal melngalralh pa ldal 

otoritals kelpelmimpinaln. Me lmiliki malnaljelr me lmudalhkaln rumalh sa lkit untuk melmbelrikaln 
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lalyalnaln belrkuallitals tinggi yalng melmelnuhi halralpa ln melmpelrcelpalt opelralsi selhalri-ha lri 

se lhinggal alpal ya lng diselbut welwelnalng ma lnaljelr dalpalt be lrlalngsung. Melmiliki malna ljelr 

melmudalhkaln rumalh sa lkit untuk melmbelrika ln la lyalnaln belrkuallitals tinggi yalng melmelnuhi 

ha lralpaln (Anathasia & Dety, 2023). 

 

METODE 

Me ltodel pelnellitialn yalng digunalka ln aldallalh kuallitaltif delngaln pelndelkaltaln delskriptif. 

Me ltodel pelnellitian kualitatif me lrupakan meltodel pelnellitian yang belrlandaskan filosofi 

postpositivismel, yang digunakan untuk me lmpellajari kondisi belnda alam (bukan 

e lkspelrimeln), dimana pelnelliti se lbagai instrumeln kuncinya, te lknik pelngumpulan datanya 

be lrsifat triangulasi (gabungan), analisis data be lrsifat induktif (Abdussamad, 2021). 

Pe lnellitian delskriptif dilakukan untuk me lnge ltahui nilai masing masing variabe ll baik satu 

variabell atau lelbih. Variabell telrselbut dapat melnggambarkan sistelmatis dan akurat 

melngelnai populasi atau bidang te lrtelntu (I, 2021). 

 Ha ll telrselbut diselsualikaln de lngaln tujualn pe lnellitialn yalitu untuk melgeltalhui kuallitals 

pe llalyalnaln palsieln Ralwalt Jallaln di Puskelsma ls Kutalwalringin Kalbupa lteln Balndung. Dallalm 

pe lmilihaln relspondeln pelnulis melngguna lkaln rumus Fe lrdinalnd. Selluruh relspondeln 

de lngaln jumlalh 120 oralng belrseldial melngisi kuelsionelr yalng diselbalrkaln mellallui googlel 

form. 

Pa ldal salalt pellalksalnala ln, pelnulis melnyelbalrka ln kuelsionelr telntalng 5 dimelnsi kuallitals 

pe llalyalnaln ya litu dimelnsi talngiblel (bukti fisik), re llialbility (kelalndallaln), relsponsivelne lss 

(ke ltelralngaln), alssuralncel (jalminaln), elmpalthy (elmpalti) delngaln totall pelrnyataan selbalnya lk 

24 butir. Kuelsionelr dihitung melnggunalkaln ska llal likelrt yalng melmiliki 5 pilihaln jalwa lbaln 

ya litu salngalt tidalk seltuju (STS), tidalk seltuju (TS), seltuju (S), daln salngalt seltuju (SS) 

de lngaln nilali telrkelcil alda llalh 0 daln telrbelsalr a ldallalh 5.  

Objek pada penelitian ini adalah di Puskesmas Kutawaringin Kabupaten Bandung 

yang dilaksanakan pada bulan Maret-April tahun 2024.  

Populasi pada penelitian ini adalah pasien rawat jalan di Puskesmas Kutawaringin. 

Teknik pengambilan sampelnya menggunakan rumus ferdinand karena populasi tidak 

diketahui jumlahnya dan berukuran besar. 

𝑁 = 24 𝑥 ∑𝑣𝑖 
𝑁 = 24 𝑥 5  

𝑁 = 120 

Keterangan :  

𝑁 = 𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑠𝑎𝑚𝑝𝑒𝑙 𝑦𝑎𝑛𝑔 𝑑𝑖𝑡𝑒𝑙𝑖𝑡𝑖  
∑ 𝑣𝑖 = 𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑏𝑒𝑙 𝐼𝑛𝑑𝑖𝑘𝑎𝑡𝑜r 

Jumlah indikator dalam penelitian ini ada 5, maka diperoleh jumlah sampel yang 

akan diteliti adalah 120 responden. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pe lngumpulaln daltal dipe lrolelh mellallui kuisione lr yalng dirumuskaln belrdalsalrkaln telori 

da ln pelndalpalt palral alhli daln di isi olelh re lspondeln yalng dilibaltkaln kelmudialn diolalh 

melnjaldi selbualh informalsi. Relspondeln yalng diliba ltkaln dallalm pe lngalmbilaln daltal 

se lbalnyalk 120 oralng delngaln kritelrial, palsie ln yalng seldalng ralwalt jallaln di Puskelsmals 

Kuta lwalringin, palsieln yalng pelrnalh belroba lt ralwalt jallaln di Puskelsmals Kutalwalringin, 

ora lng yalng seldalng a ltalu pelrna lh melnga lntalr daln melndalmpingi palsieln belroba lt di 

puske lsmals kutalwa lringin. 
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Pe lngukuraln yalng dilalkuka ln melnggunalkaln ska llal likelrt delnga ln pelnilalialn skor 5 = 

sa lngalt se ltuju, skor 4 = se ltuju, skor 3 = kura lng seltuju, skor 2 = tida lk seltuju, skor 1 = 

sa lngalt tidalk se ltuju. 

Skala likelrt digunakan untuk melngukur sikap, pe lndapat, dan pelrselpsi selselorang 

atau selkellompok orang melngelnai felnomelna sosial. Skala likelrt dalam pelnellitian telntang 

fe lnomelna sosial ini tellah diteltapkan selcara spelsifik ole lh pelnelliti, yang sellanjutnya 

dise lbut selbagai variabell pelnellitian (Nilawati & Fati, 2023). 

 
Tabel 1  

Frekuensi Kunjungan Responden 

Frelkuelnsi Jumlalh 

1 kalli 42 

1-3 kalli 48 

> 3 kalli 30 

Total 120 
Sumbelr : Diolalh Pelnelliti (2024) 

 

Be lrdalsalrkaln talbell 1 dialtals melnyelbutkaln balhwal kalralktelristik relspondeln yalng 

be lrobalt kel Puske lsmals Kutalwalringin be lrdalsalrkaln frelkuelnsi kunjungaln didomina lsi 

de lngaln jumlalh kunjungaln selbalnyalk 1-3 ka lli kunjungaln de lngaln jumlalh 48 oralng, di 

posisi ke ldual yalitu kunjungaln 1 kalli delnga ln 42 oralng, selmelntalral di posisi telralkhir 

jumlalh kunjungaln 3 kalli delngaln 30 ora lng. Hall ini bisal telrjaldi diselbalbkaln kalre lnal 

dominaln palsieln jika l malu melndalpalt rujuka ln halrus lelbih da lri 2 kalli kunjungaln telrle lbih 

da lhulu sellalin itu kalrena jalralk puskelsma ls lelbih mudalh dijalngkalu dibalndingkaln kel 

rumalh salkit. 
Tabel 2  

Nilai Rata-Rata Pernyataan 

No 
Pernyataan 

Skor 
Total 

Rata-

rata 
Ket 

STS TS KS S SS 

1. Fasilitas ruang tunggu pasie ln 

selpelrti Ac, kursi, majalah, 

toilelt dll sangat melmadai. 
0 2 51 348 75 476 3,96 Tinggi 

2. Pelralatan di Puskelsmas 

Kutawaringin te lrawat dan 

belrsih 

0 0 6 368 130 504 4,2 Tinggi 

3. Lingkungan Puskelsmas 

Kutawaringin te lrasa nyaman 

dan telrtib 

0 0 30 332 135 497 4,14 Tinggi 

4. Ruang Pelmelriksaan telrlihat 

rapih, belrsih dan nyaman 0 0 6 356 145 507 4,22 
Sangat 

Tinggi 

5. Para peltugas sellalu 

belrpelnampilan rapi 
0 2 18 340 140 500 4,16 Tinggi 

6. 

Alur pellayanan di Puskelsmas 

Kutawaringin mudah di 

melngelrti 

0 4 18 352 120 494 4,11 Tinggi 

7. 

Pelrsyaratan pellayanan yang 

harus dipelnuhi tidak telrlalu 

banyak 

0 0 24 336 140 500 4,16 Tinggi 

8. 

Telrseldianya doktelr di 

instalasi gawat darurat pada 

seltiap waktunya 

0 6 93 304 50 453 3,77 Tinggi 

9. Biaya tagihan telrpelrinci  2 27 356 105 490 4,08 Tinggi 



Al-Tamimi Kesmas / Vol. 13, No. 1, Juni  2024 

 
 

 

Page | 35 
 
 

No 
Pernyataan 

Skor 
Total 

Rata-

rata 
Ket 

STS TS KS S SS 

10. 

Peltugas Puskelsmas 

Kutawaringin celpat tanggap 

melmbantu dan melngarahkan 

seltiap pasieln rawat jalan yang 

datang belrobat 

1 0 39 336 110 486 4,05 Tinggi 

11. 
Telnaga meldis melnelrima dan 

mellayani delngan baik 
1 0 33 368 80 482 4,01 Tinggi 

12. 

Doktelr yang belrtugas 

belrseldia mellayani kelluhan 

dari pasieln 

0 0 6 420 65 491 4,09 Tinggi 

13. 

Doktelr sellalu melmbelrikan 

pelnjellasan telntang pelnyakit 

dan kelluhan pasieln 

0 0 27 388 70 485 4,04 Tinggi 

14. 

Doktelr yang belrtugas sellalu 

melmbelrikan kelselmpatan 

belrtanya kelpada pasieln 

0 0 51 344 85 480 4 Tinggi 

15. 

Doktelr dan telnaga meldis 

melmpunyai pelngeltahuan dan 

keltelrampilan yang baik 

0 0 9 404 80 493 4,10 Tinggi 

16. 

Doktelr dan telnaga meldis 

mellayani delngan ramah dan 

sopan 

1 2 60 340 65 468 3,9 Tinggi 

17. 
Pasieln melrasa aman dan 

nyaman keltika dipelriksa 
1  21 388 75 485 4,04 Tinggi 

18. 

Doktelr mampu melnjawab 

pelrtanyaan yang di tanyakan 

pasieln 

0 0 12 416 60 488 4,06 Tinggi 

19. 

Doktelr dan telnaga meldis 

melmbelrikan 

pellayanan yang baik 

1 0 15 396 75 487 4,05 Tinggi 

20. 

Para peltugas di Puskelsmas 

Kutawaringin sellalu belrsikap 

ramah dan sopan kelpada 

pasieln. 

2 2 36 348 90 478 3,98 Tinggi 

21. 

Doktelr melmbelrikan relspon 

yang baik kelpada pasieln saat 

mellakukan pelmelriksaan 

0 0 36 376 70 482 4,01 Tinggi 

22. 

Komunikasi yang baik se llalu 

ditunjukan olelh para peltugas 

di Puskelsmas Kutawaringin. 

1 2 51 356 60 470 3,91 Tinggi 

23. 

Waktu yang diseldiakan untuk 

konsultasi telrpelnuhi delngan 

baik 

1 0 63 344 60 468 3,9 Tinggi 

24. 

Para peltugas sellalu 

melmbelrikan pelrhatian dan 

pelduli telrhadap kelpelntingan 

pasieln 

2 0 42 360 70 474 3,95 Tinggi 

Rata-rata 11.638 96,89  

Total Rata-rata   4,03 
Sangat 

Tinggi 

 

Belrdalsalrkaln talbell 2 melnyelbutkaln balhwal pelrnyaltalaln yalng palling tinggi nilali 

nyal aldallalh pelrnyaltalaln no.4 yalitu “Rualng Pelmelriksalaln telrlihalt ralpi, belrsih daln nyalmaln” 
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melndalpaltkaln skor 507 delngaln raltal-raltal nilali 4,22 telrmalsuk kaltelgori salngalt tinggi 

kalrelnal belraldal paldal intelrvall skor (4,21 – 5,00). Melndalpaltkaln nilali salngalt tinggi kalrelnal 

melmalng rualngaln pelmelriksalaln yalng telrlihalt ralpi daln belrsih selhinggal melmbualt palsieln 

nyalmaln keltikal dipelriksal olelh doktelr daln peltugals puskelsmals. Sellalin itu, peltugals yalng 

sellallu belrpelnalmpilaln ralpi daln lingkungaln yalng telralwalt daln telrjalgal kelbelrsihalnnyal 

selhinggal melnalmbalh kelsaln kelnyalmalnaln balgi palral palsieln keltikal ingin belrobalt kel 

Puskelsmals Kutalwalringin.  

 Sellalin melndalpaltkaln nilali salngalt tinggi, telntunyal telrdalpalt jugal pelrnyaltalaln yalng 

melndalpaltkaln nilali daln skor palling relndalh yalitu paldal pelrnyaltalaln no.8 telntalng “Telrseldial 

nyal doktelr di Installalsi Galwalt Dalruralt (IGD) paldal seltialp walktunyal” melndalpaltkaln skor 

453 delngaln raltal-raltal nilali 3,77 malsuk kaltelgori tinggi kalrelnal belraldal paldal intelrvall skor 

(3,41– 4,2). Dinilali tinggi kalrelnal seltialp aldal palsieln yalng belrobalt kel Puskelsmals 

Kutalwalringin sellallu aldal doktelr yalng sigalp di Installalsi Galwalt Dalruralt (IGD) balhkaln 

bisal melngalntalrkaln rujukaln kel rumalh salkit jikal tidalk bisal di talngalni di puskelsmals. 

Nalmun delmikialn, pihalk puskelsmals bisal melnalmbalh doktelr di Installalsi Galwalt Dalruralt 

kalrelnal jikal sallalh saltu doktelr yalng belrtugals belrhallalngaln haldir bisal digalntikaln delngaln 

doktelr yalng lalin, kalrelnal mungkin aldal belbelralpal relspondeln yalng melnilali kinelrjal di 

Installalsi Galwalt Dalruralt (IGD) kuralng malksimall selhinggal melndalpaltkaln nilali telrelndalh 

di pelnellitialn ini wallalupun nilali daln skornyal malsih belraldal dallalm kaltelgori tinggi. 

 Delngaln delmikialn halsil pelnellitialn ALnallisis Kuallitals Pellalyalnaln Palsieln Ralwalt 

Jallaln di Puskelsmals Kutalwalringin Kalbupalteln Balndung belrdalsalrkaln halsil 5 dimelnsi, 

talngiblel (bukti fisik), rellialbility (kelalndallaln), relsponsivelnelss (keltalnggalpaln), aLssuralncel 

(jalminaln), eLmpalthy (eLmpalti) selcalral umum melndalpaltkaln nilali tinggi delngaln skor alkhir 

11.638 delngaln raltal-raltal nilali 4,03 telrmalsuk kaltelgori sangat tinggi kalrelnal belraldal dallalm 

intelrvall skor (4,21-5,00). Dinilali tinggi kalrelnal selcalral kelselluruhaln Puskelsmals 

Kutalwalringin melmalng melmiliki kuallitals yalng salngalt balik dalri selgallal dimelnsi yalng 

diuji. Puskelsmals Kutalwalringin melmalng melngutalmalkaln pellalyalnaln yalng belrkuallitals 

algalr melnjalgal kelpualsaln palsieln yalng belrkunjung daln belrobalt kel Puskelsmals 

Kutalwalringin. 

Pelnellitian ini sellaras delngan pelnellitian yang dilakukan olelh Guspianto telntang 

kelhandalan (relliability) yaitu bagaimana pelnyeldia layanan melmbelrikan pellayanan yang 

telpat selsuai delngan harapan pasieln (Guspianto et al., 2023). Hasil yang sama juga 

dipelrolelh dari pelnellitian Suci pada tahun 2020 yang melnyatakan bahwa kualitas 

pellayanan Puskelsmas Kalapa Nunggal masuk dalam katelgori puas, khususnya 

melngelnai kuesionelr telntang saran yang dibelrikan sangat bijaksana (Suci, 2020). 

Hasil pelnellitian lain melnunjukan adanya keltelrkaitan daya tanggap delngan 

kelpuasan pasieln selhingga indikator daya tanggap harus sellalu dipelrhatikan selcara 

belrkala karelna sellalu melnyelsuaikan waktu dan kelbutuhan pasieln yang sellalu belrvariasi 

(Christiani Nababan et al., 2020). Namun keltika tingkat kualitas relndah, pelnellitian 

ELkasari pada tahun 2017 melngelmukakan bahwa indikator elmpati  dapat ditingkatkan 

jika karyawan belrseldia melningkatkan kinelrjanya (Ekasari et al., 2017). 

Berdasarkan pada pengalaman langsung peneliti dalam proses penelitian ini, ada 

beberapa faktor agar menjadi perhatian bagi peneliti selanjutnya yang akan meneliti 

dengan variabel yang sama seperti, menambah jumlah sampel agar data lebih akurat, 

menggunakan metode kuantitatif agar hasil penelitian lebih akurat serta menambahkan 

variabel serta indikator yang lain didalam penelitiannya. 

 

SIMPULAN  
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Berdasarkan hasil penelitian mengenai 5 dimensi kualitas pelayanan pasien 

rawat jalan di Puskesmas Kutawaringin yang menghasilkan skor 11.638 dengan nilai 

rata-rata 4,03, maka dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan di Puskesmas 

Kutawaringin Kabupaten Bandung secara umum dapat dikatakan baik dan berkualitas 

dengan masuk kategori 5 yaitu sangat tinggi karena berada bada skor interval (4,21-

5,00). Dinilai tinggi karena merujuk dari kelima dimensi yang diteliti sebagai barikut: 

1. Dimensi tangible (bukti fisik) mendapatkan hasil baik dengan kategori tinggi, 

karena para pasien merasakan dengan nyata fasilitas yang berada di Puskesmas 

Kutawaringin mulai dari lingkungan yang terjaga dan bersih hingga fasilitas 

yang terawat dan memadai. 

2. Dimensi reliability (keandalan) mendapatkan hasil baik dengan kategori tinggi, 

karena pasien dan pengunjung Puskesmas Kutawaringin mendapatkan pelayanan 

yang baik para petugas baik tenaga medis dan dokter maupun petugas parkir dan 

satpam dapat diandalkan sehingga memberikan kualitas yang baik kepada 

performa Puskesmas Kutawaringin. 

3. Dimensi responsiveness (ketanggapan) mendapatkan hasil baik dengan kategori 

tinggi, ketanggapan para petugas Puskesmas Kutawaringin dinilai baik karena 

selalu memberikan perhatian dan kepedulian terhadap pelayanan nya. 

4. Dimensi assurance (jaminan) mendapatkan hasil baik dengan kategori tinggi, 

para petugas Puskesmas Kutawaringin baik dari tenaga medis hingga dokter 

mempunyai pengetahuan dan keterampilan yang mumpuni, hal ini tentunya 

memberikan rasa jaminan kepada pasien yang berobat di Puskesmas 

Kutawaringin Kabupaten Bandung. 

5. Dimensi empathy (empati) mendapatkan hasil baik dengan kategori tinggi, 

dinilai baik karena koordinasi antara petugas Puskesmas Kutawaringin terjaga 

dengan baik sehingga memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada pasien 

yang berobat di Puskesmas Kutawaringin Kabupaten Bandung. 
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