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ABSTRAK 

ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMENGARUHI KEPUASAN 

PASIEN TERHADAP PELAYANAN RAWAT JALAN  

UPTD PUSKESMAS LANGSA KOTA 

TAHUN 2018 

 

CUT ADELINA MIRANDA 

1602011011 

 

 

Hasil survei pendahuluan pada Desember 2017 dengan sasaran 25 

responden menunjukkan bahwa 72% responden (18 pasien) menyatakan tidak 

puas dengan pelayanan rawat jalan. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan tujuan untuk 

mengetahui pengaruh faktor persyaratan; sistem/mekanisme/prosedur; waktu 

penyelesaian; biaya/tarif; produk spesifikasi jenis pelayanan; kompetensi 

pelaksana; perilaku pelaksana; penanganan pengaduan, saran dan masukan; sarana 

dan prasarana terhadap kepuasan pasien. Metode penelitian yang digunakan 

adalah cross sectional dengan sampel minimum sebanyak 96 responden. Analisis 

data dilakukan secara univariat, bivariat menggunakan chi-square dan multivariat 

menggunakan regresi logistik dengan tingkat kepercayaan 95% (α = 0.05) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 73% responden mempunyai jawaban 

puas dengan pelayanan di UPTD Puskesmas Langsa Kota. Faktor persyaratan; 

sistem/mekanisme/prosedur; waktu penyelesaian; biaya/tarif; produk spesifikasi 

jenis pelayanan; kompetensi pelaksana; perilaku pelaksana; penanganan 

pengaduan, saran dan masukan; sarana dan prasarana mempunyai persentase 

jawaban baik secara berturut-turut yaitu 67%; 56%; 55%; 70%; 63%; 50%; 57% 

;63%;55% Uji bivariate menunjukkan bahwa seluruh variabel mempunyai 

hubungan dengan kepuasan pasien rawat jalan karena nilai p value <0.05. 

Uji Hipotesis dengan melihat tabel Variable in The Equation bahwa waktu 

penyelesaian dan sarana prasarana mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pasien dikarenakan p-value (Sig)<0.05. sedangkan 8 (delapan) variabel 

lainnya tidak mempunyai pengaruh dikarenakan p-value (Sig)>0.05. Nilai 

Nagelkerke R Square sebesar 0,446 yang berarti mampu menjelaskan variasi dari 

variabel dependen yaitu kepuasan pasien sebesar 44,6% dan sisanya 56.5% 

dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak terdapat dalam model. 

Disarankan kepada pihak UPTD Puskesmas Langsa Kota untuk 

mengaktifkan tim mutu puskesmas dalam rangka peningkatan mutu layanan 

berdasarkan temuan penelitian. 

. 

 
Kata Kunci : waktu penyelesaian, kepuasan pasien, UPTD Puskesmas Langsa Kota 

Daftar Pustaka: 13 Buku + 2 Peraturan Pemerintah + 8 jurnal  
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ABSTRACT 

 

 

The former research in UPTD Puskesmas Langsa Kota showed that 72% 

of 25 patients were not satisfied.  

The purposes of this research are to analyze the effect of requirements; 

system; completion time; cost; specification product; officer competency; officer 

behaviour; the handling of complaints, facilities and basic facilities to patient 

satisfactions. This research is quantitative research by using cross sectional 

approach. The sampling technique used accidental sampling. Total sample are 96 

people..  

The research showed that 73% respondent were satisfied. The 

requirements; system; completion time; cost; specification product; officer 

competency; officer behaviour; the handling of complaints, facilities and basic 

facilities had a good answer in successive results namely 67%; 56%; 55%; 70%; 

63%;50%;57%;63%;55%. Bivariate test showed that all variables related to 

patient’s satisfaction.  

Based on logistic regression test Variable in The Equation completion 

time and facilities and basic facilities influenced patient’s satisfaction. Nagelkerke 

R Square could explainded that 44,6% variables influenced patient’s satisfaction 

and the remain were influenced the other factors at about 56.5%.   

 Based on the result of this research, UPTD Puskesmas Langsa Kota has 

to activate the quality management in order to improve patient’s satisfaction. 

 

 

Keywords ; completion time, patient satisfaction, UPTD Puskesmas Langsa Kota 
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