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Abstract 

The quality of health services is a level that shows the perfection of health services which 

is able to cereate a sense of satisfaction in each patient. So if there is dissatisfaction whit 

the patient, this is something that needs to be taken into account. This study aims to 

determine the influence of the quality of administrative staff services on patient 

satisfaction in the outpatient unit of the Santong Public Health Center, North Lombok 

Regency. This research uses a cros-sectional design, of quantitative analysis. The 

population in this study was all medical personnel at the Santong Community Health 

Center, North Lombok Regency. The collection technique used accidiental sampling, whit 

a sample of 50 samples. The instrument in this research is questionnaire, the date analysis 

used is simple linier regression. The research shows that all indicators of service quality 

(Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, tangible) together have a positive 

influence on the quality of administrative staff service on patient satisfaction in the 

outpatient unit of Santong Community Health Center, North Lombok Regency. 
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Abstrak 

Kualitas pelayanan kesehatan merupakan suatu tingkatan yang menunjukan 

kesempurnaan pelayanan kesehatan yang mampu menimbulkan rasa puas pada diri 

setiap pasien. Sehingga apabila terdapat ketidak puasan pada pasien merupakan hal 

yang perlu diperhatikan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan tenaga administrasi terhadap kepuasan pasien di unit rawat jalan Puskesmas 

Santong Kabupaten Lombok Utara. Penelitian ini menggunakan desain cross-sectional, 

pada analisis kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh tenaga medis yang 

ada di Puskesma Santong Kabupaten Lombok Utara. Teknik pengambilan menggunakan 

Accidental sampling, dengan sampel sebanyak 50 sampel. Instrumen dalam penelitian ini 

adalah kuesioner, analisis data yang digunakan ialah regresi linier sederhana. Pada 

penelitian ini menunjukan semua indikator kualitas pelayanan (Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangible) secara bersama-sama memiliki 

pengaruh positif pada kualitas pelayanan tenaga administrasi terhadap kepuasan pasien 

di unit rawat jalan Puskesma Santong Kabupaten Lombok Utara. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Puskesmas 

 

PENDAHULUAN 

Kesehatan merupakan suatu keadaan seseorang dalam kondisi sehat, baik 

secara fisik, mental, spiritual maupun sosial yang memungkinkan setiap orang 

untuk hidup produktif secara sosial dan ekonomis. Kesehatan juga merupakan 

suatu kebutuhan dasar dari setiap manusia, seseorang tidak bisa memenuhi seluruh 

kebutuhan hidupnya jika berada dalam kondisi tidak sehat. Sehingga untuk 

meneruskan kehidupan secara layak setiap individu harus memiliki modal kondisi 

yang sehat (Permenkes No 4 Tahun 2019). 

Kesehatan menjadi aspek yang sangat penting dalam kehiduan karna setiap 

orang akan melakukan berbagai cara untuk memperoleh kesehatan yang 

memungkinkan seseorang untuk menjalani aktivitas kehidupan sehari - hari yang 

lebih produktif. Sehingga untuk memberikan pelayanan yang berkualitas perlu 

adanya salah satu instuti kesehatan yang berupaya untuk meningkatkan derajat 

kesehtan masyarakat yang setinggi-tingginya yaitu rumah sakit (Amelia 2018). 

Puskesmas adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelengarakan 

upaya kesehatan masyarakat. Dalam melaksanakan tugasnya, puskesmas meiliki 

kewenangan menyelengarakan pelayanan kesehatan dasar secara menyeluruh, 

berkesinambungan, dan bermutu. Puskesmas menjadi salah satu organisasi yang 

menyediakan pelayanan kesehatan yang berewenang dalam memberikan 

pelayanan kesehatan dengan menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan 

gawat darurat dalam rangka menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan  

secara  paripurna (Permenkes Nomer 30 Tahun 2019). 

Rawat inap merupakan sarana perorangan yang meliputi pelayanan 

kesehatan, yang meliputi observasi, diagosa, pengobatan dan rehabilitas medik 

dengan menginap diruang rawat inap sarana pelayanan kesehatan puskesmas. 

Rawat inap juga meruakan sarana pelayanan kesehatan yang memberikan 

pelayanan keperawatan dan pengobatan kepada pasien secara berkesinambungan 
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lebih dari 24 jam ( Pratiwi, 2020). Sedangkan rawat jalan adalah tindakan 

perosedur terputik dan diagnostic serta pengobatan yang diberikan kepada pasien 

yang tidak membutuhkan perawatan intensif rawat inap. Menurut Keputusan 

Mentri Kesehatan Republik Indonesia Tahun (2021), rawat jalan merupakan unit 

kerja dipuskesmas yang melayani pasien berobat jalan dan tidak lebih dari 24 jam 

pelayanan, termasuk pada seluruh diagnostic dan teraputik, rawat jalan juga 

merupakan bagian terbesar dari pelayanan (Anggraeni, 2019). Penelitian ini lebih 

berfokus diunit rawat jalan, karena pasien rawat jalan lebih banyak dibandingkan 

pasien rawat inap. 

Kualitas pelayanan merupakan kunci eksistensi sebuah lembaga pelayanan 

kesehatan, yang tidak bisa diabaikan begitu saja, karena semakin ketatnya 

persaingan akan menuntut sebuah lembaga penyedia jasa pelayanan untuk selalu 

memberikan perhatian lebih kepada pasien atau konsumen dengan memberikan 

pelayanan terbaik (Maryam, (2018). Kualitas pelayanan dimulai dari kebutuhan 

pasien dan berakhir pada harapan pasien, pasien yang puas merupakan aset yang 

sangat berharga karena apabila pasien puas mereka akan terus melakukan 

pemakaian terhadap jasa pilihanya, tetapi jika pasien merasa tidak puas mereka 

akan memberitahukan dua kali lebih hebat kepada orang lain tentang pengalaman 

buruknya. Dengan tugas dan fungsi yang cukup padat di Puskesmas Santong 

Kabupaten Lombok Utara tentu memiliki begitu banyak pasien yang perlu 

mendapatkan penanganan pelayanan kesehatan secara cepat, tepat, murah dan 

ramah. Berikut data kunjungan pasien rawat jalan dalam 3 bulan terahkir dibagian 

pendaftaran yang telah mendapatkan jasa pelayanan kesehatan di P uskesmas 

Santong Kabupaten Lombok Utara. 

Puskesmas terus berupaya meningkatkan kepusan pasien yang bermutu dan 

terjangkau agar terwujud derajat kesehatan yang diharapkan dan diinginkan. 

Dengan cara memberikan pelatihan secara berkala kepada semua tenaga medis 

mengenai standar pelayanan, menetapkan standar oprasional prosedur (SOP) yang 

jelas dan mudah dipahami untuk setiap proses pelayanan. Di dalam peningkatan 

kepuasan pasien tentunya ada tenaga administrasi yang memiliki kriteria yang bisa 

dikatakan berkualitas dalam pelayanannya seperti. memiliki kemampuan 

komunikasi yang efektif, bisa menyelesaikan masalah secara efektif dan efisien, 

serta  mengambil keputusan yang tepat dalam situasi yang kompleks, dan mampu 

bekerja sama dengan baik dalam tim dan berkontribusi pada pencapaian tujuan 

bersama. Hal-hal tersebut dilakukan dengan tujuan memberikan pelayanan yang 

terbaik demi kepuasan pasien.  

Menurut penelitian (Heri & Misniari, 2019), "pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pasien diunit rawat jalan RSUD Arifin Achmad Provinsi Riau", 

menunjukan semua indikator kualitas pelayanan (Tangible, Reliability, assurance, 

responsiveness, Emphaty) secara bersama-sama memiliki pengaruh positif pada 

kualitas pelayanan tenaga administrasi rumah sakit terhadap kepuasan pasien di 

unit rawat jalan RSUD Arifin Achmad Provinsi Riau. Selain itu penelitian yang 

dilakukan oleh  Siti Rufaidah (2023), yang berjudul “pengaruh kualitas pelayanan 
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tenaga administrasi terhadap kepuasan pasien di unit rawat jalan rumah sakit 

umum daerah Lasinrang Kabupaten Pinrang", Pada penelitian ini menunjukkan 

semua indikator kualitas pelayanan (Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Emphaty) secara bersama-sama memiliki pengaruh positif pada 

kualitas pelayanan tenaga administrasi rumah sakit terhadap kepuasan pasien di 

unit instalasi rawat jalan RSUD RSUD Lasinrang Kabupaten Pinrang. Sedangkan 

penelitian yang dilakukan oleh Maya Amelia (2018), yang berjudul “pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien rumah sakit Universitas Sumatra 

Utara”, dengan hasil seluruh indikator variabel kualitas  pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien di rumah sakit.  

Ketiga penelitian terdahulu yang dilakukan di rumah sakit umum dan 

menunjukan adanya pengaruh antara kualitas pelayanan petugas administrasi 

terhadap kepuasan pasien. Oleh karena itu, peneliti bertujuan untuk mengkaji lebih 

tentang pengaruh Kualitas Pelayanan Tenaga Administrasi terhadap kepuasan 

pasien Di Unit Rawat Jalan Puskesmas Santong Kabupaten Lombok Utara. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan desain cross-sectional, pada analisis kuantitatif. 

Populasi pada penelitian ini adalah seluruh tenaga medis yang ada di Puskesma 

Santong Kabupaten Lombok Utara. Teknik pengambilan menggunakan 

Accidental sampling, dengan sampel sebanyak 50 sampel. Instrumen dalam 

penelitian ini adalah kuesioner, analisis data yang digunakan ialah regresi linier 

sederhana. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil output pada uji F diperoleh nilai signifikan sebesar 0,028 

dengan nilai F sebesar 5,116. Hal ini menunjukan bahwa nilai sig sebesar 0,028 < 

0,05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien di unit instalasi rawat jalan. 

Dengan demikian pada hipotesis ialah H1 diterima yang artinya terdapat pengaruh 

kualitas pelayanan tenaga administrasi puskesmas terhadap kepuasan pasien di 

unit instalasi rawat jalan Puskesmas Santong Kabupaten Lombok Utara. 

Indikator kualitas pelayanan tenaga administrasi Puskesmas Santong yang 

paling dominan berengaruh terhadap kepuasan pasien dapat dilihat dari uji regresi 

linier sederhana yang diantaranya indikator Emati pada kualitas pelayanan tenaga 

administrasi Puskesmas memiliki pengaruh cukup besar sebesar 59,22% terhadap 

kepuasan pasien di unit instalasi rawat jalan, dan indikator Kehandalan pada 

indikator kualitas pelayanan di instalasi rawat jalan Puskesmas sebesar 4,1% 

berpengaruh terhada kepuasan pasien di unit instalasi rawat jalan  Puskesmas 

Santong Kabupaten Lombok Utara. Sisanya sebesar 36,68% dipengaruhi oleh 
variabel lain yang belum diteliti dalam penelitian ini. 
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KESIMPULAN  

Pada penelitian ini menunjukan semua indikator kualitas pelayanan 

(Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangible) secara bersama-

sama memiliki pengaruh positif pada kualitas pelayanan tenaga administrasi 

terhadap kepuasan pasien di unit rawat jalan Puskesma Santong Kabupaten 

Lombok Utara. 
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