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ABSTRAK

Kesehatan merupakan hak asasi manusia yang fundamental dan harus dijamin
aksesibilitas serta mutunya bagi seluruh masyarakat. Pusat Kesehatan
Masyarakat (Puskesmas) memiliki peran strategis dalam menyediakan pelayanan
kesehatan dasar yang berkualitas. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
hubungan antara persepsi pelanggan terhadap pelayanan prima dengan tingkat
kepuasan pasien di UPTD Puskesmas Liu, Kecamatan Sabbangparu, Kabupaten
Wajo, tahun 2024. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
fokus pada lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu bukti fisik (tangible),
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan
empati (empathy). Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebanyak 75%
responden menyatakan puas terhadap pelayanan yang diberikan, dengan
persepsi yang baik pada seluruh dimensi kualitas layanan. Analisis menunjukkan
adanya hubungan yang signifikan antara persepsi pelayanan prima dengan
tingkat kepuasan pasien. Temuan ini menegaskan pentingnya peningkatan mutu
pelayanan kesehatan secara berkelanjutan guna meningkatkan kepuasan pasien
dan mendukung terwujudnya pelayanan kesehatan yang profesional, efektif, dan
berorientasi pada kebutuhan masyarakat.

Kata kunci: pelayanan prima, kepuasan pasien, kualitas layanan, Puskesmas, hak
kesehatan.
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PENDAHULUAN

Kesehatan merupakan hak asasi sehingga setiap masyarakat berhak memperoleh
pelayanan kesehatan secara adil, merata dan bermutu yang menjangkauseluruh masyarakat
Indonesia. Bahkan, Badan kesehatan dunia (WHO) telah menetapkan bahwa kesehatan
merupakan investasi, hak, dan kewajiban setiap manusia. Kutipan tersebut tertuang dalam
Undang-Undang No. 36 tahun 2009 tentang kesehatan menetapkan bahwa setiap orang
berhak mendapatkan pelayanan kesehatan. Pelayanan kesehatan merupakan hak setiap
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orang yang dijamin dalam Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945
yang harus diwujudkan dengan upaya peningkatan derajat kesehatan masyarakat yang
setinggi tingginya. Mengingat pentingnya pelayanan kesehatan bagi setiap penduduk,
menjadikan sebuah puskesmas mempunyai peranan yang penting dalam menjawab
kebutuhan masyarakat dalam pelayanan kesehatan. Pelayanan kesehatan haruslah dapat
dinikmati oleh seluruh masyarakat.

Mutu pelayanan kesehatan menunjukkan pada tingkatkesempurnaan pelayanan
kesehatan dalam menimbulkan rasa puas pada diri setiap pasien. Makin baik mutu
pelayanan kesehatan tersebut makan makin sempurnalah kepuasan tersebut. Kepuasan
pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagaiakibat dari kinerja layanan
kesehatan yang diperoleh setelah pasienmembandingkannya dengan apa yang diharapkan.

Kepuasan pasien adalah perasaansenang atau kecewa yang didepatkan seseorang dari
membandingkan antara kinerja atau hasil produk yang dirasakan (perceived performance)
dengan ekpetasinya. Dengan demikian,seorang pasien puas atau tidak, selain ditentukan
oleh sarana prasarana yang tersedia di fasilitas kesehatan,linkungan yang nyaman, juga
sangat tergantung pada kinerja petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan yang
berkualitas (Kotler, 2001).

Dalamperaturan mentri kesehatan nomor 75 tahun 2014 tentang pusat kesehatan
masyarakat disebutkan bahwa puskesmas mempunyai tugas melaksanakan kebijakan
kesehatn untuk mencapai tujuan pembangunan kesehatan diwilayah kerjanya dan berfungsi
menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat (UKM) dan upaya kesehatan perorangan
(UKP) tingkat pertama diwilayah kerjanya. Dalam melaksanakan tugas dan fungsi
puskesmas tersebut, puskesmas harus menjalankan manajemen puskesmas secara efektif dan
efisien, manajemen puskesmas yang berkualitas merupakan rangkaian kegiatan rutin
berkesinambungan, yang dilaksanakan dalam penyelenggaraan berbagaiupaya kesehatan
secara bermutu. Bagi masyarakat Puskesmas adalah satu-satunya sarana kesehatan atau
tempat berobat yang disediakan pemerintah terdekat dan dengan biaya terjangkau. Biaya
berobat kerumah sakit terlalu mahal, Puskemas menjadi sarana kesehatan yang diharapkan
masyarakat. Puskesmas dituntut untuk memiliki manajemen mutu yang baik dan dapat
mengendalikan kualitas pelayanan sesuai dengan standar operasional yang ditetapkan.
Sistem kepastian kualitas pelayanan kesehatan diperlukan untuk meningkatkan dan
menjamin pelayanan kesehatan yang diberikan kepada pasien.

Sebagai lembaga kesehatan yangbermisi meningkatkan derajat kesehatan masyarakat,
Puskesmas ini telah berperan dalam memelihara dan meningkatkan derajat kesehatan
masyarakat. Kepercayaan yang diberikan masyarakat dan pemerintah terhadapPuskesmas
tersebut adalah sebuah kehormatan sekaligus amanat dan tugas berat yang harus dipikul
dengan sungguh-sungguh dan penuhkeikhlasan, terlebih dengan perkembangan ilmu dan
teknologi dalam bidang kesehatan maka Puskesmas dituntut lebih keras lagi berusaha dan
meningkatkan profesionalisme dalam bekerja khususnya dalam memberikan pelayanan
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kesehatan kepada para pasiennya.

Layanan yang telah diterapkan diPuskesmas ini yaitu dengan memberikan senyum,

salam, sapa, sopan dan santun (5 S) kepada setiap pasien yang datang ke Puskesmas,
memberikan pelayanan pemeriksaan yang baik pada setiap pasien yang datang berobat,
sehingga memberikan kesan yang akrab dan nyaman serta tidak menimbulkan rasa
kekhawatiran bagi pasien terhadap penyakit yang diderita serta berusaha memberikan
pengobatan yang terbaik terhadappenyakit pasien, memberi layanan secara tepat dan cepat
kepada setiap pasien.
Layanan prima menjadi tuntutan masyarakat sejalan dengan peningkatankebutuhan dan
kesadaran dalam kehidupan bernegara dan bermasyarakat sebagai imbas dari kemajuan
teknologi informasi. Kualitas yang tinggi merupakan tuntutan, tidak hanya dalam kegiatan
bisnis namun juga dalam kegiatan layanan lembaga pemerintahan yang resisten terhadap
tuntutan kualitas layanan publik.

METODE

Jenis Penelitian ini merupakan penelitian Kuantitatif dengan pendekatan eksplanatory.
Penelitian eksplantory merupakan penelitian yang menjelaskan hubungan kausal antara
variabel-variabel yang mempengaruhi hipotesis (Sugiyono,2006). Alasan utama memilih
jenis penelitian eksplantori ini untuk menguji hipotesis yang diajukan agar dapat
menjelaskan variabel bebas (persepsi pelayanan prima ) terhadap (tingkat kepuasan pasien).
sain penelitian ini adalah penelitian cross sectional yaitu penelitian yang menggali,
menganalisis dan menjelaskan bagaimana pengaruh persepsi pelayanan prima kesehatan
terhadap tingkat kepuasan pasien di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan Sabbangparu
Kabupaten Wajo tahun 2025.

HASIL
1.  Analisis Univariat
Untuk mengetahui distribusi frekuensi terhadap variabel independen dan dependen,
uji univariat dapat dilakukan.
a. Karakteristik Rsponden
a). Umur

Tabel 5.1 Karakteristik berdasarkan umur responden

di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan Sabbangparu Kabupaten Wajo

Umur (n) Persentase (%)
17-30 tahun 65 65.0
31-45 tahun 31 31.0
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46-60 tahun 4 4.0
Total 100 100.0
Sumber : Data Primer 2024

Tabel 5.1 di atas menunjukkan bahwa dari 100 responden yang dipilih berdasarkan
karakteristik umur, masing - masing memiliki jumlah data yang berbeda dari kelompok umur
17-30 tahun, ada 65 responden dengan persentase 63.0%, dari kelompok umur 31-45 tahun, ada
31 responden dengan persentase 32,0%, dan dari kelompok umur 46-60 tahun ada 4 responden
dengan persentase 5,0%.

b). Jenis Kelamin
Tabel 5.2

Karakteristik bersarkan jenis kelamin responden di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan
Sabbangparu Kabupaten Wajo

Jenis Kelamin (n) Persentase (%)
Laki - Laki 23 23.0
Perempuan 77 77.0

Total 100 100.0

Sumber : Data Primer 2024

Dari 100 responden kategori jenis kelamin, 23 responden laki - laki dengan persentase
23.0% dan 77 responden perempuan dengan persentase 77.0%, seperti yang ditunjukkan
dalam tabel 5.2

b. Kualitas Pelayanan Kesehatan
a). Bukti Fisik

Tabel 5.3

Distribusi data berdasarkan variabel Bukti Fisik di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan
Sabbangparu Kabupaten Wajo

| Bukti fisik | (n) | Persentase (%) |
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Baik 95 95.0
Kurang Baik 5 5.0
Total 100 100.0

Sumber : Data Primer 2024

Dari 100 responden,95 memiliki bukti fisik baik (85,0%) dan 5 memiliki bukti fisik
kurang baik (5.0%), memiliki tabel 5.3

b). Kehandalan
Tabel 5.4

Distribusi data berdasarkan variabel kehandalan di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan
Sabbangparu Kabupaten Wajo

Kehandalan (n) Persentase (%)
Baik 94 94.0

Kurang Baik 6 6.0

Total 100 100.0

Sumber : Data Primer 2024

Dari 100 responden, 94 memiliki kehandalan Baik (94.0%) dan 6 memiliki kurang
baik (6.0%), menurut tabel 5.4.

c). Ketanggapan

Tabel 5.5
Distribusi data berdasarkan variabel Ketanggapan
di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan Sabbangparu Kabupaten Wajo

Ketanggapan (n) Persentase (%)
Baik 93 93.0

Kurang Baik 7 7.0

Total 100 100.0

Sumber : Data Primer 2024

Dari 100 orang yang menjawab, 93 orang mengaggap ketanggapan baik (93.0%) dan
7 orang mengaggap ketanggapan kurang baik (7.0%), menurut tabel 5.5.

d). Empati
Tabel 5.6

Distribusi data berdasarkan variabel Ketanggapan
di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan Sabbangparu Kabupaten Wajo
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Ketanggapan (n) Persentase (%)
Baik 91 91.0

Kurang Baik 9 9.0

Total 100 100.0

Sumber : Data Primer 2024

Dari 100 orang yang menjawab, 91 orang mengaggap empati baik (91.0%) dan 9
orang mengaggap ketanggapan kurang baik (9.0%), menurut tabel 5.6.

e). Jaminan
Tabel 5.7
Distribusi data berdasarkan variabel Ketanggapan

di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan Sabbangparu Kabupaten Wajo

Ketanggapan (n) Persentase (%)
Baik 92 92.0

Kurang Baik 8 8.0

Total 100 100.0

Sumber : Data Primer 2024

Dari 100 orang yang menjawab, 92 orang mengaggap jaminan baik (92.0%) dan 8
orang mengaggap ketanggapan kurang baik (8.0%), menurut tabel 5.7.

). Kepuasan pasien
Tabel 5.8
Distribusi data berdasarkan variabel Kepuasan Pasien

di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan Sabbangparu Kabupaten Wajo

Kepuasan Pasien (n) Persentase (%)
Puas 75 75.0

Kurang Puas 25 25.0

Total 100 100.0

Sumber : Data Primer 2024

Dari 100 responden, 75 memiliki kepuasan pasien yang puas (75.0%) dan 25
memilih kepuasan pasien yang kurang puas (25.0%), menurut tabel 5.8.

2. Analisis Bivariat
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Tingkat kepuasan paisen terhadap pelayanan kesehatan di UPTD Puskesmas Liu
Kecamatan Sabbangparu Kabupaten Wajo dipelajari melalui analisis bivariat ini. Studi ini
menggunakan hasil uji Chi-Square dengan tingkat kemaknaan a = 0,05. Hasilnya
menunjukkan bahwa ada hubungan jika nilai p kurang dari 0,05 (p < 0,05) dan tidak ada
hubungan jika nilai p lebih besar dari 0,05 (p > 0,05).

Tabel 5.9
Hubungan tingkat kepuasan terhadap Kualitas Pelayanan
Kesehatan Pasien di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan Sabbangparu Kabupaten Wajo
Berdasarkan Dimensi Bukti fisik

Bukti Fisik Kepuasan Pasien Total gersentas P
Puas % Kuran %
g Puas
Baik 84 884 |11 11,6 95 100 0,000
Kurang Baik | 0 0,0 5 1000 5 100

Sumber : Data Primer 2024

Berdasarkan tabel 5.7 di atas, hasil penelitian dari 100 responden menunjukkan bahwa
84 dari mereka (88,4%) mengatakan bahwa kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan bukti
fisik baik dan kepuasan pasien puas; 11 orang (11,6%) mengatakan bahwa kualitas
pelayanan kesehatan baik dan kepuasan pasien kurang puas; dan 5 orang (100) mengatakan
bahwa kualitas pelayanan kesehatan kurang baik dan kepuasan pasien kurang puas.

Nilai p = 0,000 di temukan dari uji chi-square pearsen. ada hubungan antara tingkat

kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan di Puskesmas Liu Kecamatan Sabbangparu,
karena p = 0,000 < 0,005.

Tabel 5.10
Hubungan tingkat kepuasan terhadap Kualitas Pelayanan
Kesehatan Pasien di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan Sabbangparu Kabupaten Wajo
Berdasarkan Dimensi Kehandalan

Kehandalan | Kepuasan Pasien Total | Persentase |P
Puas % Kurang %
Puas
Baik 84 89,0 10 10,6 94 100 0,000
Kurang Baik | 0 0,0 6 100 6 100

Sumber : Data Primer 2024
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Berdasarkan tabel 5.8 di atas, hasil penelitian dari 100 responden menunjukkan bahwa
89 dari mereka (89,0%) mengatakan bahwa kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan
kehandalan baik dan kepuasan pasien puas; 10 orang (16,6%) mengatakan bahwa kualitas
pelayanan kesehatan baik dan kepuasan pasien kurang puas; dan 6 orang (100) mengatakan
bahwa kualitas pelayanan kesehatan kurang baik dan kepuasan pasien kurang puas.

Nilai p = 0,000 di temukan dari uji chi-square pearsen. Ada hubungan antara tingkat
kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan
Sabbangparu Kabupaten Wajo, karena p = 0,000 < 0,005.

Tabel 5.11
Hubungan tingkat kepuasan terhadap Kualitas Pelayanan
Kesehatan Pasien di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan Sabbangparu Kabupaten Wajo
Berdasarkan dimensi Ketangapan

Ketanggapan Kepuasan Pasien Total ‘ Persentase P
Puas % Kurang Puas %

Baik 84 90,3 |9 97 193 100 0,000

Kurang Baik 0 00 |7 100 |7 100

Sumber : Data Primer 2024

Berdasarkan tabel 5.9 di atas, hasil penelitian dari 100 responden menunjukkan bahwa
84 dari mereka (93,3%) mengatakan bahwa kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan
ketanggapan baik dan kepuasan pasien puas; 9 orang (9,7%) mengatakan bahwa kualitas
pelayanan kesehatan baik dan kepuasan pasien kurang puas; dan 7 orang (100) mengatakan
bahwa kualitas pelayanan kesehatan kurang baik dan kepuasan pasien kurang puas.

Nilai p = 0,000 di temukan dari uji chi-square pearsen. Ada hubungan antara tingkat
kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan
Sabbangparu Kabupaten Wajo, karena p = 0,000 < 0,005.

Tabel 5.12
Hubungan tingkat kepuasan terhadap Kualitas Pelayanan
Kesehatan Pasien di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan Sabbangparu Kabupaten Wajo
Berdasarkan dimensi Empati

Empati Kepuasan Pasien Total | Persentase P
Puas % Kurang %
Puas
Baik 74 81,3 |17 18,7 |91 100 0,000
Kurang Baik |1 11,1 | 8 88,9 |9 100

Sumber : Data Primer 2024
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Berdasarkan tabel 5.12 di atas, hasil penelitian dari 100 responden menunjukkan
bahwa 74 dari mereka (81,3%) mengatakan bahwa kualitas pelayanan kesehatan baik dan
kepuasan pasien puas; 1 orang (11,1%) mengatakan bahwa kualitas pelayanan kesehatan
kurang baik dan kepuasan pasien puas; 17 orang (18,7%) mengatakan bahwa kualitas
pelayanan kesehatan baik dan kepuasan pasien kurang puas, sedangkan 8 orang
mengatakan bahwa kualitas pelayanan kesehatan kurang baik dan kepuasan pasien yang
kurang puas.

Nilai p = 0,000 di temukan dari uji chi-square pearsen. Ada hubungan antara tingkat
kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan di Puskesmas Liu Kecamatan Sabbangparu,
karena p = 0,000 < 0,005.

Tabel 5.13

Hubungan tingkat kepuasan terhadap Kualitas Pelayanan
Kesehatan Pasien di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan Sabbangparu Kabupaten Wajo
Berdasarkan dimensi Jaminan

Jaminan Kepuasan Pasien Total ‘ Persentase ’ P ‘

Puas % Kurang Puas | % |
Baik 74 804 |18 19,6 |92 100 0,000
Kurang Baik |1 125 |7 875 |8 100

Sumber : Data Primer 2024

Berdasarkan tabel 5.13 di atas, hasil penelitian dari 100 responden menunjukkan bahwa
74 dari mereka (80,4%) mengatakan bahwa kualitas pelayanan kesehatan baik dan kepuasan
pasien puas; 1 orang (12,5%) mengatakan bahwa kualitas pelayanan kesehatan kurang baik
dan kepuasan pasien puas; 18 orang (19,6%) mengatakan bahwa kualitas pelayanan
kesehatan baik dan kepuasan pasien kurang puas, sedangkan 7 orang mengatakan bahwa
kualitas pelayanan kesehatan kurang baik dan kepuasan pasien yang kurang puas.

Nilai p = 0,000 di temukan dari uji chi-square pearsen. Ada hubungan antara tingkat
kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan di UPTD Puskesmas Liu Kecamatan
Sabbangparu Kabupaten Wajo, karena p = 0,000 < 0,005.

PEMBAHASAN

Hasil penelitian, yang dapat dilihat pada tabel 5.8, menunjukkan bahwa dari 100
responden, 75 (75,0%) yang memiliki puas terhadap kepuasan pasien dan 25 (25,0%) yang
memliki kurang puas. Sebagian dari hasil analisis dan data yang dikumpulkan dalam
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penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik pelayanan kesehatan, semakin puas
responden.

Berdasarkan dimensi Bukti Fisik sebanyak 95 (95,0%) orang memilih baik sedangkan 5
orang (5,0%) memilih kurang baik. Pada dimensi Kehandalan sebanyak 94 (94,0%) memilih
baik sedangkan 6 orang (6,0%) memilih kurang baik. Adapun pada dimensi Ketanggapan
sebanyak 93 (93,0%) orang memilih baik sedangkan 7 orang (7,0%) memilih kurang baik.
Dimensi Empati sebanyak 91 (91,0%) orang memiliki baik sedangkan 9 orang (9,0%) memilih
kurang baik. dan, Dimensi Jaminan sebanyak 92,0%) orang memiliki baik sedangkan 8 orang
(8,0%) memilih kurang baik.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan kesehatan di UPTD Puskesmas Liu, Kecamatan Sabbangparu,
Kabupaten Wajo secara umum berada dalam kategori baik pada seluruh dimensi yang
diteliti. Pada dimensi tangible (bukti fisik), mayoritas responden menilai pelayanan dalam
kategori baik dengan persentase sebesar 95%, sedangkan 5% responden menilai kurang baik.
Pada dimensi reliability (kehandalan), kualitas pelayanan juga dinilai baik oleh 94%
responden dan kurang baik oleh 6% responden.

Selanjutnya, pada dimensi responsiveness (ketanggapan), sebesar 93% responden
memberikan penilaian baik, sementara 7% menyatakan kurang baik. Pada dimensi empathy
(empati), pelayanan dinilai baik oleh 91% responden dan kurang baik oleh 9% responden.
Adapun pada dimensi assurance (jaminan), sebanyak 92% responden menilai pelayanan
dalam kategori baik dan 8% dalam kategori kurang baik.

Selain itu, hasil analisis statistik menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan
antara tingkat kepuasan pasien dengan kualitas pelayanan kesehatan di UPTD Puskesmas
Liu, Kecamatan Sabbangparu, Kabupaten Wajo. Hal ini dibuktikan dengan nilai p sebesar
0,000 yang lebih kecil dari a = 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan pasien.
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