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Abstrak

Kepuasan pasien merupakan respons evaluatif, efektif atau emosional yang terkait
dengan mutu pelayanan yang diberikan puskesmas serta harapan pasien terhadap
pelayanan tersebut. Kepuasan pasien akan terpenuhi apabila proses penyampaian
jasa kepada pasien sesuai dengan apa yang di persepsikan pelanggang. Presepsi ini
di pengaruhi oleh faktor subjektifitas yang dapat membuat perbedaan persepsi atau
kesenjangan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara kualitas
pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien di UPT Puskesmas Malaka Kabupaten
Soppeng. Jenis penelitian ini yang digunakan adalah kuantitatif dengan
menggunakan metode deskriptif analitik, jumlah sampel dalam penelitian ini
sebanyak 100 responden dengan teknik pengambilan sampel menggunakan
purposive sampling, alat yang digunakan yaitu lembar kuesioner dan analisis data
menggunakan Analisis Univariat dan Bivariat. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan di UPT Puskesmas
Malaka Kabupaten Soppeng berada di kategori puas sebanyak 75 responden
dengan persentase (75,0%), terdapat hubungan yang signifikan antara tingkat
kepusan pasien terhadap pelayanan kesehatan dengan nilai p= 0,000 < 0,05.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pasien, rawat jalan, puskesmas

Latar Belakang
Menurut  WHO  (World  Health
Organization) meyebutkan bahwa semua

dengan berbagai budaya di pulau-pulaunya.
Setelah Cina, India, dan Amerika Serikat,

Negara di dunia harus memperkuat sistem
pelayanan kesehatan primer untuk
meningkatkan efektivitas (kesehatan
masyarakat yang lebih baik), efisiensi (biaya
tetap dikelola), ekuitas (kesempatan yang sama
untuk mendapatkan pelayanan kesehatan yang
sesuai) dan sistem perawatan kesehatan
berkelanjutan. (Malinda & Sari, 2020)
Indonesia adalah negara kepulauan
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Indonesia adalah salah satu negara dengan
populasi paling padat di dunia. Negara—
Negara dengan tingkat kepadatan penduduk
yang tinggi pasti akan menghadapi berbagai
masalah dan tantangan yang berkaitan dengan
fasilitas kesehatan. Penting bagi puskesmas
untuk memberikan pelayanan berkualitas tinggi
yang memuaskan pasien sesuai standar yang
ditetapkan dan dapat menjangkau seluruh
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lapisan masyarakat. Saat ini, upaya pemerintah
untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan
kesehatan ~ belum  memenuhi  harapan
masyarakat (Indonesia et al., 2023)

Untuk mencapai Universal Health
Coverage (UHC), World Health Organization
(WHO) menyatakan bahwa "setiap orang harus
dapat mengakses layanan kesehatan dan tidak
mengalami kesulitan keuangan." Sekitar 150
juta orang hidup dalam kemiskinan karena
pembayaran layanan kesehatan secara mandiri.
Proporsi populasi ini terutama ditemukan di
negara-negara berpenghasilan rendah dan
menengah di Asia dan Afrika.Tam dkk., 2016

Pasal 1 dan 2 Permenkes Republik
Indonesia No. 31 tahun 2013 tentang sistem
informasi  puskesmas.  Pusat  kesehatan
masyarakat, juga disebut puskesmas, adalah
fasilitas pelayanan kesehatan yang
menyelenggarakan upaya kesehatan
masyarakat dan perseorangan tingkat pertama,
dengan lebih mengutamakan upaya promotif
dan preventif. Setiap puskesmas harus memiliki
sistem informasi yang terintegrasi untuk
menjamin ketersediaan data dan informasi yang
berkualitas, berkesinambungan.Menurut
Rohman et al. (2018)

Salah satu indikator unit pelayanan,
menurut Permenkes RI tentang Standar
Pelayanan Minimal Puskesmas untuk unit
rawat jalan, adalah nilai kepuasan pasien
terhadap layanan harus mencapai 100%.
Puskesmas wajib memberikan akses pelayanan
dengan kualitas yang terjamin karena hal ini
akan berdampak pada nilai kepuasan pasien
terhadap layanan tersebut. Sangat penting untuk
memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan
Anda. Setiap bisnis harus menyadari perubahan
yang terjadi di masyarakat dan memiliki
kemampuan untuk menarik pelanggang.
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Pemasaran adalah cara untuk sukses dalam
bisnis. Salah satu komponen keberhasilan
bisnis adalah pemasaran yang baik; ini adalah
hasil dari perencanaan dan pelaksanaan yang
matang. Chilfi dan Subariyanti, 2023,

menyatakan
Saat ini, sebagai pengguna layanan
kesehatan, masyarakat Indonesia

mengharapkan kualitas layanan kesehatan yang
sesuai dengan harapan mereka. Sebagai
penyedia layanan kesehatan, pemerintah
mengembangkan program Indonesia Sehat
untuk meningkatkan layanan kesehatan, seperti
puskesmas, di setiap wilayah (Keperawatan et
al., 2021).

Di  Indonesia, pusat Kesehatan
masyarakat (PUSKESMAS) adalah sarana
kesehatan masyarakat yang sangat penting.
Pusat kesehatan adalah unit pelaksana teknis
pemerintah kabupaten/kota yang bertanggung
jawab untuk menyediakan layanan kesehatan di
lingkungan tempat kerja. Puskesmas adalah
organisasi pelaksana fungsional yang berfungsi
sebagai pusat pembangunan kesehatan di
tingkat pertama yang memberikan layanan
secara menyeluruh, terpadu, dan
berkesinambungan kepada masyarakat yang
tinggal di suatu wilayah tertentu. Fakultas
Kesehatan Masyarakat dan Maarif, 2023.
Berdasarkan observasi awal pada bulan
Desember 2023, jumlah Kkunjungan pasien
rawat jalan dari bulan Oktober hingga
Desember tahun 2023 adalah 3330 pasien.
Penelitian  tentang "Hubungan Kualitas
Pelayanan Rawat Jalan Dengan Kepuasan
Pasien di UPT Puskesmas Kabupaten Soppeng"
adalah subjek yang menarik bagi peneliti.

Rawatan jalan adalah salah satu gerbang
pelayanan puskesmas karena sebelum pasien
pergi ke rumah sakit atau puskesmas selain
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poliklinik, rawat jalan menyediakan layanan
darurat (emergency), rujukan, dan obat darurat.
Oleh karena itu, rawat jalan adalah barometer
kualitas pelayanan kesehatan, dan kualitas
keperawatan yang diberikan di rawat jalan
harus dipertimbangkan.Riyashatul dan
rekannya, 2023

Jika proses penyampaian layanan
kepada pasien sesuai dengan persepsi pasien,
yang dipengaruhi oleh faktor subjektifitas yang
dapat menyebabkan perbedaan persepsi atau
kesenjangan, kepuasan pasien akan terpenuhi.
Kepuasan pasien adalah respons evaluatif,
efektif, atau emosional yang terkait dengan
kualitas layanan puskesmas dan harapan pasien
terhadap layanan tersebut. Nurfadillah dan
rekan, 2021

Apakah persepsi (harapan) pasien
tentang layanan telah terpenuhi atau tidak,
penerima layanan dapat menunjukkan kepuasan
pasien. Pandangan kualitas pemberi layanan
saat ini tampaknya menunjukkan bahwa
perawatan medis memenuhi harapan publik dan
kebutuhan perawatan teknis dan interpersonal.
Untuk beberapa tujuan di sektor pelayanan
kesehatan, kepuasan pasien diperiksa. Dokter
dan lembaga layanan kesehatan dapat belajar
lebih banyak tentang umpan balik pasien dan
menggunakan  kepuasan pasien  sebagai
indikator kualitas pemberi layanan.Menurut
Hersan Arifin dan Suprayitno pada tahun 2021,

Pasien akan menganggap pelayanan
kesehatan kurang baik jika mereka menghadapi
antrian yang lama, perawat yang tidak ramah,
atau perawat yang tidak profesional. Jika ada
waktu tunggu yang lama di pelayanan rawat
jalan, pasien akan merasa tidak nyaman dan
citra puskesmas akan menjadi buruk, yang
dapat mempengaruhi utilitas pasien di masa
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mendatang. Nurfadillah dan rekan, 2021
Pelayanan kesehatan tidak hanya
menyembuhkan penyakit, tetapi harus lebih
memfokuskan pada kebutuhan pasien untuk
memenuhi tuntutan masyarakat. Ini sesuai
dengan fungsi pemerintah untuk melaksanakan
dan meningkatkan pelayanan pada warga
negara secara optimal, dengan meningkatkan
kualitas  pelayanan  kesehatan.  Kualitas
pelayanan kesehatan adalah faktor penting
dalam pemanfaatan layanan kesehatan.
Kualitas pelayanan kesehatan mencakup
pengetahuan, sikap, dan keterampilan petugas
dalam  memberikan  layanan  kesehatan,
komunikasi, informasi, sopan santun, tepat
waktu, tanggap, dan memiliki sarana dan
lingkungan yang memadai. Dalam survei
kepuasan, pasien harus menilai faktor-faktor
seperti kualitas pelayanan kesehatan.Inang
dkk., 2023
Rawatan jalan adalah salah satu gerbang
pelayanan puskesmas karena sebelum pasien
pergi ke rumah sakit atau puskesmas selain
poliklinik, rawat jalan menyediakan layanan
darurat (emergency), rujukan, dan obat darurat.
Oleh karena itu, rawat jalan adalah barometer
kualitas pelayanan kesehatan, dan kualitas
keperawatan yang diberikan di rawat jalan
harus dipertimbangkan. Berdasarkan survei
kepuasan pasien yang dilakukan di Puskesmas
Malaka Kabupaten Soppeng pada bulan
Oktober 2023, 224 orang yang menjawab dari 9
pertanyaan menemukan bahwa pertanyaannya
sederhana dan sangat mudah dengan hasil
85,63%. Pada bulan November 2023, 221 orang
yang menjawab dari 9 pertanyaan menemukan
bahwa pertanyaannya sederhana dan sangat
mudah dengan hasil 85,63%.
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Metode

Jenis penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini ialah jenis kuantitatif dengan
desain penelitian cross sectional, dimana data
variabel dependen dan variabel independen
diamati dan diukur dalam waktu yang
bersamaan. Variabel yang dimaksud yaitu
variabel dependen (kepuasan pasien) dan
variabel independen (kualitas pelayanan
kesehatan).

Populasi dalam penelitian ini yaitu rata-
rata kunjungan pasien dalam satu bulan di
Puskesmas Lawawoi sebanyak 1110 pasien.
Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak
100 responden, teknik pengambilan sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah
purposive sampling.

Penelitian ini dilakukan dengan cara
membagikan kuesioner kualitas pelayanan
kesehatan dan kepuasan pasien (Dama Yastri
Anggairana, 2021) kepada pasien untuk diisi.
Hasil

Pada penelitian ini telah dilakukan
analisis dan diperoleh data bahwwa sebagain
besar responden memilih kualitas pelayanan
kesehatan yang baik dan kepuasan pasien yang
puas, artinya semakin baik kualitas pelayanan
semakin puas pasien demikian sebaliknya.

Pengumpulan data yang digunakan yaitu
setelah kita mengadakan observasi atau
kunjungan ke lapangan dengan menyebarkan
kuesioner atau pertanyaan kepada responden
maka kita akan mendapatkan jawaban dari
pertanyaan tersebut, inilah yang dikelola
sebagai data atau mengumpulkan data.

Analisis data dilakukan secara analisis
univariat dan analisis bivariat. Analisis
univariat  ini  mendeskripsikan  tentang
karakteristik responden sedangkan analisis
bivariat dilakukan untuk mengetahui hubungan
tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan
kesehatan dengan menggunakan uji statistik
chi-square dengan menggunakan tingkat
kemaknaan o= 0,05. Hasil analisis dikatakan
ada hubungan jika nilai p-value lebih kecil dari
0,05 (p < 0,05) dan dikatakan tidak ada
hubungan jika nilai p-value lebih besar dari
0,05 (p > 0,05).

Hasil penelitian ini di uji secara chi-square
menunjukkan bahwa adanya hubungan Tingkat
Kepuasan  Pasien  terhadap  Pelayanan
Kesehatan sebagai variabel terikat dengan nilai
signifikan sebesar 0,000 < 0,05.

Tabel 5.8
Distribusi data berdasarkan variabel Kepuasan Pasien
di UPT Puskesmas Malaka Kabupaen Soppeng

Kepuasan Pasien Persentase
Puas 75.0
Kurang Puas 25.0
Total 100.0

Sumber : Data Primer 2024
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Dari hasil penelitian diatas berdasarkan
tabel 5.8 menunjukkan bahwa dari 100
responden yang memilih kepuasan pasien yang
puas sebanyak 75 responden dengan persentase
(75,0%) dan yang kepuasan pasien yang kurang

puas sebanyak 25 responden dengan persentase
(25,0%), dan menyatakan bahwa responden
yang kepuasan pasien yang puas lebih banyak
jumlahnya dibandingkan responden yang
memilih kepuasan pasien yang kurang puas.

Tabel 5.13
Hubungan tingkat kepuasan terhadap Kualitas Pelayanan
Kesehatan Pasien di UPT Puskesmas Malaka Kabupaten Soppeng
Berdasarkan dimensi Jaminan

Jaminan Kepuasan Pasien Total Persentas P
Puas % Kurang % e
Puas
Baik 74 80,4 196 92 100 0,000
Kurang Baik 1 12,5 87,5 8 100

Sumber : Data Primer 2024

Berdasarkan tabel 5.13 diatas didapatkan
data bahwa hasil penelitian dari 100 responden
menunjukkan yang memilih kualitas pelayanan
kesehatan baik dan kepuasan pasien puas
sebanyak 74 responden (80,4%), sedangkan
responden yang memilih kualitas pelayanan
kesehatan kurang baik dan kepuasan pasien
yang puas sebanyak 1 orang (12,5%). Dan
responden yang memilih kualitas pelayanan
kesehatan baik dan kepuasan pasien kurang
puas sebanyak 18 orang (19,6%), sedangkan

Pembahasan

Kepuasan pasien adalah ukuran seberapa
baik atau buruk pelayanan kesehatan yang
diterima pasien. Apabila kinerja pelayanan
kesehatan sama atau melebihi harapan pasien,
pasien akan merasa puas. Tingkat kepuasan
pasien sangat penting dan terkait dengan tingkat
kunjungan kembali pasien. Lima dimensi
penilain terhadap kualitas pelayanan kesehatan
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responden yang memilih kualitas pelayanan
kesehatan kurang baik dan kepuasan pasien
kurang puas sebanyak 7 orang (87,5%).

Dari uji pearson chi-square didapatkan
nilai p = 0,000. Oleh kerena p = 0,000 < 0,05,
maka dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan
Ha diterima, yang artinya ada hubungan antara
tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan
kesehatan di UPT Puskesmas Malaka
Kabupaten Soppeng.

adalah  berwujud  (tangible), keandalan
(reliability), ketanggapan (response), jaminan
(assurance), dan empati. Mereka digunakan
untuk menentukan tingkat kepuasan pasien
tersebut. Effendi (2019)

Kualitas layanan puskesmas terdiri dari bukti
fisik dari puskesmas (Tangible), kehandalan
dan keakuratan dalam memberikan layanan
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kepada pasien (Realibility), cepat tanggap dan
segera (Responsiveness), menanamkan
kepercayaan dan Kkeyakinan pada pasien
(Empathy), komunikasi yang baik dan
perhatian pribadi serta pemahaman kebutuhan
pasien (Empathy). Kualitas layanan ini sangat
berpengaruh terhadap kesembuhan pasien dan
obat yang dikonsumsi pasien.Fatrida dKkk.
(2019)

Dimensi kualitas pelayanan kesehatan yaitu:
kehandalan  (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), empati
(emphaty) serta bukti fisik (tangible).

Hasil penelitian meunjukkan bahwa lebih
banyak orang/responden yang memilih kualitas
pelayanan kesehatan yang baik dari pada yang

Kesimpulan

memiliki kualitas pelayanan kesehatan yang
kurang baik. Hasil ini juga menunjukkan bahwa
lebih banyak orang/responden yang merasa
puas dengan layanan yang mereka terima.

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti berasumsi
bahwa penelitian ini didapati banyaknya pasien
yang merasa puas terhadap pelayanan
kesehatan, karena semakin baik pelayanan
kesehatan yang diberikan pada pasien maka
pasien juga akan merasa puas pada pelayanan
instansi kesehatan tersebut. Jadi penelitian ini
membuktikan bahwa ada hubungan antara
tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan
kesehatan di UPT Puskesmas Lawawoi
Kabupaten Sidenreng Rappang.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan di
UPT Puskesmas Malaka Kabupaten Soppeng berada pada kategori puas sebesar 75 responden (75,0%).
Analisis bivariat menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan

tingkat kepuasan pasien (p < 0,001).
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