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Abstract. Health services are one of the factors that affect the welfare of the
community. The health facility that provides the easiest access to health services is
the Puskesmas. Puskesmas provide integrated and comprehensive services to the
community to improve health services in Indonesia, so that the health services
provided by the puskesmas must be good in order to make patients satisfied. This
study aims to see the suitability of health services with patient satisfaction at the Situ
Sumedang Health Center. This research is an observational analytic study using a
cross sectional approach. Data analysis used the Chi-Square test with SPSS version
20. Data were collected using a questionnaire to 99 people who had visited the Situ
Sumedang Health Center. Based on the research conducted at the Situ Sumedang
Health Center, the results obtained from the five dimensions studied, namely most of
the respondents thought that the level of service quality was good at the Situ
Sumedang Health Center there were 45 people (45.5%) and most of the respondents
were satisfied with the service at the Situ Sumedang Health Center. as many as 60
people (60.6%). There is a match between the quality of service and patient
satisfaction at the Situ Sumedang Public Health Center. The conclusion of this study
is that good service quality at the Puskesmas can increase patient satisfaction at the
Situ Sumedang Health Center.
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Abstrak. Pelayanan kesehatan merupakan salah satu faktor yang memengaruhi
kesejahteraan masyarakat. Fasilitas kesehatan yang menyediakan akses pelayanan
kesehatan paling mudah untuk didapatkan yaitu Puskesmas. Puskesmas memberi
layanan terpadu dan menyeluruh terhadap masyarakat untuk meningkatkan
pelayanan kesehatan di Indonesia, sehingga pelayanan kesehatan yang dimiliki oleh
puskesmas harus baik agar membuat pasien puas. Penelitian ini bertujuan untuk
melihat kesesuaian pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien pada Puskesmas
Situ Sumedang. Penelitian ini merupakan penelitian dengan desain analitik
observasional melalui pendekatan cross sectional. Analisis data menggunakan uji
Chi-Square dengan SPSS versi 20. Pengambilan data dilakukan dengan
menggunakan kuisioner kepada 99 orang yang pernah berkunjung ke Puskesmas Situ
Sumedang. Berdasarkan penelitian yang dilaksanakan di Puskesmas Situ Sumedang
didapatkan hasil dari lima dimensi yang diteliti, yaitu sebagian besar responden
berpendapat bahwa tingkat kualitas pelayanan baik pada Puskesmas Situ Sumedang
terdapat 45 orang (45,5%) dan sebagian besar responden puas dengan pelayanan di
Puskesmas Situ Sumedang sebanyak 60 orang (60,6%). Terdapat kesesuaian antara
kualitas pelayanan dan kepuasan pasien di puskesmas situ sumedang. Simpulan
penelitian ini adalah kualitas pelayanan yang baik pada Puskesmas dapat
meningkatkan kepuasan pasien pada Puskesmas Situ Sumedang.

Kata Kunci: Pelayanan Kesehatan, Kepuasan Pasien, Puskesmas.
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A. Pendahuluan

Salah satu indikator penentu kesejahteraan masyarakat adalah kesehatan. Oleh sebab itu,
menyediakan fasilitas berupa pelayanan kesehatan dengan mutu baik padapada masyarakat
merupakan sebuah keharusan dan mesti menjadi aspek yang harus diperhatikan oleh
pemerintah. Pemberian layanan kesehatan untuk masyarakat bertujuan menciptakan lingkungan
sekaligus budaya hidup sehat di tengah masyarakat. Salah satu usaya merealisasikanya adalah
dengan membentuk fasilitas pelayanan Kesehatan, disetiap daerah minmal mempunyai fasilitas
kesehatan untuk menunjang kesehatan masyarakat Indonesia, mulai dari fasilitas kesehatan
tingkat 1, 2 maupun 3. Untuk daerah kota bisa meliputi dari rumah sakit, klinik, hingga faskes
lainnya. Sedangkan untuk di bagian desa itu rata-rata hanya memiliki puskesmas sebagai
layanan kesehatan. Puskesmas dapat dikatakan adalah unit organisasi fungsional, penyelenggara
layanan kesehatan yang paripurna, menyeluruh, dan merata yang keberadaannya di masyarakat
mendapat keberterimaan dan keterjangkauan untuk seluruh lapisan, serta dalam pelaksanaannya
menerapkan pengembangan-pengembangan iptek yang sesuai dengan kegunaannya, ditujukan
untuk masyarakat demi tercapainya tujuan kesehatan secara optimal dengan terus
memperhatikan kualitas pelayanannya terhadap tiap individu. Dengan demikian itu, puskesmas
memiliki posisi yang krusial, sebagai andalan ataupun tumpuan dalam sistem layanan kesehatan
dan juga puskesmas merupakan instansi kesehatan pertama yang berhadapan langsung dengan
pasien yang mengharuskan semua pelayanan dari puskesmas memnuhi harapan dari pasien
sehingga pasien tidak kecewa dan kembali lagi ke puskesmas di karenakan sistem kesehatan
yang optimal tidak langsung ke fasilitas kesehatan tingkat ke 2 atau 3 melainkan ke fasilitas
kesehatan tingkat 1 terlebih dahulu.* 2 3

Di Indonesia sendiri sudah terdapat 10.230 Puskesmas yang tersebar. Indonesia sendiri
memiliki rasio target nasional sebesar 1:30.000 per satu wilayah, dan salah satu yang masih
belum memenuhi adalah provinsi Jawa Barat dengan rasio 1:45.687 dengan dengan puskesmas
yang berjalan sejumlah 1093, meliputi 794 puskesmas nonrawat inap dan 299 puskesmas rawat
inap.456

Salah satu wilayah di jawa barat yang belum memenuhi rasio puskesmas per penduduk
adalah Sumedang dengan total penduduk Sumedang sejumlah 1,142,097 orang berdasarkan BPS
Kabupaten Sumedang, dan rasio sebesar 1:33,000. ’

Pelayanan di puskesmas merupakan suatu tindakan yang harus memiliki pelayanan yang
baik dikarenakan puskesmas merupakan fasilitas pelayanan kesehatan tingkat kesatu yang
diwajibkan memenuhi standar mutu tertentu dalam pelayanannya sesuai dengan Standar
Pelayanan Minimal. &

Berdasarkan dari penelitian Novira A, dkk (2019), banyak pengaruh dari dari dimensi
atau karakteristik kualitas layanan termasuk faktor Tangible, Reabilitas, Responsif, Empati,
Assurance terhadap kepuasan dari pasien. Dan dari hasil penelitian ini sudah banyak yang
terpuaskan dengan pemberian pelayanan puskesmas terkait dan berharap masih bisa
ditingkatkan lagi kedepanya dari beberapa faktor. Seperti fasilitas parkir yang belum memadai.

Berdasarkan dari penelitian Sri Emilia (2016), puskesmas sindangjawa, Cirebon
diharuskan untuk meningkatkan pelayanan kesehatan dari dimensi Reabilitas (62 %), Responsif
(80%), Empati (56%), permasalahan seringkali menjadi keluhan pasien terkait dengan
kurangnya informasi mengenai kegunaan sebuah obat secara jelas, terdapatnya sejumlah
pegawai yang tak ramah dan tak tanggap dalam merespons dan memberi pelayanan pasien yang
telah datang.°

Berdasarkan dari penelitian Eninurkhayatun B, dkk (2017), terdapat sejumlah pasien
yang mengeluhkan waktu dalam menunggu antrean loket pendaftaran. Mereka dapat menunggu
hingga 30 menit bahkan lebiih, kemudian waktu menunggu dalam layanan dokter yang
cenderung lama, hingga pegawai ataupun petugasnya yang kurang memiliki keramahan. !

Puskesmas dalam hal ini perlu memberi pelayanan yang baik, sehingga diperlukan
peningkatan kualitas dalam melayani, khususnya aspek-aspek yang sebelumnya telah
dipaparkan dalam penelitian ini. Mengacu pada temuan yang dihasilkan dalam penelitian ini,
aspek-aspek tersebut menjadi hal yang oleh pelanggan/pasien dirasa penting, tetapi dalam
kenyataannya mereka belumlah merasa terpenuhi harapannya. Oleh karenanya, pasien ataupun
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keluarga berubah tak tertarik dengan penyedia jasa aoabila pelayanannya masihlah kecil
memenuhi ekspektasi mereka (dalam hal ini, mutu penyedia jasa mereka persepsikan pelayanan
yangburuk). Sementara itu, apabila jasa dirasa memenuhi ekspektasi ataupun harapan
pelanggan, maka kualitasnya akan dipersepsi oleh mereka baik. Persepsi mutu ataupun kualitas
jasa yang baik dari pasien ataupun konsumen, menjadi penyebab seorang konsumen memiliki
loyalitas sehingga nantinya dapat mempergunakan lagi penyedia jasa tersebut.?

Atas semua yang di paparkan di atas, penulis bermaksud untuk meneliti kepuasan
pelanggan di Puskesmas Situ Sumedang, dengan harapan mendapatkan gambaran kualitas
pelayanan di Puskesmas Situ Sumedang.

B. Metodologi Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode analitik. Subjek penelitian yaitu masyarakat yang pernah
mendapatkan perawatan di Puskesmas Situ Sumedang. Penelitian ini menggunakan pendekatan
cross sectional yakni mengukur variabel dalam waktu yang sama. Tujuan penelitian ini adalah
untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan di Puskesmas Situ Sumedang

Kriteria inklusi meliputi masyarakat yang pernah berobat atau mengantar anggota
keluarga berobat ke Puskesmas Situ Sumedang pada kurang lebih 6 bulan terakhir, Mampu baca
tulis, Subjek penelitian berusia 18 tahun ke atas. Kriteria eksklusi meliputi memiliki keluarga
yang bekerja di Puskesmas Situ Sumedang dan tidak bersedia mengikuti penelitian. Berdasakan
kriteria inklusi dan eksklusi, didapatkan 99 orang

Analisis data dalam penelitian ini dengan menggunakan analisis univariate dan
bivariate. Analisis univariat menjelaskan pelayanan puskesmas dan kepuasan pasien
menggunakan Microsoft excel dengan penyajian frekuensi dan persentase. Analisis bivariat
dilakukan untuk melihat Kesesuaian antara pelayanan puskesmas dengan kepuasan pasien yang
diukur dengan uji Chi-square menggunakan aplikasi SPSS.

C. Hasil Penelitian dan Diskusi

Dalam penelitian ini, terdapat dua karakteristik responden, yakni berupa jenis kelamin dan
pendidikan terakhir. Berikut adalah gambaran karakteristik responden yang ditampilkan pada
tabel 1.

Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Frekuensi (n)  Persentase (%)

Jenis kelamin
Laki-Laki 44 44 .4

Perempuan 55 55.6

Pendidikan Terakhir

SD/Sederajat 2 2.0
SMA/Sederajat 66 66.7
SMP/Sederajat 31 31.3

Tabel 1 menunjukkan bahwa dari 99 orang mayoritas responden berjenis kelamin
perempuan sebesar 55,6%. Berdasarkan pendidikan terakhir, mayoritas memiliki pendidikan
terakhir SMA dengan persentase 66,7%, urutan kedua paling banyak berpendidikan SMP
dengan persentase 31,3%.
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Gambaran Kualitas Pelayanan Puskesmas Situ Sumedang

Agar penelitian yang dilakukan peneliti lebih mudah, maka kuesioner yang telah disediakan
disebarkan oleh penulis kepada beberapa responden untuk menggambarkan kualitas pelayanan
Puskesmas Situ Sumedang. Dalam penelitian ini, datanya pun didapatkan dari 99 orang pasien
setelah kuesioner disebarkan oleh penulis, dengan menggunakan aspek tangibel,
responsiveness, reliability, assurance, dan empathy.

Tabel 2. Rentang Klasifikasi Variabel

Lebar Kriteria
No
Interval Pelayanan Kesehatan

1 1.00-1.80 Sangat tidak baik
2 1.81-2.60 Tidak baik
3 2.61-3.40 Cukup baik
4 3.41-4.20 Baik
5 4.21-5.00 Sangat baik

Sumber : data olahan

Berikut merupakan rekapitulasi kualitas pelayanan Puskesmas Situ Sumedang
berdasarkan nilai rata-rata.

Tabel 3. Gambaran kualitas pelayanan Puskesmas Situ Sumedang

Aspek Mean Interpretasi
Tangibles 3.63 Baik
Reliability 3.62 Baik
Responsive 3.34 Cukup
Assurance 3.63 Baik
Emphaty 3.6 Baik

Mean 3.56 Baik

Hasil pengkategorian kualitas pelayanan Puskesmas Situ Sumedang berada pada kriteria
baik rata-rata nilainya sebesar 3.56 yang artinya ada di rentang antara 3.41 — 4.20. Tingkat
kualitas pelayanan tertinggi pada aspek tangibles dan assurance dengan nilai rata-rata 3.63
(baik) dan tingkat kualitas pelayanan terendah pada aspek responsiveness dengan nilai rata-rata
3.34

Berdasarkan pertanyaan terkait dengan tingkat kualitas pelayanan untuk tiap dimensi
diketahui bahwa kualitas pelayanan Puskesmas Situ Sumedang sebagian besar telah
dikategorikan mempunyai kualitas pelayanan yang baik. Hal ini bisa dilihat dari rata-rata
menjawab baik pada tiap dimensi.
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Berikut merupakan kategorisasi tingkat kualitas pelayanan berdasarkan persentase total.

Tabel 4. Kategorisasi Tingkat Kualitas Pelayanan

Tingkat Kualitas Pelayanan Jumlah Persentase
Sangat Baik 19 19.2

Baik 45 45.5
Cukup Baik 21 21.2

Tidak Baik 13 131
sangat tidak baik 1 1.0

Total 99 100.0

Hasil pengkategorian tingkat tingkat kualitas pelayanan Puskesmas Situ Sumedang
adalah sebagai berikut. Dari 99 orang pasien , 19 orang (19,2%) sangat baik, 45 orang (45,5%)
baik, 21 orang (21,2%) cukup baik, , 13 orang (13,1%) tidak baik dan 1 orang (1.0%) sangat
tidak baik.

Kepuasan Pasien
Untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan Pasien Puskesmas Situ Sumedang dijelaskan
sebagai berikut:

Tabel 5. Tingkat Kepuasan Pasien Puskesmas Situ Sumedang

Kriteria Jumlah (n) Persentase (%)
Puas 60 60.6

Tidak puas 39 39.4

Total 99 100.0

Tabel 5 menunjukkan jumlah dan persentase tingkat kepuasan pasien Puskesmas Situ
Sumedang yaitu sebanyak 60 orang atau 60.6% menyatakan puas terhadap pelayanan kesehatan
di Puskesmas Situ Sumedang.

Kesesuaian Kualitas Pelayanan Dengan Tingkat Kepuasan
Penilaian Kesesuaian antara kualitas pelayanan dengan tingkat kepuasan pada pasien Puskesmas
Situ Sumedang dilakukan dengan membagi kedua variable menjadi beberapa kategori. Variable
kualitas pelayanan terbagi menjadi 5 kategori Untuk menganalisis secara bivariat Kesesuaian
kualitas pelayanan dengan tingkat kepuasan menggunakan uji Chi Square

Pengambilan kesimpulan pada uji Chi Square dilakukan oleh peneliti dengan melihat
nilai p. jika nilai p lebih kecil dari 0,05 (P<0,05), dapat diartikan bahwa terdapat Kesesuaian
antara kualitas pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien Puskesmas Situ Sumedang, dapat
diartikan bahwa terdapat Kesesuaian antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pada
responden. Hasil analisis di tampilkan pada table 6.
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Tabel 6. Kesesuaian antara Kualitas Pelayanan Dengan Tingkat Kepuasan

Variabel KEPUASAN

Kualitas Puas Tidak Total p-value
pelayanan n % n %

Tidak Baik 0 0.0 13 13.1 13

Cukup Baik 0 0.0 21 21.2 21

Baik 40 40.4 5 5.1 45 0,000
Sangat Baik 20 20.2 0 0.0 20

Total 60 60.6 39 39.4 99

*uji chi square

Tabel 6 menunjukan bahwa 13 orang yang mendapat kualitas pelayanan tidak baik
memiliki hasil tidak puas sebanyak 13 orang, sedangkan 21 orang yang mendapat kualitas
pelayanan cukup baik memiliki hasil tidak puas sebanyak 21 orang,45 orang yang mendapat
kualitas pelayanan baik memiliki hasil puas sebanyak. 40 orang, dan 20 orang yang mendapat
kualitas pelayanan sangat banik memiliki hasil puas sebanyak 20 orang. Berdasarkan hasil
hitung, ditunjukkan bahwa nilai probabilitasnya (p-value) antara tingkat Kesesuaian kualitas
pelayanan dengan kepuasan pasien Puskesmas Situ Sumedang memiliki 0,000. Dalam sebuah
penelitian, jika nilai p-nya lebih kecil dari 0,05 menunjukan bahwa ada Kesesuaian antara
kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien Puskesmas Situ Sumedang.

D. Kesimpulan

Berdasarkan pelaksanaan penelitian berkenaan dengan Kesesuaian Antara Kualitas Pelayanan
Dan Kepuasan Pasien Di Puskesmas Situ Sumedang, maka dapat diambil simpulan, yakni
kualitas pelayanan Puskesmas Situ Sumedang kriteria baik diseluruh dimensi service quality
kecuali pada dimensi responsiveness dikriteria cukup baik.
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