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ABSTRAK 

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu yang mendasar yang 

penyediaannya wajib diberikan oleh pemerintah melalui fasilitas kesehatan. Pada 

survei tahun 2017 tentang kepuasan masyarakat yang dilakukan oleh Kemenkes RI 

didapatkan kepuasan pasien yang dikategorikan pada level B yaitu baik, penelaian 

tersebut mengalami peningkatan pada survei 2019 menjadi 90%. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui gambaran hasil penelitian terpublikasi tentang 

pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien dan determinannya di puskesmas. 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif. 

Pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 60 

artikel yang sudah terpublikasi. Dari 60 artikel terdapat 21 variabel. Populasi dan 

sampel penelitian ini adalah artikel terpublikasi. Artikel ditemukan dalam 

pencarian Google Scholar dan Portal Garuda dengan menggunakan kata kunci 

sesuai dengan judul kepuasan pasien, gambaran, karakteristik, hubungan dan 

faktor-faktor kepuasan pasien di puskesmas. Analisis yang digunakan adalah 

deskriptif berupa frekuensi. 

Hasil analisis rata-rata proporsi kepuasan pasien dari 60 artikel sebesar 

67,96% dengan berkisar pada 26,1% sampai 98,92%. Didapatkan proporsi artikel 

yang memiliki nilai pvalue signifikan pada variabel jenis kelamin 25%, umur 25%, 

pendidikan 66,66%, ekonomi 33,34%, pelayanan apotek 66,66%, kualitas 

pelayanan 93,75%, bukti fisik 80%, kehandalan 72,22%, ketanggapan 83,33%, 

jaminan 70,58% dan empati 82,35%. 

Berdasarkan hasil penelitian disarankan puskesmas selalu memberikan 

pelayanan kesehatan yang sesuai dengan standar yang telah ditetapkan dengan 

melengkapi fasilitas kesehatan, memberikan pelayanan sesuai dengan kemampuan 

petugas, pelayanan yang tepat dan cepat, selalu berprinsip pada etika adil dan selalu 

memberikan perhatian yang tulus dan faktor lainnya seperti lingkungan. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, Kualitas Pelayanan, Dimensi  
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ABSTRACT 

Health care is one of the fundamental that is required to be provided by the 

Government through health facilities. In the 2017 survey on the satisfaction of the 

community conducted by Kemenkes RI obtained the satisfaction of patients who are 

categorized at the level of good B, the study increased in the survey 2019 to 90%. 

This research aims to identify the results of published research on health care of 

patient satisfaction and its determination in Puskesmas. This research is a 

descriptive study. 

The collection of data used in this study uses 60 articles that have been 

published. Of the 60 articles there are 21 variables. The population and samples of 

this research are published articles. Articles found in Google Scholar searches and 

Garuda portals by using keywords according to patient satisfaction titles, 

descriptions, characteristics, relationships and patient satisfaction factors in 

Puskesmas. The analysis used is descriptive of frequency. 

The analysis results in the average proportion of patient satisfaction from 

60 articles by 67.96% with a range of 26.1% to 98.92%. Obtained the proportion 

of articles that have a significant pvalue in variable gender 25%, age 25%, 

education 66.66%, economic 33.34%, pharmacy service 66.66%, service quality 

93.75%, physical evidence 80%, reliability 72.22%, response 83.33%, guarantee 

70.58% and empathy 82.35%. 

Based on the results of the research advised Puskesmas always provide 

health services that comply with predefined standards by supplementing health 

facilities, providing services according to the ability of the officer, the right service 

and fast, always principle on fair ethics and always give genuine attention and 

other factors such as the environment. 

 

Keywords: patient satisfaction, service quality, dimensions   
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar belakang 

Kesehatan merupakan hak pada setiap manusia serta kesejahteraan 

yang harus diwujudkan untuk memelihara dan meningkatkan kualitas 

kesehatan pada suatu negara. Dalam menciptakan kesehatan yang prima hal 

ini mutlak diperlukan pembangunan kesehatan. Dalam UU No. 36 pasal 5 

tahun 2014 menjelaskan “setiap orang mempunyai hak yang sama dalam 

memperolah akses atas sumber daya dibidang kesehatan serta setiap orang 

mempunyai hak dalam memperolah pelayanan kesehatan yang aman, 

bermutu dan terjangkau”. Pelayanan kesehatan adalah hal yang mendasar 

yang penyediaannya wajib diberikan oleh pemerintah melalui fasilitas 

kesehatan yang sebagaimana telah dituangkan didalam Undang-Undang 

Dasar 1945 pasal 28 H ayat (1) “setiap orang berhak hidup sejahtera lahir 

dan batin serta berhak memperoleh pelayanan kesehatan” (Rindi A, 2016). 

Pelayanan kesehatan dapat dilakukan secara mandiri atau bersama-

sama didalam organisasi yang bertujuan untuk memelihara dan 

meningkatkan kesehatan, mencegah dan menyembuhkan penyakit serta 

memulihkan kesehatan perorangan, keluarga, kelompok maupun 

masyarakat. Kepuasan pasien merupakan indikator utama dalam 

keberhasilan pemberian pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien terpenuhi 

jika pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan yang di inginkan 

pasien. Kepuasan pasien ialah tingkat perasan pasien yang timbul akibat dari 

kinerja layanan kesehatan yang diperoleh setelah membandingkan dengan 

apa yang diharapkan (Pohan, 2012).  

Standar kepuasan pasien di pelayanan kesehatan ditetapkan secara 

nasional oleh Peraturan Kementrian Kesehatan Republik Indonesia pada 

tahun 2016 tentang Standar Pelayanan Minimal untuk kepuasan pasien yaitu 

diatas 95%, bila ditemukan tingkat kepuasaan pasien berada dibawah dari 

itu maka dianggap pelayanan kesehatan yang diberikan belum memenuhi 
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standar minimal atau belum berkualitas. Ada beberapa hasil penelitian 

tingkat kepuasan pasien terhadap layanan kesehatan berkisar antara 40,4% - 

95,4% (Abidin, 2016; Arif Kurniawan, 2012; Biyanda Eninurkhayatun, 

Antono Suryoputro, 2017; Ndambuki, 2013) 

Kepuasan dapat berkaitan dengan kualitas pelayanan. Kualitas 

pelayanan merupakan salah satu faktor yang penting didalam pemanfaatan 

pelayanan kesehatan yang mampu untuk menampilkan serta memberikan 

pelayanan kesehatan yang berkualitas. Pelayanan yang berkualitas tentunya 

tidak sebatas senyum ramah tamah dari pegawai puskesmas saja, melainkan 

semua petugas yang berada disana. Menurut Sangadji (2013) Kualitas 

pelayanan kesehatan dalam bentuk fisik, jaminan, kepedulian dan 

kehandalan namun ada faktor lain yaitu karakteristik pasien. Menurut 

Muninjaya (2011) terdapat 5 faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien 

yaitu bukti fisik, cepat tanggap, keandalan, jaminan dan empati. Dengan 

faktor tersebut dapat menilai bagaimana pelayanan yang diterimanya serta 

dapat mempersepsikan sesuai atau tidaknya dengan yang diinginkan oleh 

pasien. 

Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia No 4 Tahun 2019 

standar pelayanan minimal kesehatan yang ditetapkan pada pelayanan dasar 

setiap jenis harus 100% yang berarti harus dilakukan pelayanan yang 

sempurna berkualitas. Beberapa hasil penelitian kualitas pelayanan yang 

baik dapat berkisar antara 58,5% - 83,3%  (Andriani, 2017; Rindi Antina, 

2016). 

Puskesmas merupakan salah satu fasilitas kesehatan yang banyak di 

manfaatkan masyarakat. Sebagai fasilitas pelayanan kesehatan publik, 

puskesmas harus memberikan kepuasan terhadap pelanggannya dengan 

mengupayakan pada tingkat kesehatan promotif dan prefentif untuk 

meningkatkan angka derajat kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya 

(Kemenkes RI, 2018). Sebagai ujung tombak pelayanan kesehatan, 

puskesmas perlu mendapatkan perhatian pada mutu pelayanan untuk 

menciptakan keunggulan dalam memberikan pelayanan yang baik dan 
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meningkatkan keprofesional untuk pegawainya serta sarana-sarana 

kesehatan untuk memberikan kepuasan kepada masyarakat sebagai 

pengguna jasa layanan kesehatan puskesmas.  

Kebutuhan masyarakat akan kesehatan masih belum terpenuhi 

sesuai dengan harapan. Masih banyak masyarakat yang mengeluh serta 

merasa kurang puas terhadap pelayanan kesehatan yang di berikan 

puskesmas, baik segi pelayanan yang kurang baik, ketepatan waktu dan 

memuaskan, gagal komunikasi dan memahami pasien, keterampilan 

petugas, sarana serta fasilitas lingkungan, harga dan biaya. Namun upaya 

memberikan pelayanan kesehatan yang bermutu perlu mendapat perhatian, 

salah satu indikatornya memperhatikan hygiene dan sanitasi puskesmas 

(Abidin, 2016; M Sulistiawati, Zulkarnaini, 2018; Nany, 2017; Pambudy, 

2016). 

Lingkungan juga memberikan rasa kepuasan terhadap pasien yang 

berobat seperti kebersihan, tidak bising, nyaman, asri yang dilengkapi 

dengan fasilitas-fasilitas untuk kegunaan lingkungan seperti tersedia tempat 

duduk, adanya tempat pembuangan sampah, tidak kotor dan lain sebagainya. 

Hal ini menimbulkan rasa tidak senang dan tidak betah pasien apabila 

lingkungan Puskesmas tidak ditata dengan baik dan bersih tentunya. 

Lingkungan Puskesmas yang baik akan menimbulkan kepuasan dan 

kenyamanan bagi pasien yang datang untuk berobat.  

Berdasarkan hasil survei kemenkes tentang kepuasan masyarakat 

pada tahun 2013 didapatkan nilai indeks rata-rata kepuasan pelayanan 

masyarakat adalah 2,82 atau nilai konversi 70,58% dari berbagai macam 

unsur pelayanan seperti informasi yang jelas, mudah dalam administrasi, 

prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan, kejelasan petugas, kedisiplinan 

petugas, tanggung jawab petugas, kemampuan petugas, kecepatan 

pelayanan, keadilan pelayanan, kesopanan dan keramahan petugas, 

kewajaran biaya, kepastian biaya, kepastian jadwal pelayanan, kenyamanan 

lingkungan dan keamanan pelayanan. Pada tahun 2016 kepuasan 

masyarakat menjadi 86%, terdapat 14 aspek yang dinilai tetapi ada hal 
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penting yang menjadi gap cukup jauh dari luar harapan masyarakat seperti 

aspek informasi, tanggung jawab petugas pelayanan, kemampuan petugas, 

kecepatan pelayanan dan kejelasan petugas pelayanan.  

Pada survei tahun 2017 tentang kepuasan masyarakat didapatkan 

kepuasan pasien yang dikategorikan pada level B yaitu baik, tetapi masih 

terdapat gap seperti kepastian jadwal waktu buka dan istirahat, kedispilinan 

petugas, kecepatan pelayanan, sarana prasaranan, kemampuan petugas, 

harapan, kepercayaan dan informasi. Pada tahun 2018 hasil survei kepuasan 

masyarakat didapatkan hasil kepuasan masyarakat baik tetapi masih saja 

terdapat gap yaitu biaya, kompetensi pelaksana, waktu, penanganan aduan 

dan saran. Pada survei tahun 2019 kepuasan masyarakat meningkat menjadi 

90%.  

 

B. Rumusan Masalah 

Pada survei kepuasan masyarakat tahun 2017 Kementrian Kesehatan 

Republik Indonesia mengharapkan kepuasan masyarakat Indonesia untuk 

menuju service excellence dengan dikategorikan “Prima”. Kemenkes (2019) 

mengeluarkan standar penilaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM), 

Indeks Harapan dan Indeks Citra yang digolongkan menjadi indeks baik 

dengan nilai 75% - 80% puas, indeks sangat baik dengan nilai 81% - 97% 

puas dan indeks prima dengan nilai 98% - 100% puas.  

Berdasarkan pada hasil survei tahun 2019 terdapat peningkatan 

kepuasan masyarakat akan tetapi masih belum mencapai kategori service 

excellence atau kategori Prima yang diharuskan mencapai indeks 98% - 

100%. Sehingga berdasarkan hal tersebut maka peneliti ingin mengetahui 

bagaimana gambaran hasil kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan di 

puskesmas berdasarkan penelitian sebelumnya? 
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C. Tujuan Penelitian 

Tujuan umum penelitian ini mengetahui Gambaran Hasil Penelitian 

Terpublikasi Tentang Pelayanan Kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien Dan 

Determinannya Di Puskesmas.  

Tujuan khusus penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui rata-rata proporsi kepuasan pasien di puskesmas yang 

didapatkan. 

2. Mengetahui proporsi artikel yang memiliki nilai Pvalue signifikan pada 

karakteristik (jenis kelamin, umur pekerjaan, pendidikan, ekonomi, 

status perkawinan, lama berkunjung) kepuasan pasien. 

3. Mengetahui proporsi artikel yang memiliki nilai Pvalue signifikan pada 

pelayanan (pembayaran, waktu tunggu pendaftaran, waktu tunggu 

pemeriksaan, pelayanan dokter, pelayanan perawat, pelayanan apotek) 

kepuasan pasien. 

4. Mengetahui proporsi artikel yang memiliki nilai Pvalue signifikan pada 

mutu pelayanan (kualitas pelayanan, bukti fisik, kehandalan, 

ketanggapan, jaminan, empati, kenyamanan, lingkungan) kepuasan 

pasien. 

5. Mengetahui rata-rata dan kisaran nilai minimal dan maksimal 

berdasarkan variabel karakteristik (jenis kelamin, umur pekerjaan, 

pendidikan, ekonomi, status perkawinan, lama berkunjung). 

6. Mengetahui rata-rata dan kisaran nilai minimal dan maksimal 

berdasarkan variabel pelayanan (pembayaran, waktu tunggu 

pendaftaran, waktu tunggu pemeriksaan, pelayanan dokter, pelayanan 

perawat, pelayanan apotek). 

7. Mengetahui rata-rata dan kisaran nilai minimal dan maksimal 

berdasarkan variabel mutu pelayanan (kualitas pelayanan, bukti fisik, 

kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati, kenyamanan, lingkungan). 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Membuat penelitian ini sebagai tantangan yang baru. Banyak 

sekali pembelajaran yang didapatkan dalam menyusun skripsi ini 

terutama dalam pengambilan data serta cara pengolahan data. Banyak 

sekali masukkan dan saran yang didapatkan membuat peneliti menjadi 

lebih baik dalam menyusun skripsi ini.  

2. Bagi Universitas Hamka Prof. DR. HAMKA 

Hasil penelitian dapat dipergunakan untuk bahan masukan 

terhadap pembelajaran serta dapat diharapkan dipergunakan untuk 

menambah referensi untuk bahan penelitian selanjutan dengan lebih 

mendalam pada masa yang akan datang. 

3. Bagi peneliti selanjutnya 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber 

kepustakaan serta sebagai bahan masukan untuk peneliti selanjutnya 

dalam melakukan penelitian yang berkaitan dengan kesehatan 

masyarakat khusunya yang berhubungan dengan kepuasan pasien. 

 

E. Ruang Lingkup Penelitian 

Penelitian ini untuk mengetahui gambaran penelitian yang telah 

terpublikasi mengenai kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan di 

puskesmas. Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif. Sampel dari 

penelitian ini adalah 60 artikel yang telah terpublikasi tentang kepuasan 

pasien di pelayana kesehatan. Penelitian ini menggunakan data yang 

didapatkan dari hasil pengamatan yang berupa proporsi dan Pvalue setiap 

variabel yang didapatkan dari artikel. Analisis data yang digunakan adalah 

analisis univariat dan menggunakan grafik untuk menyajikan data yang 

telah diolah. 
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