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HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN DENGAN KEPUASAN PASIEN
DI PUSKESMAS UMBULHARJO 1 YOGYAKARTA

Atanasia Florentia Yulet!, Patria Asda?, Anida®

INTISARI

Latar belakang: Tingkat kepuasan pelayanan sangat berhubungan dengan
mutu suatu produk (baik berupa barang maupun jasa) sehingga pengukuran
tingkat kepuasan atau suatu produk. Sangat erat hubungannya dengan mutu
produk tersebut pelanggan puas, akan membeli lebih banyak dan lebih
sering, mereka yang akan merekomendasikan kepada kerabat dan teman-
teman nya.

Tujuan penelitian : Untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan dengan
kepuasan pasien di Puskesmas Umbulharjo 1 Yogyakarta.

Metode : Jenis penelitian adalah penelitian kuantitatif dengan desain cross
sectional. Populasi target dalam penelitian ini adalah seluruh pasien di
Puskesmas Umbulharjo 1 Yogyakarta yang diambil berdasarkan data
kunjungan pasien pada bulan Agustus tahun 2023 sejumlah 436 orang.
Sampel dalam penelitian ini adalah pasien di Puskesmas Umbulharjo 1
Yogyakarta sesuai dengan kriteria inklusi sebanyak 81 orang berdasarkan
metode Purposive Sampling. Variabel yang diteliti kualitas pelayanan dan
kepuasan pasien. Instrumen yang digunakan kuesioner dan data dianalisis
dengan spearman rank.

Hasil : Berdasarkan hasil uji spearman rank didapatkan p-value= 0,000,
dimana <0.005. Nilai koefiesen korelasi sebesar 0,487, tingkat kekuatan
hubungan (korelasi) antara variabel Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan
Pasien di Puskesmas Umbulharjo 1 Yogyakarta adalah sangat kuat dan
bernilai positif. Hubungan kedua variabel tersebut searah.

Kesimpulan : Ada hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan pasien. Semakin baik kualitas pelayanan maka kepuasan
pasien semakin meningkat.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien

1 Mahasiswa Program Studi Keperawatan (S1) dan Ners STIKES
WiraHusada Yogyakarta

2 Dosen STIKES Wira Husada Yogyakarta
% Dosen STIKES Wira Husada Yogyakarta
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THE RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE QUALITY AND PATIENT

SATISFACTION AT PUSKESMAS UMBULHARJO 1 YOGYAKARTA

Atanasia Florentia Yulet!, Patria Asda?, Anida®

ABSTRACT

Background: The level of service satisfaction is closely related to the quality of a
product (both in the form of goods and services) so that the measurement of the
level of satisfaction or a product. Very closely related to the quality of these
products satisfied customers, will buy more and more often, those who will
recommend to their relatives and friends.

Research purposes: Knowing the relationship between service quality and patient
satisfaction at Puskesmas Umbulharjo 1 Yogyakarta.

Method: This type of research is quantitative research with design cross sectional.
The target population in this study were all patients at the Umbulharjo 1 Yogyakarta
Health Center who were taken based on patient visit data in August 2023 totaling
436 people. The sample in this study were patients at the Umbulharjo 1 Yogyakarta
Health Center according to the inclusion criteria of 81 people based on the method
Purposive Sampling. The variables studied were service quality and patient
satisfaction. The instrument used a questionnaire and the data was analyzed by
spearman rank.

Results: Based on the results of the spearman rank, the p-value = 0.000, which is
<0.005. The correlation coefficient value is 0.487, the level of relationship strength
(correlation) between the Service Quality variable and Patient Satisfaction at
Puskesmas Umbulharjo 1 Yogyakarta is very strong and positive. The relationship
between the two variables is unidirectional.

Conclusion: There is a significant relationship between service quality and patient
satisfaction. The better the quality of service, the more patient satisfaction
increases.

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction

! Students of Nursing (S1) Study Program and Nurses STIKES
Wira Husada Yogyakarta

2 Lecturer of STIKES Wira Husada Yogyakarta

3 Lecturer of STIKES Wira Husada Yogyakarta
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) adalah salah satu sarana
pelayanan kesehatan masyarakat yang amat penting di Indonesia.
Puskesmas adalah unit pelaksana teknis dinas kabupaten/kota yang
bertanggung jawab menyelenggarakan pembangunan kesehatan di suatau
wilayah kerja. Pengertian puskesmas adalah suatu unit pelaksana fungsional
yang berfungsi sebagai pusat pembangunan kesehatan, pusat pembinaan
peran serta masyarakat dalam bidang kesehatan serta pusat pelayanan
kesehatan tingkat pertama yang menyelenggarakan kegiatannya secara
menyeluruh, terpadu yang berkesinambungan pada suatu masyarakat yang
bertempat tinggal dalarn suatu wilayah tertentu (Dinata A, 2018).

Tingkat kepuasan pelayanan sangat berhubungan dengan mutu suatu
produk (baik berupa barang maupun jasa) sehingga pengukuran tingkat
kepuasan atau suatu produk. Sangat erat hubungannya dengan mutu produk
tersebut pelanggan puas, akan membeli lebih banyak dan lebih sering,
mereka yang akan merekomendasikan kepada kerabat dan teman-teman
nya. Selain itu pasien yang merasa puas akan mematuhi pengobatan dan
mau datang berobat kembali (Misngadi, Sugiarto dan Dewi 2018). Mutu
pelayanan menunjuk pada tingkat kesempurnaan pelayanan kesehatan

dalam memenuhi kebutuhan dan tuntutan yang dimiliki oleh setiap pasien.



Makin sempurna pemenuhan kebutuhan tersebut, makin baik pula mutu
pelayanan kesehatan (Saputra A. 2019).

Dampak dari semua ini akan terjadi persaingan yang sehat di setiap
sarana pelayanan kesehatan, sehingga akan terlihat pelayanan kesehatan
mana yang paling profesional dan berkualitas tinggi maka akan menarik
pasien untuk datang. Upaya pelayanan kesehatan harus dilakukan dengan
optimal agar masyarakat dapat merasakan kepuasan yang diterima dari
petugas kesehatan. Puskesmas harus berupaya untuk memberikan
pelayanan kesehatan secara prima dengan tujuan setiap pelanggan, yaitu
masyarakat merasakan kepuasan dalam mengakses pelayanan kesehatan
yang diberikan Puskesmas. Pelayanan puskesmas yang baik tergantung dari
kompetensi dan kemampuan para pengelolanya (Misbahuddin, 2020).

Untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan secara nyata
oleh konsumen, ada indikator ukuran kepuasaan konsumen yang terletak
pada lima dimensi kualitas pelayanan. Kelima dimensi tersebut yaitu
reliability, tangibles, responsiveness, assurance, emphaty (Anggraini N,
2021). Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan,
keinginan, dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi. Faktor yang paling
penting untuk menciptakan kepuasan pelanggan adalah kinerja dan kualitas
dari layanan yang diberikan oleh organisasi atau perusahaan. Terdapat lima
indikator pokok kualitas layanan yaitu: kehandalan (reliability),
ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty) dan

bukti fisik (tangible) (Misngadi, Sugiarto dan Dewi 2018).



Pelayanan kesehatan yang berkualitas sangat penting dalam
memberikan kepercayaan pasien pada pelayanan kesehatan untuk
memastikan bahwa pasien senang dengan pelayanan yang diharapkan.
Masyarakat masih berharap mendapatkan pelayanan kesehatan yang
berkualitas, dan kesadaran masyarakat akan pentingnya kualitas terus
meningkat (Medisa dkk., 2015).

Pelayanan berkualitas adalah pelayanan yang memenuhi atau
melampaui asumsi pasien, menjamin pemenuhan pasien dengan asuhan
keperawatan yang diperolehnya, bahkan di puskesmas. Memasuki era
perubahan yang pesat, agar pelayanan kesehatan Indonesia dapat bertahan
di pasar global yang semakin keras,kebijakan pelayanan pelanggan yang
berkualitas atau kualitas pasien harus menjadi pendekatan utama (Darus
dkk., 2018). Ketidakpuasan pelanggan dapat mempengaruhi menurunnya
kunjungan pasien di puskesmas. Banyak faktor penyebab ketidakpuasan
pasien di puskesmas, salah satunya adalah faktor kualitas pelayanan yang
diberikan oleh dokter dan perawat, apakah faktor tersebut dapat memenuhi
harapan pasien.

Puskesmas Umbulharjo 1 merupakan salah satu dari 18 puskesmas
yang ada di kota Yogyakarta. Wilayanya kerja meliputi 4 kelurahan dari 7
kelurahan yang ada di kecamatan Umbulharjo. Gambaran misi Puskesmas
Umbulharjo 1 adalah menjadi puskesmas yang mampu memberikan
kepuasan pada pelanggan dan mampu menggerakkan masyarakat untuk

berperilaku hidup sehat. Puskesmas Umbulharjo 1 merupakan Puskesmas



yang berada di kota Yogyakarta dengan akses jalanan ke Puskesmas yang
memadai.

Berdasarkan hasil dengan wawancara awal yang telah dilakukan
peneliti dengan bagian tata usaha di Puskesmas Umbulharjo 1, saat ini
Puskesmas Umbulharjo 1 telah terakreditasi paripurna sejak tahun 2020,
selama ini belum pernah dilakukan survei kepuasan dan kualitas pelayanan.
Peneliti juga melakukan wawancara kepada 10 pasien, telah ditemukan
beberapa keluhan dari pasien yang mengatakan petugas melayani dengan
baik namun ada beberapa tenaga medis yang masih kurang ramah, petugas
Puskesmas yang bagian tatausaha menyampaikan informasi secara teburu-
buru yang membuat pasien sedikit bingung. Dari hasil observasi peneliti di
Puskesmas Umbulharjo 1, dari segi tata ruangan sudah cukup rapi dan ruang
tunggu yang memadai, namun masih banyak pasien yang menunggu diluar
gedung Puskesmas. Berdasarkan latar belakang tersebut penelitian tertarik
untuk meneliti hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien di

Puskesmas Umbulharjo 1 Yogyakarta tahun 2023.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah, maka dapat disusun rumusan
masalah sebagai berikut “Adakah hubungan kualitas pelayanan dengan

kepuasan pasien di Puskesmas Umbulharjo 1 Yogyakarta”



C. Tujuan Penelitian

1. Tujuan Umum
Untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan dengan
kepuasan pasien di Puskesmas Umbulharjo 1 Yogyakarta.
2. Tujuan Khusus
a. Untuk mengetahui karakteristik responden.
b. Untuk mengetahui kualitas pelayanan di Puskesmas
Umbulharjo 1 Yogyakarta.
c. Untuk mengetahui kepuasan pasien di Puskesmas

Umbulharjo 1 Yogyakarta

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan keilmuan dan
pengalaman serta keterampilan dalam melakukan penelitian dan
memperoleh pengetahuan tentang hubungan kualitas pelayanan
dengan kepuasan pasien di Puskesmas Umbulharjo 1 Yogyakarta.
2. Bagi Puskesmas
Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan masukan bagi pihak
Puskesmas sehingga dapat dijadikan referensi untuk meningkatkan
kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien di Puskesmas

Umbulharjo 1 Yogyakarta.



3. Bagi Peneliti Selanjutnya
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan bacaan
atau referensi dalam melakukan penelitian yang berkaitan dengan

kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien.

E. Ruang Lingkup Penelitian

1. Materi
Penelitian ini termasuk dalam ruang lingkup manajemen
keperawatan
2. Responden
Semua pasien Puskesmas Umbulharjo 1 Yogyakarta
3. Tempat
Penelitian ini akan dilakukan di Puskesmas Umbulharjo 1

Yogyakarta



F. Keaslian Penelitian

Tabel 1. 1 Keaslian Penelitian

No Peneliti Judul Penelitian Metode Penelitian Hasil Persamaan Perbedaan
1. | Riandi, Hubungan Mutu | Jenis penelitian yang | Hasil Penelitian Kedua peneliti sama- | Jumlah sampel
Ronald Pelayanan Kesehatan | akan di  gunakan | menunjukkan hubungan | sama melakukan | penelitian
Yuliawati, dengan Kepuasan | dalam penelitian ini | kepuasan pasien dengan | penelitian dengan | sebelumnya 100
Ratna (2018) | Pasien Rawat Jalan di | adalah metode | mutu pelayanan | variabel terikat yaitu | orang sedangkan
PUSKESMAS survay analitik | (responsibilitas keandalan, | kepuasan pasien. | peneliti  yang
Wonorejo Samarinda | dengan pendekatan | jaminan, empati dan Metode penelitian | dilakukan
Tahun 2018 cross sectional. berwujud), Terdapat yang dilakuakan | sekarang 81
hubungan  antara  mutu | peneliti  sebelumnya | orang dan lokasi
(keandalan, jaminan, empati | sama dengan peneliti | peneliti
dan tangible), pelayanan | yang dilakukan | sebelumnya di
dengan kepuasan pasien | sekarang yaitu cross | puskesmas
rawat jalan di Puskesmas | sectional wonorejo
Wonorejo. samarinda
sedangkan
peneliti yang
dilakukan
sekarang di
puskesmas

umbulharjo 1
yogyakarta




No Peneliti Judul Penelitian Metode Penelitian Hasil Persamaan Perbedaan
2. | Luh  Made | Analisis kualitas | metode analisis Hasil penelitian | Peneliti  sebelumnya | Peneliti
SriLestari pelayanan  terhadap | statistik  deskriptif | menunjukkan bahwa | melakukan penelitian | sebelumnya
kepuasan masyarakyat | dilanjutkan dengan | variabel ~dominan yang | dengan kualitas | melakukan
(2020) puskesmas analisis berhubungan dengan | pejayanan dan | penelitian
kebutambahan 2 desa | menggunakan teknik | Kepuasan adalah —empati, | enasan, sama | dengan variabel
tamblang bali tahun | chi square untuk daya tanggap da_n dengan penelitian | bebas  dengan
2020 analisis bivariat dan kehanda_lan dengan hasil yang akan dilakukan | analisis kualitas
R yang baik ..
regresi logistik untuk oleh peneliti sekarang | pelayanan
analisis multivariat sedangkan
peneliti sekarang
melakukan
penelitian
dengan variabel
bebas
hubunganan
kualitas
pelayanan
3. | Reza Hubungan kualitas | Penelitian  tersebut | Hasil penelitian diperoleh | Peneliti  sebelumnya | Penelitian
Fahrepi, pelayana home care | dilakukan  dengan | bahwa kehandalan | melakukan penelitian | sebelumnya
Tarif dengan tingkat | menggunakan berhubungan dengan | dengan kualitas | melakukan
Suherman, kepuasan keluarga | metode survey | kepuasan keluarga pasien | pelayanan dan | penelitian
Anto J. Hadi | pasien di wilaya kerja | deskriptif ~ dengan | dengan nilai p | kepuasan, sama | dengan variabel
(2019) puskesmas batua kota | pendekatan cross | (0,002)<(0,05), jaminan | dengan penelitian | bebas hubungan
makasar tahun 2019 sectional study | berhubungan dengan | yang akan dilakukan | kualitas
dengan jumlah | kepuasan keluarga pasien | oleh peneliti sekarang | pelayanan home
sampel 76 orang | dengan nilai p care, sedanglan




No Peneliti Judul Penelitian Metode Penelitian Hasil Persamaan Perbedaan
dengan teknik total | (0,000)<(0,05), bukti penelitian
sampling. langsung berhubungan sekarang

dengan kepuasan keluarga melakukan
pasien dengan nilai p penelitian

(0,000)<(0,05), empati
berhubungan dengan
kepuasan keluarga pasien
dengan nilai p (0,002
)<(0,05), daya tanggap
berhubungan dengan
kepuasan keluarga pasien
dengan nilai p
(0,003)<(0,05).

dengan variabel
bebas hubungan
kualitas
pelayanan
puskesmas
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis didapatkan kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil penelitian pada pasien di Puskesmas Umbulharjo 1
Yogyakarta di dapatkan bahwa karakteristik berdasarkan jenis kelamin
terbanyak adalah perempuan sebanyak 42 (51,9%) responden,
karakteristik responden berdasarkan usia terbanyak adalah 18-44 tahun
sebanyak 69 orang (85,2%). Karakteristik berdasarkan pendidikan
terakhir terbanyak yaitu Sarjana sebanyak 42 (51,9%) responden, dan
karakteristik responden berdasarkan pekerjaan terbanyak yaitu
wiraswasta sebanyak 31 (38,3%) responden.

2. Kaualitas pelayanan di puskesmas Umbulharjo 1 Yogyakarta mayoritas
dalam kategori sangat baik.

3. Mayoritas responden di puskesmas Umbulharjo 1 Yogyakarta mayoritas
sangat puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh puskesmas
Umbulharjo 1 Yogyakarta.

4. Ada hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan pasien. Hal tersebut ditunjukan dengan nilai koefiesen
korelasi sebesar 0,487, artinya tingkat kekuatan hubungan (korelasi)
antara variabel Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pasien di

Puskesmas Umbulharjo 1 Yogyakarta adalah cukup kuat dan bernilai
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positif. Semakin baik kualitas pelayanan yang ada di puskesmas
Umbulharjo 1 Yogyakarta maka akan semakin meningkat kepuasan

pasien.

B. Saran

1. Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan keilmuan dan
pengalaman serta keterampilan dalam melakukan penelitian dan
memperoleh pengetahuan tentang hubungan kualitas pelayanan
dengan kepuasan pasien di Puskesmas Umbulharjo 1 Yogyakarta.
2. Bagi Puskesmas
Tenaga kesehatan di Puskesmas Umbulharjo 1 Yogyakarta
sebaiknya melakukan survei kepuasan secara berkesinambungan
untuk mengevaluasi kinerja kualitas pelayanan dengan kepuasan
pasien di Puskesmas Umbulharjo 1 Yogyakarta. Pihak Puskesmas
Umbulharjo 1 Yogyakarta lebih meningkatkan kenyamanan pasien
khususnya pada ruang tunggu sebaiknya memperbanyak kursi, juga
menjaga kebersihan disekitar lingkungan puskesmas. Hasil
penelitian ini dapat menjadi bahan masukan bagi pihak Puskesmas
sehingga dapat dijadikan referensi untuk meningkatkan kualitas
pelayanan dengan kepuasan pasien di Puskesmas Umbulharjo 1

Yogyakarta.
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3. Bagi Peneliti Selanjutnya
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan bacaan
atau referensi dalam melakukan penelitian yang berkaitan dengan
kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien. Diharapkan untuk
melakukan penelitian dengan menggunakan variabel-variabel yang
sama ataupun yang berbeda baik itu ditempat yang sama dan

ditempat yang berbeda.
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