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FAKTO FAKTOR YANG BERHUBUNGAN DENGAN KEPUASAN
PASIEN DI POLI UMUM PUSKESMAS PATUK | GUNUNG KIDUL
YOGYAKARTA

Ardianto Dammat, Ronald?, Ign Djuniarto?
1 Mahasiswa Program Studi Kesehatan Masyarakat (S1), STIKES Wira
~ Husada Yogyakarta
2 3 Dosen Kesehatan Masyarakat, STIKES Wira Husada Yogyakarta
INTISARI
Latar belakang: Ditinjau dari aspek admistrasi dan kebijakan kesehatan, faktor-
faktor yang berhubungan kepuasan pasien poli umum diantaranya kehandalan,
empaty, bukti fisik, jaminan, ketanggapan. Mutu adalah penyesuaian terhadap
keinginan pelanggan dan sesuai dengan standar yang berlaku serta tercapainya
tujuan yang diharapkan, dengan semakin meningkatnya kualitas pelayanan maka
fungsi pelayanan di puskesmas perlu ditingkatkan agar menjadi lebih efektif dan
efesien serta memberikan kepuasan terhadap pasien dan masyarakat
(Khusnawati, 2010)
Tujuan: Untuk mengetahui hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan
kepuasan pasien di poli umum Puskesmas | Gunung Kidul Patuk Yogyakarta.
Metode: Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif analitik dengan
desain cross sectional. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 43 orang
Hasil: Hasil uji korelasi chi-square 4 indikator terdapat hubungan dengan
kepuasan pasien yaitu: jaminan, bukti fisik, ketanggapan, empaty dan 1
indikator tidak terdapat hubungan yaitu: kehandalan. Tingkat kepuasan pasien
menurut responden di poli umum puskesmas patuk | gunung kidul., tingkat
kepuasan pasien berada pada kategori baik.
Kesimpulan: Hubungan tingkat mutu pelayanan kesehatan menurut responden
atau pasien di poli umum Puseksmas Patuk | Gunung Kidul, didapatkan
hubungan dari tiap indikator yaitu kehandalan tidak ada hubungan dengan
kepuasan pasien, jaminan ada hubungan dengan kepuasan pasien, bukti fisik ada
hubungan dengan kepuasan pasien, empaty ada hubungan dengan kepuasan

pasien, ketanggapan ada hubungan dengan kepuasan pasien.

Kata Kunci: Faktor-faktor berhubungan dengan kepuasan pasien



BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar belakang

Pelayanan kesehatan (health care service) merupakan hak setiap orang
yang dijamin dalam Undang Undang Dasar 1945. Pelayanan kesehatan
merupakan upaya peningkatan derajat kesehatan baik perorangan, maupun
kelompok atau masyarakat secara keseluruhan. Definisi Pelayanan kesehatan
menurut Departemen Kesehatan Republik Indonesia tahun 2009 (Depkes RI),
yang tertuang dalam Undang Undang Kesehatan adalah setiap upaya yang
diselenggarakan sendiri atau secara bersama-sama dalam suatu organisasi
untuk memelihara dan meningkatkan kesehatan, mencegah dan
menyembuhkan penyakit, serta memulihkan kesehatan baik perorangan,
keluarga, kelompok maupun masyarakat (Depkes RI, 2009).

Pelayanan kesehatan merupakan tempat yang sangat dibutuhkan oleh
semua kalangan masyarakat. Hampir semua orang, tidak tergantung usia dan
tingkat sosial, yang menyadari pentingnya kesehatan akan melakukan
pemeriksaan kesehatannya di tempat penyelenggara medis, seperti rumah
sakit, puskesmas, klinik, dokter, perawat, bidan dan petugas medis lainnya.
Oleh karena itu pelayanan kesehatan merupakan salah satu aspek penting
dalam kehidupan masyarakat (Santoso, 2010).

Puskesmas sebagai salah satu fasilitas kesehatan publik memiliki peran
penting dalam memenuhi pelayanan kesehatan masyarakat, kualitas

pelayanan kesehatan puskesmas dalam rangka pemenuhan keperluan



pelayanan kesehatan masyarakat ditentukan oleh dua faktor. Pertama, faktor
kualitas pelayanan kesehatan. Jika kualitas pelayanan di suatu Puskesmas
sesuai dengan harapan pasien maka akan membuat pasien merasa puas.
Sebaliknya, jika kualitas pelayanan kesehatan tidak sesuai dengan yang
diharapkan oleh pasien, maka tingkat kepuasan akan rendah. Hal ini akan
mengakibatkan puskesmas ditinggalkan oleh masyarakat dan memilih tempat
pelayanan kesehatan lain. Kedua, faktor adanya perubahan (transisi)
demografi, epidemiologi, sosio-ekonomi serta nilai dan sikap Kkritis
masyarakat terhadap pelayanan kesehatan (Santoso, 2010).

Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 65 Tahun 2005 tentang
Pedoman Penyusunan dan Penerapanan Standar Pelayanan Minimal, Bab |
ayat (6) menyebutkan bahwa pelaksanaan kegiatan pemerintahan di daerah
mengacu kepada Standar Pelayanan Minimum (SPM). Hal ini menjadi
jaminan bagi masyarakat dalam memperoleh pelayanan yang baik dari
pemerintah sesuai dengan kebutuhannya. Salah satu penyedia pelayanan
kesehatan adalah Puskesmas, sehingga Puskesmas tersebut harus mampu
memberikan pelayanan yang bermutu dan dapat memuaskan pasien
(Kemenkes RI, 2014).

Meskipun pemerintah telah berupaya meningkatkan pemerataan
Puskesmas, namun demikian penampilan dan mutu pelayanan kesehatan
belum optimal. Beberapa faktor yang mempengaruhi hal tersebut

diantaranya, lemahnya manajemen, belum mantapnya pelayanan rujukan, dan



kurangnya dukungan logistik serta biaya operasional, sangat menentukan
mutu pelayanan yang diberikan (Kemenkes RI, 2017).

Menurut permenkes No.75 tahun 2014, berdasarkan karakteristik wilayah
kerjanya maka Puskesmas Patuk 1 Kabupaten Gunung Kidul dikategorikan
menjadi Puskesmas kawasan pedesaan. Hal ini dikarenakan lebih dari 50%
aktivitas penduduknya berada pada sektor agraris (pertanian). Namun
demikian, terletak di kawasan perbatasan Kabupaten Bantul, dan berada di
pinggir jalan raya menuju ibu kota provinsi, keberadaan UPT Puskesmas
Patuk 1 dapat dikatakan strategis dan penting dalam menyediakan pelayanan
kesehatan bagi masyarakat luas.

Berdasarkan profil kesehatan Puskesmas Patuk 1 tahun 2020, diketahui
bahwa pembangunan kesehatan yang diselenggarakan di Puskesmas tersebut
meliputi: paradigma sehat, pertanggungjawaban wilayah, kemandirian
masyarakat, pemerataan, teknologi tepat guna, serta keterpaduan dan
kesinambungan. Berdasarkan hasil observasi awal yang telah dilakukan pada
tanggal 2 Februari 2021, diperoleh sejumlah data terkait aktivitas yang
berlangsung di Puskesmas, khususnya mengenai data kunjungan pasien.
Selama tiga bulan berturut-turut, Oktober- Desember 2020, jumlah pasien
yang berkunjung ke Puskesmas Patuk 1 mengalami peningkatan yakni, pada
Bulan Oktober 67 pasien, Bulan November 78 pasien, dan Bulan Desember
85 pasien.

Terkait dengan kepuasan masyarakat, Puskesmas Patuk 1 Gunung Kidul

sebenarnya sudah pernah melakukan survei indeks kepuasan masyarakat



(IKM). Berdasarkan survei itu, diketahui hasil jumlah indeks kepuasan
masyarakat (IKM) dari bulan Februari 2019 sampai 31 Juli 2019 ialah
sebesar 79,94%. Sementara pada Agustus 2019 hingga Januari 2020 IKM
mengalami penurunan menjadi 77,52%.

Berdasarkan latar pemaparan di atas, maka peneliti tertarik untuk meneliti
tentang faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan pasien terhadap
pelayanan kesehatan. Secara lebih spesifik, peneliti tertarik untuk mendalami
faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan pasien pada Poli Umum di
Puskesmas Patuk | Gunung Kidul.

B. Rumusan masalah
Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, maka rumusan masalah
pada penelitian ini adalah, “faktor-faktor apakah yang berhubungan dengan
kepuasan pasien ditinjau dari pelayanan kesehatan di ruang Poli Umum
Puskesmas Patuk 1 Gunung Kidul?”
C. Tujuan penelitian
1. Tujuan umum
Untuk mengetahui faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan
pasien di poli umum Puskesmas Patuk 1 Gunung Kidul
2. Tujuan khusus
Dalam penelitian ini yaitu:
a. Untuk mengetahui hubungan bukti fisik dalam Pelayanan
kesehatan terhadap kepuasan pasien ke poli umum Puskesmas

Patuk 1 Gunung Kidul



b. Untuk mengetahui hubungan kehandalan dalam Pelayanan
kesehatan terhadap kepuasan Pasien ke poli umum Puskesmas
patuk 1 Gunung Kidul

c. Untuk mengetahui hubungan daya tanggap dalam pelayanan
kesehatan terhadap kepuasan pasien ke poli puskesmas Patuk 1
Gunung Kidul

d. Untuk mengetahui hubungan jaminan dalam pelayanan kesehatan
terhadap kepuasan pasien ke poli umum Puskesmas Patuk 1
Gunung Kidul

e. Untuk mengetahui hubungan empati dalam pelayanan kesehatan
terhadap kepuasan pasien ke poli umum Puskesmas Patuk 1
Gunung Kidul.

D. Manfaat penelitian

1. Bagi Puskesmas.
Petugas puskesmas diharapkan penelitian ini memberi masukan
perbaikan pada bagi manajemen sdm (sumber daya manusia) di ruang
poli umum puskesmas Patuk 1 Gunung Kidul

2. Bagi Stikes Wira Husada.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi media informasi
kepustakaan bagi mahasiswa dan acuan dalam pembelajaran maupun
penelitian yang berkaitan dengan hubungan sikap petugas kesehatan
dengan kepuasan pasien di ruang poli umum Puskesmas Patuk 1 Gunung

Kidul



3. Pengembangan penelitian selanjutnya.
Bagi pengembangan penelitian selanjutnya diharapkan dapat

memfokuskan penelitian terhadap Puskesmas Patuk 1 Gunung Kidul



E. Keaslian Penelitian

Tabel 1.1. Keaslian Penelitian

No  Nama/ Judul Hasil Persamaan Perbedaan
Tahun
1 Suryati Faktor-Faktor ~ yang penelitian menunjukkan bahwa 74 % Pada penelitian Suryati, Penulis
(2017) Berhubungan dengan responden puas terhadap pelayanan (2017) yaitu untuk penelitian
Kepuasan Pasien rawat jalan di Rumah Sakit Panti Wilasa mengetahui faktor faktor bertujuan untuk
BPJS terhadap Citarum Semarang dan sebesar 26 % berhubungan dengan mengetahui
Pelayanan Rawat tidak puas. Hal ini sejalan dengan kepuasan pasien kepuasan pasien
Jalan di Rumah Sakit penelitian yang dilakukan oleh Bilal di poli umum
Panti Wilasa Citarum yang menyatakan bahwa kemudahan Sedangkan
Semarang persyaratan teknis maupun administratif (suryati,2017)
untuk memperoleh pelayanan yang faktor yang
sesuai dengan jenis pelayanan dianggap berhubungan
penting oleh  konsumen sehingga dengan
tercipta kepuasan pasien. kepuasan pasien
bpjs
2  Mutia, Hubungan mutu Hasil dalam ini ada hubungan tangible Penelitian kepuasan pasien ~ Mutia, H.dkk
H.,dkk pelayanan dengan (0,013), reliability (0,027) (2018), Hubungan
(2018) kepuasan pasien responsiveness (0,002), asuransi mutu pelayanan

peserta BPJS di ruang
rawat inap penyakit

(0,000), dan empati (0,003) terhadap
kepuasan pasien di ruang rawat inap
penyakit, tangible reliability,
responsiveness, assurance dan empathy
terhadap kepuasan pasien di ruang

dengan kepuasan
pasien peserta
BPJS di ruang
rawat inap
penyakit




rawat inap penyakit

sedangkan peneliti
faktor faktor

3

Risnawti,
M (2020)

Faktor-Faktor  yang
Berhubungan dengan

Kepuasan Pasien
Pelayanan Rawat
Jalan  di BLUD
(Badan Layanan
Umum Daerah)

RSUD Kota Langsa

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa
ada hubungan sikap tenaga kesehatan
dengan Kkepuasan pasien pelayanan
rawat jalan dengan Cl = 95% dan o =
0,05 dimana P (0,000) < a = (0,05)
sehingga Ho ditolak. Ada hubungan
waktu tunggu dengan kepuasan pasien
pelayanan rawat jalan dengan Cl = 95%
dan o = 0,05 dimana P (0,000) < a =
(0,05) sehingga Ho ditolak. Ada
hubungan sikap tenaga medis dengan
kepuasan pasien pelayanan rawat jalan
dengan CI = 95% dan a = 0,05 dimana
P (0,004) < a = (0,05) sehingga Ho
ditolak.

untuk  mengetahui

faktor Tempat penelitian,

yang berhubungan kepuasan jumlah sampel

pasien




BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

a.

Tidak Ada Hubungan Kehandalan Terhadap Kepuasan Pasien di
Unit Poli Umum Puskesmas Patuk | Gunung Kidul.

Ada Hubungan Jaminan Terhadap Kepuasan Pasien Di Unit
Poli Umum Puskesmas Patuk I Gunung Kidul

Ada Hubungan Bukti Fisik Terhadp Kepuasan Pasien Di Unit
Poli Umum Puskesmas Patuk | Gunung Kidul

Ada Hubungan Empati Terhadap Kepuasan Pasien Di Unit Poli

Umum Puskesmas Patuk | Gunung Kidul

e. Ada Hubungan Ketanggapan Terhadap Kepuasan Pasien Di Unit

Poli Umum Puskesmas Patuk | Gunung Kidul

f. Tingkat Kepuasan Pasien di Puskesmas Patuk 1 Dalam Kategori

Baik

B. Saran

1. Bagi pengelolah puskesmas.

Meningkatkan mutu pelayanan Kesehatan di puskesmas patuk |
gunung kidul dalam kaitannya dengan ke 5 indikator mutu
pelayanan yang dimana pelayanan yang diberikan oleh
puskesmas patuk | kepada pasien atau pengunjang belum
memenuhi karasteristik dari mutu pelayanan, dala hal perilaku

dokter, ketanggapan petugas, dan waktu tunggu pasien.

61



62

2. Bagi peneliti selanjutnya

Diharapkan agar dapat melakukan penelitian lanjutan mengenai
faktor- faktor lain yang dapat mempengaruhi mutu pelayanan
dengan kepuasan pasien yang mencakup semua poli yang ada di

puskesmas.
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