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Pendahuluan

Sebagai upaya mewujudkan kualitas pelayanan yang baik, Puskesmas harus menjaga kualitas
pelayanan mereka salah satu caranya yaitu mengadakan pengukuran kepuasan pasien. Tetapi
nyatanya pada fenomena yang ada pada saat pelayanan di Puskesmas Jajaway Kota Bandung,
pasien masih menyatakan kurangnya terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan di
Puskesmas seperti bangku tunggu yang kurang sehingga pasien yang menunggu antrian
masih harus berdiri, jam pelayanan yang masih tidak tepat waktu, informasi terkait
Puskesmas yang minim dan masih ada petugas yang kurang ramah saat pelayanan. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan dalam gedung di
Puskesmas Jajaway Kota Bandung.

Metode

Jenis penelitian yang digunakan yaitu metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif.
Populasi pasien bulan April 2023 pada penelitian ini yaitu 1294 responden dan sampel
penelitian yang digunakan yaitu 95 responden. Adapun Teknik pengambilan data
menggunakan stratified random sampling. Penelitian ini dilakukan tanggal 14-19 Juli 2023 di
Puskesmas Jajaway Kota Bandung.

Hasil

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terhadap aspek kepuasan, 2 responden (2.1%) sangat
tidak puas, 1 responden (1.1%) tidak puas, 63 responden (66.3%) puas, dan 29 responden
(30.5%) sangat puas.

Kesimpulan dan Saran

Sebaiknya petugas kesehatan menambahkan informasi yang jelas tentang Puskemas dan
edukasi kesehatan di sosial media yang dimiliki oleh Puskesmas ataupun menambahkan pada
bagian loket pendaftaran seperti banner, video animasi ataupun leaflet agar pasien
mendapatkan informasi yang jelas dan akurat.

PENDAHULUAN

Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 47 Tahun 2016 tentang Fasilitas Pelayanan
Kesehatan menjelaskan bahwa dalam pelayanan kesehatan dengan standar pelayanan kesehatan
secara promotif, preventif, kuratif dan rehabilitatif yang dilakukan oleh pemerintah pusat,
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pemerintah daerah dan masyarakat. Berdasarkan aturan tersebut, Pusat Kesehatan Masyarakat
(Puskesmas) yang merupakan fasilitas pelayanan kesehatan melalui penyediaan kesehatan
masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan di tingkat pertama dan lebih memprioritaskan
promotif dan preventif saat melakukan pelayanan perlu menerapkan pelayanan yang meliputi
dimensi servqual yaitu tangible, realibility, responsiveness, assurance, emphaty (1).

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa besar adanya perbedaan antara realita
dan ekspektasi para pelanggan (pasien) atas layanan yang mereka terima. Apabila jasa yang
dirasakan sesuai dengan yang diharapkan maka kualitas pelayanan tersebut akan dipandang baik
atau positif. Demikian juga sebaliknya apabila jasa yang dipandang lebih jelek dibandingkan
dengan jasa yang diharapkan maka kualitas jasa dikatakan negatif atau buruk (2). Puskesmas harus
memberi jaminan pelayanan yang melebihi harapan pasien. Tetapi pada saat ini, perspektif pasien
tentang kepuasan terhadap pelayanan kesehatan masih kurang, hal itu dibuktikan bahwa
masyarakat masih kurang puas dikarenakan sarana dan prasarana yang kurang baik. Selain itu
masih ada tenaga kesehatan yang melayani dengan kurang ramah seperti tidak menjelaskan
prosedur yang sedang dijalani oleh petugas kesehatan, tidak memberikan informasi yang jelas
tentang penyakit yang diderita oleh pasien (3).

Dalam menilai kepuasan terhadap kualitas jasa ataupun pelayanan menggunakan skala service
quality. Dimensi service quality ini ada lima di dalamnya yaitu dimensi daya tanggap, jaminan,
bukti fisik, empati dan kehandalan (1,4). Jika harapan pasien lebih besar dari pada kenyataan
pasien, berarti pelayanan kesehatan tidak sesuai dengan harapan pasien, pasien merasa tidak puas
atau bahkan kecewa dengan pelayanan kesehatan yang diberikan. Adapun jika kenyataan pasien
sama dengan harapan pasien, berarti pelayanan kesehatan sesuai dengan harapan pasien dan
pasien akan merasa puas dengan layanan kesehatan yang diberikan. Bahkan jika kenyataan lebih
besar dari harapan pasien, berarti pelayanan kesehatan sangat sesuai dengan harapan pasien.
Pasien merasa sangat puas dengan pelayanan kesehatan yang diberikan (4).

Berdasarkan hasil penelitian Siregar et al. bahwa hasil penilaina terhadap dimensi keandalan
70,4%, daya tanggap 71,6%, jaminan 73,6%, tangible 69,4%, dan empati 73,8% dan menyimpulkan
hal ini karena individu tidak mudah puas terhadap suatu kinerja pelayanan kesehatan yang
diterima dalam dimensi jaminan sehingga mayoritas pasien menilai masih kurangnya keramahan
dari petugas Puskesmas dan hal tersebut memberikan gambaran kinerja pegawai di aspek jaminan
(assurance) Puskesmas masih harus ditingkatkan lagi (5). Penelitian lainnya yang dilakukan oleh
Yuniarti dengan hasil yaitu penilaian kepuasan pasien terhadap pelayanan didapatkan 57% tidak
puas terhadap waktu tunggu saat di pendaftaran yang cukup lama dan juga waktu tunggu pasien di
tempat pendaftaran pasien merupakan komponen yang penting sebagai penyebab ketidakpuasan
pasien terhadap pelayanan (6).

Berdasarkan hasil studi pendahuluan di Puskesmas Jajaway pada Tanggal 4 April 2023 dengan
melakukan wawancara kepada 10 responden yaitu 8 dari 10 responden menyatakan masih ada
kekurangan terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan di Puskesmas ini yaitu 2 orang
mengatakan masih kurangnya bangku yang disediakan di depan ruang tunggu pendaftaran jadi
terkadang masih banyak pasien yang berdiri saat menunggu di pendaftaran hal ini termasuk ke
dalam bukti fisik (tangible), 3 orang mengatakan waktu buka dan tutup pendaftaran tidak tepat
waktu hal ini termasuk ke dalam kehandalan (reliability), 2 orang mengatakan memakan waktu
yang lama saat di loket pendaftaran karena hanya satu loket hal ini termasuk ke dalam daya
tanggap (responsiveness), 1 orang mengatakan beberapa petugas kesehatan masih ada yang
dianggap kurang ramah saat melayani pasien hal ini termasuk ke dalam jaminan (assurance), 2
orang mengatakan pelayanan sudah memenuhi kriteria pelayanan kesehatan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan dalam gedung di
Puskesmas Jajaway Kota Bandung.

METODE
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Penelitian ini merupakan kajian yang menggunakan metode kuantitatif deskriptif. Penelitian
dilakukan pada bulan April-Juni 2023 di Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) Jajaway Kota
Bandung. Populasi penelitian adalah seluruh kunjungan pasien pada bulan April 2023 berjumlah
1294 pasien. Dengan menggunakan teknik pengambilan sampel stratified random sampling
sehingga total sampel penelitian sebanyak 95 responden. Pengumpulan data penelitian
menggunakan instrumen kuesioner kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan yang terdiri atas 25
pertanyaan, pada masing-masing dimensions kepuasan pasien yang terdiri atas 5 pertanyaan.
Dimensi tersebut adalah reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangible. Analisis data
hasil penelitian menggunakan metode analisis univariat, dan distribusi frekuensi untuk
mendapatkan hasil dari setiap dimensi kepuasan pasien.

HASIL
  

  Tingkat Kepuasan 

  

  Frekuensi (f) 

  

  % 
  

  Sangat tidak puas  

2 2.1

  

  Tidak puas  

1 1.1

  

  Puas  

63   

  66.3  
  

  Sangat puas  

29   

  30.5  
  

  Total  

95   

  100  

Table 1.  Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Pasien pada Pelayanan Kesehatan Dalam Gedung di Puskesmas Jajaway   

Berdasarkan tabel 1 hasil penelitian dengan distribusi frekuensi kepuasan pasien bahwa sebagian
besar responden menyatakan puas yaitu 63 responden (66.3%), yang menyatakan sangat puas yaitu
29 responden (30.5%), yang menyatakan tidak puas yaitu 1 responden (1.1%), yang menyatakan
sangat tidak puas yaitu 2 responden (2.1%).

  

  Tingkat Kepuasan 

  

  Frekuensi (f) 

  

  % 
  

  Dimensi realibility 
  

  Sangat tidak puas  

2   

  2.1  
  

  Tidak puas  

0   

  0  
  

  Puas  

53   

  55.8  
  

  Sangat puas  

40   

  42.1  
  95   
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  Total    100  
  

  Dimensi responsiveness 
  

  Sangat tidak puas  

3   

  3.2  
  

  Tidak puas  

0   

  0  
  

  Puas  

53   

  55.8  
  

  Sangat puas  

39   

  41.1  
  

  Total  

95   

  100  
  

  Dimensi assurance 
  

  Sangat tidak puas  

2   

  2.1  
  

  Tidak puas  

0   

  0  
  

  Puas  

51   

  53.7  
  

  Sangat puas  

42   

  44.2  
  

  Total  

95   

  100  
  

  Dimensi emphaty 
  

  Sangat tidak puas  

2   

  2.1  
  

  Tidak puas  

0   

  0  
  

  Puas  

59   

  62.1  
  

  Sangat puas  

34   

  35.8  
  

  Total  

95   

  100  
  

  Dimensi tangible 
  

  Sangat tidak puas  

3   

  3.2  
  0   
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  Tidak puas    0  
  

  Puas  

51   

  53.7  
  

  Sangat puas  

41   

  43.2  
  

  Total  

95   

  100  

Table 2.  Distribusi Frekuensi Dimensi Kepuasan Pasien pada Layanan Dalam Gedung Puskesmas Jajaway   

Berdasarkan tabel 2 bahwa pada dimensi kehandalan (realibility) menunjukan sebagian besar
responden menyatakan puas yaitu 53 responden (55.8%), yang menyatakan sangat puas yaitu 40
responden (42.1%), dan yang menyatakan sangat tidak puas yaitu 2 responden (2.1%). Dimensi
daya tanggap (responsiveness) menunjukan sebagian besar responden menyatakan puas yaitu 53
responden (55.8%), yang menyatakan sangat puas yaitu 39 responden (41.1%), dan yang
menyatakan sangat tidak puas yaitu 3 responden (3.2%). Dimensi jaminan (assurance) menunjukan
sebagian besar responden menyatakan puas yaitu 51 responden (53.7%), yang menyatakan sangat
puas yaitu 42 responden (44.2%), dan yang menyatakan sangat tidak puas yaitu 2 responden
(2.1%). Dimensi empati (empathy) bahwa sebagian besar responden menyatakan puas yaitu 59
responden (62.1%), yang menyatakan sangat puas yaitu 34 responden (35.8%), yang menyatakan
sangat tidak puas yaitu 2 responden (2.1%). Dan dimensi bukti fisik (tangible) menunjukan
sebagian besar responden menyatakan puas yaitu 51 responden (53.7%), yang menyatakan sangat
puas yaitu 41 responden (43.2%), dan yang menyatakan sangat tidak puas yaitu 3 responden
(43.2%).

PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian, frekuensi kepuasan pasien terhadap layanan dalam ruang di
Puskesmas Jajaway pada kategori puas (66.3%) dan sangat puas (30.5%). Kepuasan terhadap
layanan kesehatan masyarakat merupakan bentuk implementasi terhadap peraturan pemerintah
tentang fasilitas pelayanan kesehatan (1). Pada aspek kepuasan dimensi reliability yang
menitikberatkan pada kehandalan layanan melalui pelayanan yang berkualitas dengan landasan
pada peratuaran dan standar operasionalnya, sehingga pada layanan yang diberikan di Puskesmas,
petugas kesehatan dalam memberikan tindakan dan intervensi yang didahului penjelasan terhadap
proses penyakit atau intervensi yang akan diterima oleh pasien (7,8).

Dimensi kehandalan menitikberatkan terhadap pemerataan informasi kesehatan yang ada, baik
disampaikan oleh tenaga kesehatan maupun yang disediakan oleh Puskesmas secara umum. Hal ini
sejalan pula terhadap pelaksanaan Keputusan Menteri Kesehatan Nomor 1114/ Menkes/ SK/ VIII/
2005 tentang Pedoman Pelaksanaan Promosi Kesehatan. Para petugas kesehatan memang
seharusnya memberikan edukasi kesehatan agar masyarakat mendapatkan wawasan yang luas dan
kesehatan yang optimal. Media atau sarana informasi juga perlu dipilih mengikuti metode yang
telah ditetapkan, memperhatikan sasaran atau penerima informasi (8). Berdasarkan hasil
penelitian, kendatipun masyoritas responden merasa puas (55.8%) terhadap kehandalan layanan,
namun masih terdapat penilaian yang perlu diperhatikan oleh Puskesmas.

Kepuasan terhadap dimensi responsiveness pada beberapa responden yang memberikan penilaian
sangat tidak puas. Hal ini dapat disebabkan oleh pelayanan yang Puskesmas berikan masih kurang
cepat karena banyak nya pasien yang datang ke Puskesmas dan tidak diimbangi oleh jumlah
petugas kesehatanan yang ada. Berdasarkan paparan oleh Kementerian Kesehatan bahwa pusat
kesehatan masyarakat di Indonesia secara umum masih mengalami kekurangan tenaga kesehatan
berdasarkan proporsi tenaga kesehatan dasar (9). Penelitian yang dilakukan di Puskesmas
Rowosari dengan hasil pasien mengeluhkan pelayanan yang kurang cepat dan disebabkan oleh
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faktor pengorganisasian yaitu adanya overlapping atau tumpang tindih pekerjaan bagi perawat
(10).

Dimensi assurance terdapat beberapa pasien masih ada yang kurang puas pada pernyataan ini, hal
ini dikarenakan pada saat di pendaftaran terkadang pasien merasa bingung dengan kelengkapan
persyaratan apa saja yang harus disiapkan karena tidak adanya informasi pada loket pendaftaran,
dan juga petugas kesehatan saat pemanggilan di loket pendaftaran kurang terdengar suara
pemanggil untuk urutan nomer pendaftran jadi tidak jarang pasien terlewat nomer pendaftarannya.
Untuk meningkatkan kepuasan pasien pada dimensi assurance ini, Puskesmas dapat menambahkan
informasi baik melalui sosial media Puskesmas Jajaway ataupun menanmbahkan nya di loket
pendaftaran agar siapapun dapat melihat dengan jelas. Hal ini juga didukung oleh penelitian
Mustara et al. bahwa Informasi yang jelas dan akurat yang disediakan akan membantu pasien
mendapatkan pelayanan yang cepat khususnya di pendaftaran. Oleh karena itu pembuatan dan
penayangan banner, video animasi, ataupun leaflet tentang alur dan prosedur pendaftaran pasien
dapat mendorong memahami apa yang akan dilaluinya dalam menerima pelayanan di Puskesmas
(11).

Adapun pada dimensi empathy beberapa pasien merasa kurang puas dengan waktu pelayanan yang
cukup, menurut mereka harus ada kejelasan terkait dengan jam buka dan tutup di Puskesmas.
Sementara menurut Permenkes RI Nomor 30 Tahun 2022 yang disepakati oleh WHO menyebutkan
tujuh dimensi kualitas pelayanan salah satunya yaitu tepat waktu (timely), tepat waktu dengan
tujuan untuk mengurangi waktu tunggu dan keterlambatan pemberian pelayanan (12). Agar pasien
merasa puas khusus nya pada waktu pelayanan sebaiknya Puskesmas memperketat aturan
mengenai ketepatan waktu datang petugas di pagi hari agar tidak ada lagi keterlambatan petugas
yang menyebabkan pelayanan kesehatan terhambat.

Pada dimensi tangible beberapa responden masih merasa kurang puas dikarenakan menurut
masyarakat mereka merasa cukup puas dengan bangunan Puskesmas yang sekarang tetapi
Puskesmas masih kurang dalam beberapa hal seperti loket pendaftaran yang semua poli masih
dalam satu loket, beberapa sarana prasarana yang ada masih belum lengkap seperti bangku tunggu
yang belum banyak, alat di lab yang belum lengkap karena ada responden yang ingin cek dan
belum ada alat nya. Hal ini berarti Puskesmas harus mengevaluasi dalam hal sarana prasarana
yang ada karena disebutkan juga pada Permenkes RI No. 75 Pasal 9 ayat 4 tentang Puskesmas
yaitu Pendirian Puskesmas harus memenuhi persyaratan lokasi, bangunan, prasarana, peralatan
kesehatan, ketenagaan, kefarmasian dan laboratorium.

Kesimpulan dan Saran

Frekuensi kepuasan pasien secara umum pada kategori puas dan sangat puas terhadap layanan
dalam gedung Puskesmas Jajaway Kota Bandung. Kendati demikian, untuk meningkatkan
pelayanan kepada pasien, petugas kesehatan perlu menambahkan informasi yang jelas tentang
layanan Puskemas dan edukasi kesehatan dengan memanfaatkan sosial media yang dimiliki oleh
Puskesmas dan media loket pendaftaran seperti banner, video animasi ataupun leaflet sehingga
pasien mendapatkan nformasi yang jelas dan akurat.
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