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Abstrak: Kualitas pelayanan kesehatan adalah kecakapan atau keahlian dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada
pasien sesuai standar profesi untuk menarik pasien agar berkunjung kembali. Indikator utama untuk mengetahui kualitas
pelayanan kesehatan yaitu kepuasan pasien. Kepuasan pasien merupakan jawaban dari pandangan pasien tentang unjuk
kerja yang disediakan pelayanan dan fasilitas kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas
pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien usia produktif di Puskesmas Gladak Pakem di tahun 2023. Penelitian ini
menggunakan desain penelitian kolerasi dengan pendekatan cross sectional. Populasi penelitian ini sebanyak 86 pasien
yang berobat ke Puskesmas Gladak Pakem pada bulan Desember 2022. Teknik pengambilan sampling menggunakan
nonprobability sampling. Teknik penentuan sampelnya adalah quota sampling dengan jumlah 49 pasien usia produktif.
Analisis data yang digunakan yaitu uji korelasi Spearman rho untuk mengetahui adanya hubungan kualitas pelayanan
kesehatan dengan kepuasan pasien usia produktif di Puskesmas Gladak Pakem. Hasil penelitian menunjukkan nilai p
0,000<0,05 yang artinya H1 diterima sehingga kuliatas pelayanan kesehatan yang baik berhubungan dengan kepuasan
yang tinggi pada pasien usia produktif di Puskesmas Gladak Pakem. Peneliti menyarankan Puskesmas Gladak Pakem
dapat mempertahankan dan mengembangkan kualitas pelayanan kesehatan serta melakukan suvei secara berkala untuk
mengetahui kepuasan pasien.
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performance provided by health services and facilities. This study aims to
determine the relationship between the quality of health services and the
satisfaction of productive age patients at the Gladak Pakem Community Health

® Center in 2023. This study uses a correlation research design with a cross sectional
approach. The population of this study was 86 patients who sought treatment at
the Gladak Pakem Community Health Center in December 2022. The sampling

technique used nonprobability sampling. The sampling technique was quota
sampling with a total of 49 patients of productive age. The data analysis used was
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the Spearman rho correlation test to determine the relationship between the quality
of health services and the satisfaction of productive age patients at the Gladak
Pakem Community Health Center. The research results show a p value of 0.000
<0.05, which means that H1 is accepted so that good quality health services are related to high satisfaction in patients of productive
age at the Gladak Pakem Community Health Center. Researchers suggest that the Gladak Pakem Community Health Center can
maintain and develop the quality of health services and conduct regular surveys to determine patient satisfaction.

Keywords: Quality of Health Services, Productive Age Patient Satisfaction
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Pendahuluan

Kepuasan pasien merupakan jawaban dari pandangan pasien tentang unjuk kerja yang
disediakan pelayanan dan fasilitas kesehatan (Kesehatan, 2022). Kepuasan pasien juga
dapat dijabarkan sebagai rasa dari pasien yang muncul setelah harapannya bisa terjadi dan
dirasakannya (Soumokil et al., 2021). Kepuasan pasien sebagai pengguna jasa merupakan
salah satu indikator dalam menilai kualitas pelayanan kesehatan. Pasien yang tidak
menemukan kepuasan dari kualitas pelayanan yang diberikan maka pasien cenderung
mengambil keputusan tidak melakukan kunjungan ulang pada layanan kesehatan tersebut
(Alvarez-Garcia, 2019). Di Indonesia masalah yang sering dihadapi secara umum oleh
pelayanan kesehatan yakni belum mampu memberikan pelayanan kesehatan yang
maksimal dan diharapkan oleh penggunan jasa/pasien. Ditemukan hasil survei pada
hampir semua kabupaten/kota memiliki layanan kesehatan dicakupan wilayah pelayanan
sebagian besar masih rendah, sehingga banyak masyarakat kurang puas terhadap layanan
kesehatan (Wake, 2019). Ketidakpuasan terutama disebabkan oleh lambatnya pelayanan,
kesulitan administrasi dan lama waktu tunggu (Permata, 2021).

Berdasarkan Peraturan Kementerian Republik Indonesia Tahun 2016 tentang Standar
Pelayanan minimal untuk kepuasan yaitu diatas 95% (Indonesia, 2016). Namun, di
Indonesia tingkat kepuasan pasien masih mencapai 42,8%. Menurut penelitian (Perwita et
al., 2020) di Rawat Inap Rumah Sakit Daerah Kalisat Kabupaten Jember menyatakan tingkat
kepuasan pasien mayoritas responden menilai tidak memuaskan (80%) (Doyle, 2021).
Berdasarkan riset yang dilakukan peneliti pada tanggal 30 Desember 2022 di Puskesmas
Gladak Pakem, pada pelayanan rawat jalan terdapat Poli umum, Poli KIA/KB, Poli Gigi,
Poli P2M&TM. Pada poli pencegahan dan pengendalian penyakit menular dan tidak
menular ditemukan hasil kunjungan pasien usia produktif sebanyak 16,6% dari target
pencapaian 100%. Dari hasil wawancara 10 orang pengunjung, didapatkan 8 orang
mengatakan tidak puas (Moen, 2021; Skar-Froding, 2021).

Salah satu solusi untuk meningkatkan kepuasan pasien dalam memberikan layanan
kesehatan khususnya usia produktif yaitu membentuk kader atau relawan dari bidang
kesehatan dari puskesmas yang datang untuk melakukan skrining kesehatan di luar jam
kerja untuk memberikan dan mengukur kepuasan pasien (Amukugo, 2020). Dari
pemaparan data diatas tentang pentingnya pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien,
peneliti ingin melakukan penelitian tentang “Hubungan Kualitas Pelayanan Usia Produktif
terhadap Kepuasan Pasien di Puskesmas Gladak Pakem Kabupaten Jember” (Avgoustidou,
2018).

Metode

Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan desain penelitian korelasi dengan pendekatan cross-sectional
bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan kesehatan dengan
tingkat kepuasan pasien usia produktif di Puskesmas Gladak Pakem.

Populasi, Sampel, Sampling
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Populasi penelitian ini menggunakan acuan seluruh pasien usia produktif yang berobat di
poli PTM (Penyakit Tidak Menular) Puskesmas Gladak Pakem pada bulan Desember 2022
sejumlah 86 orang (Scheffelaar, 2019). Sampel yang peneliti terapkan dengan menggunakan
rumus slovin sebanyak 49 responden dengan kriteria inklusi dan ekslusi (Guo, 2020).
Teknik sampling yang digunakan yaitu nonprobablility sampling dan pengambilan
sampelnya menggunakan quota sampling (Wahyuni, 2019).

Prosedur Intervensi

Apabila desain penelitian yang digunakan eksperimen, maka penulis harus menyampaikan
secara rinci bagaimana prosedur intervensi, berapa kali, berapa lama, diberikan seperti apa,
dll. Penulis dapat menggunakan tabel maupun narasi (Olortegui-Yzu, 2023). Apabila
eksperimen dilakukan bertahap, misal selama 4 minggu, tiap minggu memberikan
intervensi, maka akan lebih baik dijelaskan dalam bentuk tabel, minggu 1 intervensi yang
diberikan berupa apa saja, selama berapa lama, diberikan terhadap siapa, dll.

Instrumen

Instrument yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan skala liketrt dan
lembar observasi. Lembar kuesioner menggunakan 20 item pernyataan. Pada variabel
pelayanan kesehatan terdapat kategori sangat berharap (5), berharap (4), cukup berharap
(3), kurang berharap (2), dan tidak berharap (1) dengan skor baik 76-100%, cukup baik 69-
75%, dan kurang baik <68 %. Pada variabel kepuasan terdapat kategori sangat sesuai
harapan (5), sesuai harapan (4), cukup sesuai harapan (3), kurang harapan (2), dan tidak
sesuai harapan (1) dengan membandingkan skor harapan dan kenyatan, jika H<K= sangat
puas (3), H=K= puas (2), dan H>K= tidak puas (1).

Persetujuan Etik

Penrsetujuan etik untuk penelitian ini sudah dilakukan oleh penulis dan telah melalui
persetujuan etik dari komisi etik penelitian kesehatan (KEPK). Hasil persetujuan etik yang
diberikan oleh komisi etik penelitian kesehatan (KEPK) Fakultas Ilmu Kesehatan
Universitas Muhammadiyah Jember menyatakan telah menyetujui protokol penelitian
terkait “Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien Usia Produktif
di Puskesmas Gladak Pakem” dan telah dikeluarkan surat keterangan lolos kaji etik dengan
nomor 0215/KEPK/FIKES/VII/2023.

Hasil dan Pembahasan
Hasil penelitian yang dilakukan pada 27 juni-8 juli 2023 data ditampilkan dalam bentuk
tabel distribusi frekuensi dan diinterpretasikan pada tiap hasilnya tentang Hubungan

Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien Usia Produktif di Puskesmas
Gladak Pakem

Tabel 1 Demografi karakterisktik responden

Keterangan Jenis Frekuensi Persentase(%)
Jenis Kelamin Laki-laki 19 38,8
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Perempuan 30 61,2
Total 49 100,0
Status Pendidikan SD 5 10,2
SMP 21 42,9
SMA 16 32,7
S1 7 14,3
Total 49 100,0
Usia 15-26 32 65,3
27-38 10 20,4
39-50 6 12,2
51-59 1 2,0
Total 49 100,0
Status Pernikahan Belum menikah 32 65,3
Menikah 17 34,7
Total 49 100,0
Pekerjaan Pelajar 21 42,9
IRT 7 14,3
Wiraswasta 4 8,2
Karyawan 2 41
Mahasiswa 9 18,4
PNS 2 41
Pedagang 1 2,0
Buruh 1 2,0
Petani 2 41
Total 49 100,0
Tabel 2 Distribusi Data Khusus Responden
Keterangan Kategori Frekuensi Persentase (%)
Kualitas Pelayanan =~ Kurang baik 2 41
Kesehatan Cukup baik 14 28,6
Baik 33 67,3
Total 49 100,0
Kepuasan Pasien Usia Kurang puas 7 14,3
Produktif Cukup puas 6 12,2
Puas 36 73,5
Total 49 100,0

Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien Usia Produktif di
Puskesmas Gladak Pakem
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Tabel 3 Analisis Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien Usia
Produktif di Puskesmas Gladak Pakem

Variabel Koefisien | P value Keterangan
Korelasi

Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan
dengan Kepuasan Pasien Usia Produktif di 0,611 0,000 Terdapat hubungan yang kuat
Puskesmas Gladak Pakem

Pada penelitian ini dikemukaan bahwa hasil observasi dengan lembar kuesioner setelah
dilakukan uji menggunakan uji spearman rho didapatkan Puskesmas Gladak pakem
memiliki kualitas pelayanan kesehatan yang baik dengan kepuasan pasien dalam kategori
puas dengan o value = 0,000 lebih besar dari standart signifikan o = 0,05 dapat dinyatakan
0 < a, Sedangkan nilai koefisien korelasi antara keduanya sebesar positif 0, 0,611 dengan
kekuatan hubungan dalam kategori kuat (Amankwah, 2023b). Hasil penelitian ini sejalan
dengan Dian (2013) dengan judul “Hubungan Layanan Keperawatan dengan Tingkat
Kepuasan Pasien Rawat Inap Di Puskesmas Sumbersari Kabupaten Jember yang
didapatkan hasil bahwa ada hubungan antara layanan keperawatan dengan tingkat
kepuasan pasien rawat inap dengan nilai p value =0,018 (p <0,05) dan Nilai POR pada hasil
uji statistik adalah 10,667. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan (Librianty, 2018) dengan
tingkat kepercayaan 95% didapatkan P value = 0,021 (p <0,05) artinya ada hubungan antara
kualitas pelayanan keperawatan dengan tingkat kepuasan pasien rawat inap di Puskesmas
Sungai Sirih Kab. Kuansing tahun 2016 (Margaretha, 2021).

Kepuasan pasien berhubungan dengan kualitas pelayanan kesehatan karena dengan
mengetahui kepuasan pasien, manajemen puskesmas dapat melakukan penilaian guna
meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan (Eskridge, 2022). Kualitas pelayanan
kesehatan yang baik akan menimbulkan rasa puas pada pasien. Sebaliknya, apabila kualitas
pelayanan yang diberikan tidak baik maka akan menimbulkan ketidakpuasan pada pasien
(Zahlimar, 2020). Berdasarkan teori diatas dapat diasumsikan bahwa kualitas pelayanan
kesehatan berhubungan dengan kepuasan pasien (Pirade, 2019).

Kualitas pelayanan kesehatan yang baik dapat dicapai apabila reliability (kehandalan)
petugas melayani dengan cepat dan tepat, responsiveness (daya tanggap) tanggap dalam
menangani masalah/keluhan pasien, assurance (jaminan) perilaku petugas memberikan rasa
aman, emphaty (empati) petugas dalam memberikan pelayanan, tangiable (bukti langsung)
ruangan tertata dengan rapi dan bersih (Arone-Paucar, 2023). Jika kualitas pelayanan
dengan dimensi diatas tidak tercapai dengan baik maka akan mempengaruhi kepuasan
pasien.

Berdasarkan hasil crosstabulation kepuasan dengan peayanan kesehatan yaitu pada
pekerjaan yang mayoritas berstatus sebagai pelajar sebanyak 21 (42,9%) responden
(Amankwah, 2023a). Seseorang yang memiliki pekerjaan, lebih banyak menuntut dan
mengkiritk pelayanan yang didapatkannya dibandingkan dengan yang tidak memiliki
pekerjaan (Lumenta PG, dkk 2017). Maka dari itu proses belajar memiliki peran penting
sebelum mendapatkan pekerjaan karena saat melakukan pembelajaran maka akan banyak
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berinteraksi dengan lingkungan sekitar sehingga lebih banya menemukan hal hal baru
dengan mengikuti perkembangan jaman yang nantinya diharapkan dapat lebih berinovasi
memberikan kritik dan saran (Cadet, 2023; Rianti, 2022).

Berdasarkan hasil penelitian ini, kualitas pelayanan kesehatan akan berpengaruh terhadap
kepuasan pasien, karena dua variabel tersebut searah. Jika pelayanan kesehatan yang
diberikan baik maka pasien akan puas (Upamannyu, 2022). Begitupun sebaliknya, jika
kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan buruk maka pasien akan merasa kurang puas.
Sehingga dalam hal ini perencanaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan perlu
diperhatikan agar pasien yang berobat menunjukkan perasaan puas (Kim, 2019). Evaluasi
secara berkala harus tetap dilakukan guna mempertahankan dan meningkatkan kualitas
pelayanan kesehatan agar tercipta rasa kepuasan pasien khusunya pada usia produktif
yang banyak memberikan kritik dan saran (Shokouh, 2020).

Simpulan

Kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmas Gladak Pakem dalam kategori baik. Kepuasan
pasien usia produktif merasa puas dengan pelayanan kesehatan di Puskesmas Gladak
Pakem. Kualitas pelayanan kesehatan berhubungan dengan kepuasan pasien usia produktif
di Puskesmas Gladak Pakem dalam kategori berkorelasi kuat.
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