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ABSTRAK 

 

 

 Puskesmas sebagai salah satu fasilitas kesehatan dasar perlu terus meningkatkan 

kualitas pelayanannya agar pasien merasa puas. Fenomena yang terjadi terkait dengan 
kualitas pelayanan kesehatan di Pusksesmas Denpasar Barat I yaitu pasien belum optimal 

merasa puas dengan pelayanan yang diterima .Berdasarkan data tingkat kepuasan 

masyarakat di Puskesmas Denpasar Barat I Tahun 2022 sebesar 82,83% dan tahun 2023 
sebesar 81,59% dari target puskesmas yakni 90%. Di dukung dengan data tingkat kepuasan 

masyarakat di puskesmas Denpasar Barat II Tahun 2022 sebesar 86,89% dan tahun 2023 

sebesar 91,71%. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran kepuasan pasien 

terhadap kualitas pelayanan di Puskesmas Denpasar Barat I.  
 Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan pengumpulan data 

menggunakan kuesioner skala Likert. Sampel terdiri dari 100 pasien yang dipilih secara 

purposive sampling. Teknik analisis data menggunakan analisis deskriptif.  
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara keseluruhan, pasien puas terhadap 

kualitas pelayanan di Puskesmas Denpasar Barat I. Kepuasan pasien tertinggi terdapat 

pada dimensi reliability dengan nilai rata-rata 3,22. Sementara itu, dimensi empati 
(empathy) mendapatkan nilai rata-rata terendah yaitu 2,45 yang berarti pasien kurang puas 

pada dimensi tersebut. Hal ini mengindikasikan bahwa petugas kesehatan di Puskesmas 

Denpasar Barat I perlu meningkatkan kemampuan dalam memberikan perhatian individual 

kepada pasien. Secara umum, pasien puas terhadap kualitas pelayanan di Puskesmas 
Denpasar Barat I. Namun, terdapat aspek empati yang perlu ditingkatkan agar kepuasan 

pasien semakin optimal.  

 
Kata kunci: Kualitas pelayanan, Kepuasan Pasien, Puskesmas, dimensi. 
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ABSTRACT 

 Puskesmas as one of the basic health facilities needs to continue to improve the 

quality of its services so that patients feel satisfied. The phenomenon that occurs is related 

to the quality of health services at the West Denpasar I Health Center, namely that patients 
are not yet optimally satisfied with the services they receive. Based on data, the level of 

community satisfaction at the West Denpasar I Community Health Center in 2022 is 

82.83% and in 2023 it is 81.59%. The target for community health centers is 90%. 
Supported by data on the level of community satisfaction at the West Denpasar II 

Community Health Center in 2022, it was 86.89% and in 2023 it was 91.71%. This study 

aims to determine the description of patient satisfaction with the quality of service at the 

West Denpasar I Community Health Center.  
 This study aims to investigate patient satisfaction with the quality of services at 

Puskesmas Denpasar Barat I. This research is a quantitative descriptive study, with data 

collection using a Likert scale questionnaire. The sample consisted of 100 patients selected 
through purposive sampling.  

 We used descriptive analysis to analyze the data. The results of the study indicate 

that, overall, patients are satisfied with the quality of services at Puskesmas Denpasar 
Barat I. The reliability dimension exhibited the highest level of patient satisfaction, with an 

average value of 3.22. Meanwhile, the empathy dimension received the lowest average 

value of 2.45, indicating that patients were less satisfied with this aspect. This suggests that 

the healthcare personnel at Puskesmas Denpasar Barat I need to improve their ability to 
provide individual attention to patients. In general, patients are satisfied with the quality 

of services at Puskesmas Denpasar Barat I. However, the aspect of empathy requires 

further improvement to optimise patient satisfaction. 
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	TINJAUAN PUSTAKA
	2.1 Kepuasan Pasien
	2.1.1  Pengertian Kepuasan Pasien
	Menurut Kotler (2018) menyebutkan kepuasan (satisfaction) adalah “ungkapan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul karena membandingkan kinerja yang didapat dari produk atau (hasil) terhadap ekspetasi. Kepuasan adalah suatu ungkapan perasaa...
	Menurut Oliver dalam Kosnan (2020) mengungkapkan  kepuasan sebagai respon pemenuhan harapan dan kebutuhan konsumen. Respon ini sebagai hasil dari penilaian konsumen bahwa produk atau pelayanan sudah memberikan tingkat pemenuhan kenikmatan. Tingkat pe...
	Rosalia (2018) mengatakan kepuasan salah satunya dapat dipahami sebagai segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan (want) atau kebutuhan (need) dan harapan pelanggan (expectation) lewat produk yang dipakai. Sedangkan menurut Ratminto (2017), berpen...
	1.   Dimensi mutu pelayanan kesehatan di Indonesia.
	a.  Efektif: menyediakan pelayanan kesehatan yang berbasis bukti kepada masyarakat.
	b.  Keselamatan: meminimalkan terjadinya kerugian (harm), termasuk cedera dan kesalahan medis yang dapat dicegah, pada pasien-masyarakat yang menerima pelayanan.
	c.  Berorientasi pada pasien/pengguna layanan (people-centred): menyediakan pelayanan yang sesuai dengan preferensi, kebutuhan dan nilai-nilai individu.
	d.  Tepat waktu: mengurangi waktu tunggu dan keterlambatan pemberian pelayanan kesehatan.
	e.  Efisien: mengoptimalkan pemanfaatan sumber daya yang tersedia dan mencegah pemborosan termasuk alat kesehatan, obat, energi dan ide.
	f.  Adil: menyediakan pelayanan yang seragam tanpa membedakan jenis kelamin, suku, etnik, tempat tinggal, agama, dan status sosial ekonomi.
	g.  Terintegrasi: menyediakan pelayanan yang terkoordinasi lintas fasilitas pelayanan kesehatan dan pemberi pelayanan, serta menyediakan pelayanan kesehatan pada seluruh siklus kehidupan.
	2. Unsur survei kepuasan pasien
	Unsur survei kepuasan pasien dalam peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi mengenai Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, seperti puskemas meliputi:
	a.  Persyaratan.
	b.  Sistem, Mekanisme, dan Prosedur.
	c.  Waktu Penyelesaian
	d.  Biaya/Tarif.
	e.  Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan.
	f.  Kompetensi Pelaksana.
	g.  Perilaku Pelaksana.
	h.  Penanganan pengaduan, Saran dan Masukan.
	i.  Sarana dan prasarana.
	3. Target pencapaian minimal indeks kepuasan pasien
	Indeks kepuasan adalah hasil pengukuran dari kegiatan Survei Kepuasan berupa angka. Dengan angka minimal ≥ 76,61.
	2.1.4  Aspek – Aspek Yang Mempengaruhi Kepuasan
	Menurut Supranto (2018) ada beberapa aspek- aspek yang mempengaruhi perasaan puas pada seseorang yaitu:
	1.  Sikap pendekatan staf pada pasien yaitu sikap staf terhadap pasien ketika pertama kali datang di rumah sakit.
	2.  Kualitas perawatan yang bisa diterima oleh pasien yaitu segala sesuatu yang telah diberikan oleh pemberi layananan kepada pasien, seberapa besar pelayanan perawatan yang berkaitan dengan proses kesembuhan penyakit yang diderita pasien dan kalangsu...
	3.  Prosedur administrasi yaitu berkaitan dengan pelayanan administrasi pasien dimulai dari pasien masuk rumah sakit selama perawatan berlangsung sampai pasien keluar dari rumah sakit.
	4.  Waktu menunggu yaitu berkaitan dengan waktu yang diperbolehkan untuk berkunjung selama berada di rumah sakit maupun untuk menjaga pasien dari keluarga maupun orang lain dengan memperhatikan ruang tunggu yang memenuhi standar rumah sakit antara lai...
	5.  Fasilitas umum yang lain seperti kualitas pelayanan berupa makanan dan minuman, privasi dan kunjungan. Fasilitas ini berupa bagaimana pelayanan kesehatan yang diberikan terhadap pemenuhan kebutuhan pasien selama di rumah sakit seperti makanan dan ...
	6.  Fasilitas ruang rawat inap untuk pasien yang harus di rawat. Fasilitas rawat inap ini disediakan berdasarkan permintaan pasien mengenai ruang rawat inap yang dikehendakinya.
	2.1.5 Dimensi Kepuasan
	Menurut Parasuraman yang dikutip oleh Supranto (2018) terdapat 10 indikator untuk mengukur kepuasan pasien. Dalam perkembangan selanjutnyakesepuluh dimensi tersebut dapat dirangkum menjadi lima dimensi yang biasa dikenaldengan istilah kualitas layana...
	1.  Daya Tanggap (Responsiveness)
	Daya tanggap adalah elemen yang berkaitan dengan kesediaan staf dalam membantu dan memberikan pelayanan yang terbaik bagi pasien, petugas dapat memberikan informasi yang jelas, petugas memberikan pelayanan dengan segera dan tepat waktu, petugas memb...
	Menurut Sumarwan (2019) mendefinisikan daya tanggap adalah suatu bentuk pelayanan tanggap dan menaggapi sebuah pelayanan yang diterima, sehingga diperlukan adanya unsur dayatanggap sebagai berikut:
	a.  Memberikan penjelasan secara bijaksana sesuai dengan bentuk-bentuk pelayanan yang dihadapinya. Sehingga individu yang mendapat pelayanan mampu mengerti dan menyetujui segala bentuk pelayanan yang diterima.
	b.  Memberikan penjelasan yang mendetail yaitu penjelasan yang bersifat jelas, transparan, singkat dan dapat dipertanggungjawabkan.
	c.  Memberikan pembinaan atas bentuk pelayanan yang dianggap kurang atau belum sesuai dengan prosedur pelayanan yang ditunjukkan.
	d.  Mengarahkan setiap bentuk pelayanan dari individu yang dilayani untuk menyiapkan, melaksanakan dan mengikuti ketentuan yang harus dipenuhi.
	e.  Membujuk orang yang dilayani apabila menghadapi suatu permasalahan yang dianggap bertentangan atau tidak sesuai dengan prosedur dan ketentuan yang berlaku.
	2  Jaminan (Assurance)
	Hal ini terutama mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat yang dapat dipercaya dari petugas. Selain itu, bebas dari bahaya saat pelayananmerupakan jaminan juga. Menurut Sumarwan (2019), mengemukakan bahwa suatu organisasi kerja sangatlah...
	a.  Mampu memberikan kepuasan dalam pelayanan yaitu memberikan pelayanan yang cepat, tepat, mudah, lancar, dan berkualitas.
	b.  Mampu menunjukkan komitmen kerja yang tinggi sesuai dengan bentukbentuk integritas kerja, etos kerja, dan budaya kerja yang sesuai dengan visi, misi suatu organisasi dalam memberikan pelayanan.
	c. Mampu memberikan kepastian atas pelayanan sesuai dengan prilaku yang ditunjukkan, agar orang yakin sesuai dengan prilaku yang dilihatnya.
	3.  Bukti Fisik (Tangible)
	Bukti fisik adalah segala sesuatu yang tampak seperti fasilitas, peralatan,kenyamanan ruangan, dan penampilan karyawan.Tinjauan Gibson et. al yang dikutip oleh Sumarwan (2019) melihat dinamika dunia kerja sekarang ini yang mengedepankan pemenuhan ke...
	a.  Kemampuan menunjukkan prestasi kerja pelayanan dalam menggunakan alat dan perlengkapan kerja secara efisien dan efektif.
	b.  Kemampuan menunjukkan penguasaan teknologi dalam berbagai akses data sesuai dinamika dan perkembangan dunia kerja yang dihadapinya.
	c. Kemampuan menunjukkan integritas diri sesuai dengan penampilan yang menunjukkan kecakapan, kewibawaan, dan dedikasi kerja.
	4.  Empati (Empathy)
	Meliputi perhatian pribadi dalam memahami kebutuhan para pasien. Menurut Sumarwan (2019) empati dalam suatu pelayanan adalah adanya suatuperhatian, keseriusan, simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-pihak yangberkepentingan dengan pelayanan unt...
	a.  Mampu memberikan perhatian terhadap bentuk pelayanan yang diberikan, sehingga yang dilayani merasa menjadi orang yang penting.
	b.  Mampu memberikan keseriusan atas aktivitas kerja pelayanan yang diberikan, sehingga yang dilayani mempunyai kesan bahwa pemberi pelayanan menyikapi pelayanan yang diinginkan.
	c.  Mampu menunjukkan rasa simpatik atas pelayanan yang diberikan, sehingga yang dilayani merasa memiliki wibawa atas pelayanan yang dilakukan.
	d.  Mampu menunjukkan pengertian yang mendalam atas berbagai hal yang diungkapkan, sehingga yang dilayani menjadi lega dalam menghadapi bentuk-bentuk pelayanan yang dirasakan.
	e.  Mampu menunjukkan keterlibatannya dalam memberikan pelayanan yang dilakukan, sehingga yang dilayani menjadi tertolong menghadapi berbagai bentuk kesulitan pelayanan.
	5.  Keandalan (Reliability)
	Keandalan adalah kemampuan untuk mewujudkan pelayanan yang bisa diandalkan.Maksudnya yaitu dalam memberikan pelayanan setiap pegawai atau staf diharapkan memiliki keahlian, kemandirian,penguasaan, dan profesionalisme kerja yang tinggi sehingga aktivi...
	2.2 Puskesmas
	2.2.1 Pengertian Puskesmas
	2.2.2 Fungsi dan kegiatan pokok Puskesmas
	a. Fungsi
	Secara umum, Puskesmas mempunyai fungsi untuk menyelenggarakan pelayanan medis, melaksanakan pelayanan penunjang medis dan non medis, menyelenggarkan pelayanan asuhan.
	b. Kegiatan pokok Puskesmas
	Menyelenggarakan pelayanan kesehatan, Puskesmas melaksanakan beberapa kegiatan pokok yang mencakup 1) Kesehatan ibu dan anak, 2) Keluarga berencana, 3) Peningkatan Gizi, 4) Kesehatan lingkungan, 5) Pemberantasan penyakit menular, 6) Penyuluhan kesehat...
	3.1 Kerangka Teori
	Gambar 3.1 Kerangka Teori
	(Sumber: Supranto, 2018)
	BAB IV
	METODE PENELITIAN
	4.3.1  Populasi Penelitian
	4.3.2 Sampel Penelitian
	Sampel dalam penelitian ini adalah pasien Puskesmas  Denpasar Barat I yang diperoleh dengan menggunakan metode purposive sampling, yaitu pengambilan sampel dengan metode acak, dalam menentukan ukuran sampel penelitian Slovin memasukkan unsur kelonggar...
	1)Pasien umum dan BPJS,
	2)Pasien bisa membaca dan menulis
	3)Pasien berkomunikasi dengan baik
	b) Kriteria Ekslusi
	Kriteria ekslusi adalah ciri-ciri anggota populasi yang tidak dapat diambil sampel Kriteria Ekslusi  dalam penelitian ini adalah:
	Pasien yang dirujuk, sehingga tidak memungkinkan menjadi responden
	4.4 Instrumen Penelitian
	Instrumen pada penelitian ini adalah kuesioner. Kuesioner dirancang menggunakan skala likert 4 point.
	4.5   Prosedur Penelitian
	4.6 Teknik PengumpulanData
	a. Presentase untuk nilai dihitung dengan jalan membagi frekuensi suatu nilai tertentu dengan jumlah sampel dikali 100%
	X% = ,𝑓-𝑛.x 100%
	Keterangan:
	f   = frekuensi suatu nilai tertentu
	n   = jumlah sampel
	X% = persentase suatu nilai tertentu
	BAB V
	HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
	5.1  Deskripsi Penelitian
	5.1.1  Gambaran Umum
	Puskesmas I Denpasar Barat berlokasi di Desa Tegal Kerta, Kecamatan Denpasar Barat Kota Denpasar tepatnya di jalan Gunung Rinjani No.65, Perumnas Monang-maning. Terdapat UGD , 1 ruangan imunisasi,1 ruangan laboratorium, apotik dan 9 poli.
	Ruang poli yang ada di Puskesmas Denpasar Barat meliputi, Poli Umum, Poli Gigi & Mulut, Poli KIA , Poli KB , Poli Lansia, Poli Gizi , Poli HIV & IMS , Poli Jiwa, Poli TB & Paru.
	5.1.2Karakteristik Responden
	Responden yang digunakan dalam penelitian ini merupakan responden atau pasien Puskesmas Denpasar Barat I. Hasil dari penyebaran kuesioner didapatkan karakteristik responden seperti pada tabel berikut.
	Tabel 5.1
	Karakteristik Responden
	Sumber: Data diolah (2024)
	Berdasarkan tabel 5.1 dapat dijelaskan bahwa karakteristik responden dilihat dari jenis kelamin dengan jumlah terbanyak pada pasien perempuan sebanyak 58 orang (58%) sedangkan berdasarkan tingkat pendidikan diketahui sebagian besar pasien berpendidika...
	BAB VI
	SIMPULAN DAN SARAN
	6
	6.1 Simpulan
	Berdasarkan 5 dimensi dapat di uraikan sebagai berikut :
	1. Penilaian Kepuasan Pasien di puskesmas Denpasar Barat I terhadap  Dimensi reliability/keandalan sebesar 3,22 yang artinya baik.
	2. Penilaian Kepuasan Pasien di Puskesmas Denpasar Barat I terhadap Dimensi responsiveness sebesar 2,71 yang artinya kurang baik.
	3. Penilaian Kepuasan Pasien di Puskesmas Denpasar Barat I terhadap Dimensi jaminan/assurance sebesar 2,89 yang artinya kurang baik.
	4. Penilaian Kepuasan Pasien di Puskesmas Denpasar Barat I terhadap Dimensi tangible sebesar 3,04 yang artinya kurang baik.
	5. Penilaian Kepuasan Pasien di Puskesmas Denpasar Barat I terhadap Dimensi emphaty sebesar 2,45 yang artinya tidak baik.
	6.2 Saran
	6.2.1 Bagi Manajemen Puskesmas Denpasar Barat I
	a. Pihak Puskesmas Denpasar Barat I perlu meningkatkan kinerja pelayanan kesehatan terutama dimensi emphaty. Selain itu upaya riil yang dapat dilakukan sebagai berikut:
	1)  Pada dimensi tangible yang dipersepsikan paling rendah adalah kepuasan pasien terhadap penggunaan teknologi untuk nomor antrian, untuk itu disarankan agar perangkat keras dan perangkat lunak yang digunakan untuk sistem antrian berfungsi dengan bai...
	2) Pada dimensi assurance yang dinilai paling rendah adalah kepuasan keamanan lingkungan, untuk itu perlu dipasang   kamera CCTV disekitar puskemas.
	3) Pada dimensi emphaty yang dipersepsikan paling rendah adalah kemampuan  petugas dalam memahami kebutuhan pasien, sehingga upaya yang dapat dilakukan adalah menerapkan program pendampingan di mana pegawai yang lebih berpengalaman dapat mengamati dan...
	6.2.2 Bagi peneliti selanjutnya
	a. Dapat menganalisis kepuasan pasien dengan menggali lebih dalam faktor – faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien, seperti kompetensi petugas, komunikasi petugas maupun waktu tunggu.
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	Yang menjawab KB sebanyak = 4
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	Yang menjawab SB sebanyak  = 6
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	302 : 100 = 3,02.
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