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Abstract 

 

Patient satisfaction is a feeling that arises after someone receives a service and assesses 

the service he receives as expected or not. So that service providers play an important 

role in being able to meet the needs of every customer. Patient satisfaction is determined 

by 5 dimensions of service quality, reliability, tangibles, responsiveness, assurance, and 

empathy. The percentage of NTT residents who experienced illness but did not seek 

treatment for the past month claiming the main reason for not seeking outpatient in 2020, 

people chose to self-medicate as much as 72,81% compared to other reasons, namely 

waiting time for services as much 1,38%, feel no need as much as 23,16%, no 

transportation costs as much as 1,54%, and no medication costs as much as 1,10%. 

Oekabiti health center in 2021- January 2022 there is an increase and decrease in the 

number of outpatient visits. This study aims to determine the relationship between patient 

satisfaction with health services in the working area of the Oekabiti Health Center in the 

Covid-19 pandemic. This type of research is an analytical survey, with a design Cross 

Sectional Research the number of samples is 339 visitors to the Oekabiti Health Center. 

Selected by accidental sampling method which was researched and tested using the Chi-

square test to determine the relationship with the variable of patient satisfaction with 

health services at the Oekabiti Health Center. The results of the research at the Oekabiti 

Health Center showed that there was a relationship between reliability, tangibles, 

responsiveness, assurance, and empathy with patient statisfaction based on the results of 

the Chi-square test. Wait for the uncomfortable medication to be received. 

 

Keywords: Services, Satisfaction, Public Health Center. 

 

Abstrak 

 

Kepuasan pasien merupakan suatu perasaan yang tibul setelah sesorang menerima suatu 

pelayanan dan menilai pelayanan yang diterimanya sesuai dengan yang diharapkan atau 

tidak. Sehingga penyedia pelayanan berperan penting untuk dapat memenuhi kebutuhan 

dari setiap pelanggan. Kepuasan pasien menjadi indikator  yang paling penting yang perlu 

di perhatikan oleh puskesmas. Kepuasan pasien di tentukan oleh 5 dimensi mutu 

pelayanan, yaitu reliability, tangibles, responsiveness, assurance, dan emphaty. 

Presentase penduduk NTT yang mengalami sakit tetapi tidak berobat jalan selama 

sebulan terakhir menurut alasan utama tidak berobat jalan tahun 2020 masyarakat lebih 
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banyak memilih mengobati sendiri sebanyak 72,81% dibandingan alasan yang lain, yaitu 

waktu tunggu pelayanan sebanyak 1,38%, merasa tidak perlu sebanyak 23,16%, tidak ada 

biaya traspor sebanyak 1.54%, dan tidak punya biaya obat sebanyak 1,10%4. Puskesmas 

Oekabiti pada tahun 2021-Januari 2022 terjadi  kenaikan dan penurunan jumlah kujungan 

pasien rawat jalan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kepuasan 

pasien terhadap pelayanan kesehatan di wilayah kerja Puskesmas Oekabiti dalam kondisi 

pandemi covid-19. Jenis penelitian ini survei analitik, dengan rancangan penelitian Cross 

Sectional. Jumlah sampel 339 pengunjung Puskesmas Oekabiti. Yang dipilih dengan 

metode accidental sampling yang diteliti dan diuji dengan menggunakan uji Chi-square 

untuk mengetahui hubungan dengan variabel kepuasan pasien dengan pelayanan 

kesehatan di Puskesmas Oekabiti. Hasil penelitian di Puseksmas Oekabiti menunjukkan 

bahwa terdapat hubungan antara responsivenss, assurance, tangibles, empathy, dan 

reliability dengan kepuasan pasien berdasrkan hasil uji Chi-square. Permasalahan yang 

membuat pasien menilai kurang puas atas pelayanan yang diterima dikarenaka, sikap 

petugas yang kurang ramah, ruang tunggu dan ruang tunggu penerimaan obat yang kurang 

nyaman. 

 

Kata Kunci: Pelayanan Kesehatan, Kepuasan, Puskesmas. 

 

PENDAHULUAN 

 

Kepuasan pasien merupakan sautu perasaan yang timbul setelah mendapatkan 

suatu pelayanan yang mana setelah pasien membandingkan dengan apa yang 

diharapkannya dengan kenyataan yang ada. Kepuasan pasien juga merupakan suatu 

tujuan dari puskesmas untuk meningkatkan mutu pelayanan kesehatan yang ada. Dimana, 

pasien akan merasa puas apabila pelayanan yang di dapat dapat memuaskannya atau 

sebaliknya mengecewakan atau tidak puas atas pelayanan yang diterimanya. Pengkuran 

tingkat kepuasan pasein menjadi salah satu kegiatan dalam mengukur kualitas layanan 

kesehatan, sehingga tidak dapat dipisahkan19. Terdapat 5 unsur konsep kualitas pelayanan 

yang berkaitan dengan kepuasan yang dikenal dengan istilah “RATER” (Responsiveness, 

Assurance, Tangibles, Empathy, and Reliability) 18. 

 Data penduduk NTT yang mengalami sakit tetapi tidak berobat jalan selama 

sebulan terakhir menurut alasan utama tidak berobat jalan pada tahun 2020 masyarakat 

lebih banyak memilih mengobati sendiri dengan tingkat persentase  sebesar 72,81% 

dibandingkan alasan yang lain, yaitu waktu tunggu pelayanan sebesar 1,38%, merasa 

tidak perlu sebesar 23,16%, tidak ada biaya traspor sebesar 1.54%, dan tidak punya biaya 

obat sebesar 1,10%4. Jumlah kunjungan pasien rawat jalan tahun 2021 menunjukkan 

bahwa pada bulan Januari sebanyak 2.859 pasien, Februari sebanyak 71 pasien, Maret 

sebanyak 386 pasien, April sebanyak 532 pasien, Mei sebanyak 861 pasien, Juni sebanyak 

488 pasien, Juli sebanyak 248 pasien, Agustus sebanyak 327 pasien, September sebanyak 

959 pasien, Oktober sebanyak 743 pasien, November sebanyak 775 pasien, Desember 

sebanyak 725 pasien dan tahun 2022 bulan Januari sebanyak 1.477. Studi pendahuluan 

juga dilanjutkan dengan survey langsung terhadap sepuluh pasien yang pernah berobat di 

Puskesmas Oekabiti dengan menanyakan secara langsung kepuasan yang rasakan dari 

pasien selama menerima pelayanan di Puskesmas Oekabiti, sehingga jawabannya yang 

dapat disimpulkan, yaitu dari presepsi pasien yang pernah datang untuk berobat di 

Puskesmas Oekabiti merasa belum puas atas pelayanan yang diberikan dalam hal 

ketersedian obat, waktu tunggu, komunikasi yang kurang dan sikap petugas kesehatan 

yang kurang ramah20. Hal ini terjadi karena terdapat dua kemungkinan yang 

menyebabkan terjadinya penurunan dan kenaikan jumlah kujungan ke pelayanan 
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kesehatan, yaitu faktor ekternal berkaitan dengan derajat kesehatan masyarakat yang 

semakin tinggi, sedangkan faktor internal berkaitan dengan kurangnya kepuasan yang 

didapat terhadap pelayanan yang diterima sehinga masyarakat tidak kembali untuk berobat 

lagi. Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis mengambil judul penelitian 

“Hubungan antara kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan di wilayah kerja 

Puskesmas Oekabiti dalam kondisi pandemi Covid-19”. 
 

METODE 

 
 Jenis penelitian adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan metode analitik 

dengan desain penelitian cross-sectional. Penelitian ini dilakukan di wilayah kerja Puskesmas 

Oekabiti, Kecamatan Amarasi, Kabupaten Kupang. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

pasien rawat jalan yang datang berobat di Puskesmas Oekabiti dalam periode waktu Oktober-

Desember 2021 sebanyak 2.243 orang. Jumlah sampel pada penelitian ini dihitung menggunakan 

rumus Slovin yang didapatkan sebanyak 339 sampel. Pengambilan sampel menggunakan teknik 

accidental sampling. Pengolah data dilakukan dengan editing, coding, scoring, dan entry data, 

kemudian dianalisis menggunakan uji Chi-Square dengan batas kemaknaaan 𝜌-<0,05. Data yang 

sudah selesai dianalisis akan dipresentasikan dan disajikan dalam bentuk tabel.  
  

HASIL  

 

Karakteristik Responden 

Tabel 1. Karakteristik Responden di Wilayah Kerja Puskesmas Oekabiti, Kecamatan 

Amarasi, Kabupaten Kupang, Tahun 2022 

Karakteristik Jumlah (n) Presentasi (%) 

Jenis Kelamin    
     Laki-laki 138 40,7 

     Perempuan 201 59,3 

Umur    

     0-9 0 0 

    10-19 40 11,8 

    20-29 84 24,8 

    30-39 68 20,1 

    40-49 46 13,6 

    50-59 56 9,0 

    60-69 29 10,9 

    >70 16 5,7 

Pendidikan   

   Tamat SD 69 20,4 

   Tamat SMP 50 14,7 

   Tamat SMA 158 46,6 

   Perguruan Tinggi 62 18,3 

Pekerjaan   

   PNS 22 6,5 

   Petani 78 23,0 

   Wiraswasta 44 13,0 

   Sopir  4 1,2 

   IRT 121 35,7 

   Guru 10 2,9 

   Bidan 2 ,6 
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   Pendeta 2 ,6 

   Pelajar/Mahasiswa 28 8,3 

   Tidak Berkerja 28 8,3 

 

 Tabel 1 menunjukkan bahwa terdapat sebesar 59,3% responden berjenis kelamin 

perempuan, sebesar 20,1% responden yang berada pada kategiru umur 30-39 tahun, 

sebesar 46,6% responden berpendidikan SMA, dan kategori pekerjaan sebanyak 35,7% . 

Analisis Univariat 

Tabel 2. Distribusi Kepuasan Responden di Wilayah Kerja Puskesmas Oekabiti, 

Kecamatan Amarasi, Kabupaten Kupang, Tahun 2022 

Kategori Jumlah (n) Presentasi (%) 

Responsiveness   

Kurang Baik 64 18,9 

Baik 275 81,1 

Assurance   

Kurang baik 78 23,0 

Baik 261 77,0 

Tangibles    

Kurang baik 60 17,7 

Baik 279 82,3 

Empathy   

Kurang baik 86 25,4 

Baik 253 74,6 

Reliability    

Kurang baik 96 28,3 

Baik 243 71,7 

Kepuasan    

Kurang Puas 116 34,2 

Puas 223 65,8 

  

Tabel 2 menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai dimensi Responsivenss 

81,1% baik, Assurance 77,0% baik, Tangibles 74,6% baik, Reliability 71,7% baik  dan 

Kepuasan 65,8% kurang puas. 

 

Analisis Bivariat  

Tabel 3. Hasil Analisis Hubungan Kepuasan Responden Terhadap Pelayanan Kesehatan 

di Puskesmas Oekabiti Kecamatan Amarasi, Kabupaten Kupang,  

Tahun 2022 

Variabel 

 

  

Kepuasan P_Value 

 Kurang 

Puas 

Puas Total 

N % N % n % 

Responsivenss        

Kurang Baik 44 68,8 20 31,3 64 100 0,00 

Baik  72 26,2 203 73,8 275 100  

Assurance        
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Kurang Baik 52 66,7 26 33,3 261 100 0,00 

Baik  64 24,5 197 75,5 78 100  

Tangibles        

Kurang Baik 46 76,7 14 23,3 60 100 0,00 

Baik  70 25,1 209 74,9 279 100  

Empathy        

Kurang Baik 60 69,8 26 30,2 86 100 0,00 

Baik  56 22,1 197 77,9 253 100  

Reliability        

Kurang Baik 74 77,1 22 22,9 96 100 0,00 

Baik  42 17,3 201 82,7 243 100  

  

Tabel 3 menunjukkan bahwa responden yang menilai dimensi responsiveness kurang baik 

sebanyak 68,8% kurang puas ada 31,3% menyatakan puas sedangkan yang menyatakan 

baik dimensi responsiveness sebanyak 73,8% menyatakan puas dan sebanyak 26,2% 

menyatakan kurang puas. Hasil uji statistik chi-square diperoleh nilai p value = 0,00 

dimana p < 0,05 yang berarti ada hubungan antara dimensi responsiveness dengan 

kepuasan pengunjung Puskesmas Oekabiti pada tahun 2022.  

 Responden yang menilai dimensi  assurance kurang baik 66,7% kurang puas 

terdapat 33,3% menyatakan puas, sedangkan responden yang menyatakan dimensi 

assurance baik 24,5% menyatakan kurang puas dan terdapat 75,55  menyatakan puas. 

Hasil uji statistik chi-square diperoleh dilain p value = 0,00 dimana p < 0,05 yang berarti 

ada hubungan antara dimensi assurance dengan kepuasan pengunjung Puskesmas 

Oekabiti pada tahun 2022.  

 Untuk dimensi tangibles responden menilai kurang baik 76,7% menyatakan kurang 

puas dan 23,3% menyatakan puas sedangkan responden yang menyatakan dimensi 

tangibles baik sebanyak 25,1% menyatakan kurang puas dan 74,9%menyatakan puas. Hal 

ini didukung hasil uji statistik chi-square diperoleh dilain p value = 0,00 dimana p < 0,05 

yang berarti ada hubungan antara dimensi tangibles dengan kepuasan pengunjung 

Puskesmas Oekabiti pada tahun 2022.  

 Sebanyak 69,8% responden menyatakan kurang puas dan 30,2% menyatakan puas 

terhadap dimensi empathy yang menilai kurang baik. Responden yang menyatakan 

dimensi empathy baik 22,1% menyatakan kurang puas dan 77,9% menyatakan puas. Hasil 

uji statistik chi-square diperoleh dilain p value = 0,00 dimana p < 0,05 yang berarti ada 

hubungan antara dimensi empathy dengan kepuasan pengunjung Puskesmas Oekabiti 

pada tahun 2022.  

 Responden menilai dimensi reliability kurang baik sebanyak 77,1% menyatakan 

kurang puas dan 22,9% menyatakan puas sedangkan responden yang menyatakan 

dimensi reliability baik sebanyak 17,3% menyatakan kurang puas dan 82,7% menyakan 

puas. Hasil uji statistik chi-square diperoleh dilain p value = 0,00 dimana p < 0,05 yang 

berarti ada hubungan antara dimensi reliability dengan kepuasan pengunjung Puskesmas 

Oekabiti pada tahun 2022.  

 

PEMBAHASAN 

 

Hubungan Antara Dimensi Responsiveness dengan Kepuasan Responden di 

Puskesmas Oekabiti Tahun 2022 

Hasil penelitian di Puskesmas Oekabiti menunjukkan bahwa ada hubungan antara 

dimensi responsiveness dengan kepuasan pasien di Puskesmas Oekabiti. Penelitian ini 

juga sejalan dengan penelitian sebelumya Biyanda, Antono, dan Eka (2017) tentang 
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analisis tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan rawat jalan di Puskesmas 

Duren dan Puskesmas Bergas Kabupaten Semarang bahwa terdapat hubungan yang 

bermakna antara responisiveness dengan kepuasan pasien rawat jalan7. Hasil analisis 

sejalan dengan penelitian Moh Rahmadi Hasyim (2019) menunjukkan bahwa 

responsiveness memiliki hubungan yang signifikan10. Hasil penelitian di Puskesmas 

Oekabiti yang mana responden menilai petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan 

masih kurang cepat karena pelayanan yang diterima oleh responden lama dan tidak 

adanya pemberitahuan dari petugas kapan pelayanan akan diberikan. 

 

Hubungan Antara Dimensi Assurance dengan Kepuasan Responden di Puskesmas 

Oekabiti Tahun 2022 

Penelitian di Puskesmas Oekabiti menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara 

dimensi assurance dengan kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Oekabiti. Penelitian ini sejalan dengan Biyanda, Antono, dan Eka (2017) tentang analisis 

tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan rawat jalan di Puskesmas Duren dan 

Puskesmas Bergas Kabupaten Semarang bahwa terdapat hubungan yang bermakna antara 

assurance dengan kepuasan pasien rawat jalan7. Hasil analisis juga sejalan dengan 

penelitian  Selfiy Afrioza dan Ibnu Baidillah (2021) yang menyatakan bahwa terdapat 

hubungan antara dimensi assurance dengan kepuasan pasien di Puskesmas Sepatan1.. 

Berdasarkan pengalaman dilapangan selama melakukan penelitian di Puskemas Oekabiti 

pada dimensi assurance responden menilai petugas kesehatan yang memberikan 

pelayanan kurang ramah, sedangkan untuk rasa aman responden menilai selama 

mendapatkan pelayanan respnden merasa aman dan percaya terhadap pelayanan yang 

diberikan. 

 

Hubungan Antara Dimensi Tangibles dengan Kepuasan Responden di Puskesmas 

Oekabiti Tahun 2022 

Hasil penelitian di Puskesmas Oekabiti ada hubungan antara dimensi tangibles 

dengan kepuasan responden. Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian sebelumnya 

yang menyatakan bahwa terdapat hubungan yang bermakna antara tangibles dengan 

kepuasan pasien23. Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Sulastri (2020) bahwa 

terdapat hubungan yang bermakna antara tangibles dengan kepuasan pasien. Hasil 

analisis juga sejalan dengan penelitian  Selfiy Afrioza dan Ibnu Baidillah (2021) yang 

menyatakan bahwa terdapat hubungan antara dimensi tangibles dengan kepuasan pasien 

di Puskesmas Sepatan1. Berdasarkan pengalaman di lapangan selam melakukan 

penelitian di Puskesmas Oekabiti responden menilai dimensi tangibles untuk bukti fisik 

dan peralatan puskesmas baik sedangkan untuk ruang tunggu dan runag penerimaan obat 

kurang baik sedangkan untuk kebersihan, kerapihan sudah baik.  

 

Hubungan Antara Dimensi Empathy dengan Kepuasan Responden di Puskesmas 

Oekabiti Tahun 2022 

Hasil penelitian di Puskesmas Oekabiti pada dimensi empathy ada hubungan 

antara kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan di Puskemas Oekabiti. Penelitian 

ini juga sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa ada hubungan 

yang signifikan antara empathy dengan  kepuasan pasien. Penelitian ini juga sejalan 

dengan penelitian Sulastri (2020) bahwa ada hubungan yang signifikan antara empathy 

dengan  kepuasan pasien. Hasil analisis juga sejalan dengan penelitian  Selfiy Afrioza dan 

Ibnu Baidillah (2021) yang menyatakan bahwa terdapat hubungan anatara dimensi 

empathy dengan kepuasan pasien di Puskesmas Sepatan1. Berdasarkan pengalaman 

dilapangan di Puskesmas Oekabiti responden menilai perhatian yang diberikan petugas 
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kesehatan masih kurang karena tidak adanya dorongan dari petugas untuk menyemangati 

pasien agar cepat sembuh, namun untuk komunikasi berjalan dengan baik sehingga pasien 

merasa aman dan percaya terhadap petugas kesehatan. 

 

Hubungan Antara Dimensi Reliability dengan Kepuasan Responden di Puskesmas 

Oekabiti Tahun 2022 

Hasil penelitian ini menunjukkan ada hubungan antara dimensi reliability dengan 

kepuasan pasien di Puskesmas Oekabiti. Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian 

sebelumnya yang menyatakan bahwa terdapat hubungan antara dimensi reliability 

dengan kepuasan pasien. Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Moh Rahmadi 

Hasyim (2019) dan Sulastri (2020) bahwa terdapat hubungan antara dimensi reliability 

dengan kepuasan pasien. Hasil analisis juga sejalan dengan penelitian  Selfiy Afrioza dan 

Ibnu Baidillah (2021) yang menyatakan bahwa terdapat hubungan anatar dimensi 

reliability dengan kepuasan pasien di Puskesmas Sepatan1. Selama melakukan penelitian 

di Puskesmas Oekabiti petugas yang bertugas untuk melayani pasien kurang cepat dalam 

memberikan pelayanan. 

  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara dimensi 

responsiveness, assurance, tangibles, empathy, dan Reliability dengan kepuasan pasien 

terhadap pelayanan kesehatan di wilayah kerja Puskesmas Oekabiti dalam masa pandemi 

covid-19.  

Diharapakan pada bagian administrasi dapat memberitahukan kapan pelayanan 

akan diberikan serta sikap dari petugas yang melayani agar dapat memberikan perhatian 

yang penuh dan dorongan bagi pasien agar dapat cepat pemulihannya. Memberikan 

kesempatan kepada masyarakat  untuk memberikan penliain atau masukan kepada 

petugas puskesmas terkait dengan apa yang dirasakan selama menerima pelayanan 

sehingga dapat membantu puskesmas untuk dapat diperbaiki. Peneliti lain diharapkan 

dapat meneliti perbandingan dan evaluasi dimensi pelayanan dalam meningkatkan 

kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. 
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