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ABSTRAK 
Mutu pelayanan kesehatan merupakan salah satu i lndilkator untuk mengukur kepuasan pasi len. Puskesmas Bojong 
Rawalumbu mengalami penurunan jumlah pasien. Berbagai penelitian mengemukakan bahwa terdapat hubungan antara 
mutu pelayanan dengan kepuasan pasien. Oleh karena itu, peneli ltilan ilnil bertujuan menganalisis  hubungan antara mutu 
pelayanan dengan kepuasan pasilen dil Puskesmas Bojong Rawalumbu Tahun 2024. Jelnils penelitian adalah pelnelliltilan 
analiltilk kuanti ltatilf melnggunakan rancangan de lsailn cross-selctilonal. Sampel peneli ltilan sebanyak 107 responden BPJS 
dengan teknik pengambilan sampel menggunakan purposive  sampling. Instrumen penelitian berupa kuesioner yang 
dilbagilkan kepada pasilen. Analilsils data yang digunakan adalah anali lsils unilvarilat dan analilsils bilvarilat dengan menggunakan 
uji chi square. Hasill peneliltilan pada menunjukkan sebesar 57% responden menyatakan puas. Kepuasan ditunjukkan pada 
penilaian dimana sebagian besar responden menyatakan mutu pelayanan baik pada dimensi rellilabillilty (89,7%), 
relsponsilvelnelss (78,5%), assurancel (65,4%), emphaty (73,8%) dan tangilblels (82,2%). Hasil anali lsils bilvarilatl melnunjukkan 
bahwa telrdapat hubungan yang silgnilfi lkan antara karakte lrilstilk relspondeln belrdasarkan jelnils kellamiln, pelkelrjaan, kualiltas 
pellayanan di lmelnsil rellilabillilty (kelhandalan), relsponsilvelnelss (daya tanggap), assurancel (jamilnan), tangilblels (buktil fi lsilk) 
telrhadap kelpuasan pasileln dil Puskelsmas Bojong Rawalumbu (pvalue <0,05). Penelitian ini merekomendasikan 
peningkatan promosi pelayanan yang ramah, handal, nyaman, aman dan mengikuti teknologi terkini melalui media 
banner, media sosial dan tayangan di layar TV yang ada di Puskesmas, sehingga diharapkan dapat meningkatkan kembali  
kunjungan pasien. 
 
Kata Kunci: BPJS, Kepuasan, Mutu, Puskesmas 
 
ABSTRACT 
The quality of health services is one of the indicators for measuring patient satisfaction. Bojong Rawalumbu Community 
Health Center experienced a decrease in the number of patients. Research suggests there is a relationship between service 
quality and patient satisfaction. Therefore, the research aims to analyze the relationship between service quality and 
patient satisfaction at the Bojong Rawalumbu Community Health Center in 2024. The research objective is a quantitative 
analysis using a cross-selective analysis design. The research sample consisted of 107 BPJS respondents, selected through 
an accidental sampling technique. The research instrument was a questionnaire given to patients. The data analysis used 
is univariate analysis and bivariate analysis. The results of the research showed that 57% of respondents expressed 
satisfaction. The assessment demonstrates satisfaction, with the majority of respondents stating that the service quality 
was good in the dimensions of reliability (89.7%), responsiveness (78.5%), assurance (65.4%), empathy (73.8%), and 
tangibility (82.2%). The results of the bivariate analysis showed that there was a significant relationship between the 
service characteristics based on performance, service quality, and reliability towards satisfaction and patients at the 
Bojong Rawalumbu Community Health Center (pvalue <0.05). There was no relationship between educational 
characteristics based on education, politeness, service quality in empathy, and patient satisfaction at the Bojong 
Rawalumbu Community Health Center (pvalue > 0.05). This study suggested enhancing the promotion of services that 
prioritize friendliness, reliability, comfort, safety, and up-to-date technology at community health centers via banner ads, 
social media posts, and TV screen broadcasts, to boost patient visits once more. 
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PENDAHULUAN 
Keselhatan i lalah hak asasi l selluruh manusila. 
Kelselhatan melnjadi l selbuah ellelmeln kelseljahtelraan 
yang harus di llaksanakan delmi l melwujudkan ci lta-
ci lta bangsa selpelrti l yang ada dalam UUD 1945 dan 
Pancasi lla. Delmi l melwujudkan hal telrselbut, 
di lbutuhkan pelmelrataan dan pelni lngkatan 
pellayanan kelselhatan selhi lngga masyarakat 
melndapatkan aksels kelselhatan yang te lrjangkau, 
belrmutu, dan aman (1). Salah satu akses 
kesehatan yang diperlukan adalah fasilitas 
pelayanan kesehatan, seperti Puskesmas yang 
menyelenggarakan upaya kesehatan tingkat 
pertama dengan mengutamakan upaya prelvelnti lf 
dan promoti lf (2). Tujuan utama adanya Puskemas 
adalah mewujudkan derajat kesehatan 
masyarakat yang tinggi di l li lngkungan wilayah 
kerjanya (2). Dalam memberikan pelayanan, 
Puskesmas perlu memenuhi standar keamanan 
dan mutu yang telah ditetapkan oleh Pemerintah. 
Pelayanan kesehatan yang dilaksanakan oleh 
suatu institusi mempunyai risiko terhadap pasien 
dan para pekerjanya. Risiko dapat terjadi akibat 
tindakan medis yang diberikan, seperti 
pemberian obat yang tidak tepat, penggunaan 
alat medis yang salah, tidak menggunakan alat 
pelindung diri (APD) dan sebagainya. Risiko lain 
yang tidak terkait dengan tindakan medis pun 
mungkin terjadi, seperti jatuh karena lantai licin. 
Oleh karena itu, melalui Permenkes nomor 34 
tahun 2022, Pemerintah menetapkan peraturan 
tentang akreditasi pada pelayanan kesehatan, 
termasuk di dalamnya Puskesmas. Akreditasi ini 
bertujuan untuk menjamin bahwa standar mutu 
yang telah ditetapkan telah dijalankan oleh 
Puskesmas. 

Untuk mengukur standar mutu pelayanan 
kesehatan, Kementerian Kesehatan telah 
menerbitkan peraturan nomor 30 tahun 2022 
tentang indikator nasional mutu pelayanan 
kesehatan. Untuk Puskesmas, salah satu indikator 
mutu yang ditetapkan adalah  kepuasan pasien 
yang digunakan untuk menilai pelayanan 
puskesmas dari berbagai aspek, seperti bukti fisik, 
kehandalan dan keramahan, kecepatan 
pelayanan, harga yang terjangkau, dan 
sebagainya. Pasien yang merasakan kepuasan 
terhadap pelayanan yang diberikan cenderung 
akan kembali datang apabila membutuhkan 

pelayanan kesehatan lanjutan. Bahkan 
diperlukan  satu studi  untuk me lni llail 
pelmanfaatan puskelsmas, dimana i lndi lkator yang 
digunakan adalah l kunjungan kel Puskelsmas. 
Apabi lla angka pelngunjung puskelsmas relndah, 
maka memiliki arti masyarakat kurang 
melmanfaatkan pellayanan kelselhatan tersebut, 
dimana rendahnya kunjungan dapat diakibatkan 
karena relndahnya kelpuasan pasi leln (3). 

Kelpuasan di lmaknai l selbagai l kelsan dan 
harapan dari l ki lnelrja. Pasi leln akan puas ji lka 
melndapatkan layanan yang le lbi lh dari l apa yang 
di lelkspelktasi lkan. Selbali lknya, pasi leln akan kelcelwa 
apabi lla layanan yang di ldapatkan ti ldak sama 
delngan yang di lharapkannya (4). Saat ini, 
kelpuasan pellanggan i lni l melnjadi l salah satu tujuan 
utama pellayanan pri lma. Hal telrselbut melnjadi lkan 
suatu perusahaan mellakukan opti lmali lsasil usaha 
delmi l kelpuasan pellanggannya. Kuali ltas pellayanan 
elrat kai ltannya delngan kelpuasan pellanggan. Hal 
telrselbut bi lsa melni lmbulkan kelpuasan ji lka layanan 
yang di lbelri lkan melmi lli lkil kuali ltas yang bai lk. 
Apabi lla pellanggan melmpelrolelh pellayanan 
kelselhatan yang belrkuali ltas, maka hal te lrselbut 
bi lsa melmi lnilmali lsilr ri lsilko yang di lselbabkan olelh 
pelmakai lan telknologi l dan i llmu pelngeltahuan.  
Selain itu, pelayanan kesehatan yang berkualitas 
juga melmelnuhi l harapan dan  kelbutuhan 
masyarakat yang meningkat setiap saat (5). 

Belbelrapa faktor yang me lmbelri lkan 
pelngaruh telrhadap kelpuasan pasi leln melncakup 
faktor elkstelrnal dan i lntelrnal. Faktor i lntelrnal 
melli lput karaktelri lsti lk i lndi lvildu, di lantaranya faktor 
elmosilonal, sosilal, kelbudayaan, ti lngkat 
pelndi ldilkan, dan usi la. Selmelntara i ltu, faktor 
elkstelrnal melli lputi l karaktelri lsti lk produk, 
komunilkasi l, suasana, delsailn vi lsual, ilmagel, 
fasilli ltas, lokasil, pellayanan, dan harga (3). 

Pelrsoalan pellayanan kelselhatan i lni l 
belrkai ltan delngan mutu yang ada di l fasi lli ltas 
kelselhatan (6). Pellayanan kelselhatan yang 
belrmutu adalah pellayanan yang bi lsa melmbelri l 
kelpuasan kelpada pelngguna jasa layanan 
kelselhatan, sellai ln i ltu juga pelnyellelnggaraan yang 
di llaksanakan tellah melmelnuhi l kodel elti lk yang 
tellah di ltelntukan (4). Menurut Wahyuni et, al 
(2019), keltildakpuasan pasi leln atau masyarakat 
dalam melnggunakan layanan ke lselhatan 
celndelrung melnyelbabkan kelti ldakpatuhan pasileln 
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dalam kelgi latan pelngobatan, ti ldak melnurutil 
naselhat dan pi lndah ke fasilitas kesehatan (faskes) 
lai lnnya (7). 

Mutu pellayanan kelselhatan i lalah rasa puas 
pelngguna jasa yang se lsuai l delngan relrata ti lngkat 
kelpuasan masyarakat de lngan pelnyellelnggaranya 
belrdasarkan kodel elti lk profelsi l selrta standar yang 
di ltelntukan (8). Faktor pelnelntu kelpuasan pasileln 
juga di lpelngaruhi l olelh karaktelri lsti lk sosilo-
delmografils pasi leln yang melrupakan ci lri l-ci lri l atau 
kelkhasan yang melmbeldakan selselorang melli lputil 
umur, jelni ls kellamiln, pelndi ldilkan dan pelkelrjaan. 
Kelpuasan pasileln menjadi l selbuah pelni llai lan 
kualiltas layanan kelselhatan yang di lrasakan 
pasileln. Pasi leln celndelrung puas ji lka ki lnelrja yang 
di ldapatkan mellelbi lhi l apa yang di lharapkan. 
Tilngkat kelpuasan pasi leln elrat kai ltannya delngan 
ti lngkat kunjungan bali lk, dimana hal te lrselbut 
pelnti lng untuk di lmanfaatkan melnjadi l i lndi lkator 
kualiltas layanan kelselhatan. Agar bi lsa melni llail, 
ada 5 (lima) di lmelnsi,l di l antaranya i lalah belrwujud, 
elmpati l, keltanggapan, dan kelandalan (1). 

Suatu penelli lti lan tentang li lma di lmelnsil 
mutu pellayanan di l Puskelsmas mengungkapkan 
bahwa sebagian besar pasi leln menyatakan 
peltugas kurang tanggap ke lti lka melmbelri lkan 
pellayanan kelpada pasi leln (di lmelnsil 
Relsponsi lvelnelss), waktu pellayanan yang di lbelri l 
telrlalu lama (di lmelnsil Relli labi llilty), peltugas kurang 
bi lsa melnanggapi l selti lap pelrtanyaan pasileln 
(dilmelnsi l Assurance) l, peltugas nampak acuh pada 
pasileln (di lmensi l E lmpaty) dan sulitnya 
mendapatkan tempat parki lr (di lmelnsi l Tangi lble) 
(9). Penelitian lain melngungkapkan bahwa pasien 
merasa puas karelna  jasa maupun pe lnunjang 
yang di lbelri l peltugas meldi ls belrkuali ltas, selhi lngga 
pasileln melrasakan kelnyamanan untuk melnjalanil 
masa pelrawatan (10). 

Puskelsmas Bojong Rawalumbu telrleltak di l 
Kelcamatan Rawalumbu. Hasil studi pendahaluan 
menunjukkan adanya penurunan pada kunjungan 
pasien dari November 2023 sampai Desember 
2023, yaitu masing-masing 3.554 orang pasien 
menjadi  3.148 orang pasien.  

Penurunan kunjungan bisa saja 
dipengaruhi oleh kepuasan pasien. Oleh karena 
itu tujuan penelitian ini adalah menganalisis 
hubungan yang be lrkai ltan antara di lmelnsi l mutu 
pellayanan kelselhatan delngan kelpuasan pasileln 

BPJS di l Puskelsmas Bojong Rawalumbu Kota 
Bekasi Tahun 2024. 

 
METODE  
Penelitian ini dilakukan di Puskelsmas 
Rawalumbu. Jelni ls penelitian adalah pelnelli lti lan 
anali ltilk kuanti ltati lf melnggunakan rancangan 
delsai ln cross-selcti lonal. Variabel dependen adalah 
kepuasan pelanggan yang diukur melalui tiga 
pertanyaan dimana pilihan jawabannya 
menggunakan skala likert 4 (empat)  pilihan, yaitu 
sangat puas, puas, tidak puas, dan sangat tidak 
puas. Selanjutnya dikategorikan menjadi baik dan 
kurang baik dengan nilai median sebagai cut off 
poin. Variabel independen yang diukur adalah 
karakteristik pasien berupa usia, jenis kelamin, 
pendidikan, pekerjaan, dan dimensi mutu yang 
melncakup daya tanggap (responsiveness), elmpati 
(emphaty) l, jami lnan (assurance), kelhandalan 
(reliability), dan buktil langsung (tangible). Kelima 
variabel dimensi mutu masing-masing diukur 
dengan tiga pertanyaan dimana pilihan 
jawabannya menggunakan skala likert 4 (empat) 
yaitu sangat puas, puas, tidak puas dan sangat 
tidak puas. Selanjutnya dikategorikan menjadi 
baik dan kurang baik dengan nilai median sebagai 
cut off poin.  

Populasi adalah pasien rawat jalan yang 
menjadi peserta BPJS. Untuk menghitung 
besarnya sampel, maka digunakan jumlah 
populasi dari kunjungan selama tiga bulan 
terakhir sehingga diperoleh rata-rata 3.117 
pasien. Jumlah sampel yang digunakan sebesar  
107 pasien, yang didapat dengan melakukan 
perhitungan besar sampel dengan rumus. 
Pelngumpulan data di llaksanakan delngan 
menggunakan i lnstrumeln kuelsi lonelr yang belri lsil 
pelrnyataan atau pelrtanyaan yang di lbagi lkan 
kepadal pasien. Teknik pengambilan sampel yaitu 
purposive sampling. Analisis data menggunakan 
anali lsis uni lvari lat dan bi lvari lat untuk menguji 
hubungan antara variabel independen dan 
dependen dengan menggunakan uji chi square. 

 

HASIL 

Analilsils uni lvari lat dilakukan llakukanpada selti lap vari labell 
yang terdiri dari vari labell independen melli lputil 
kualiltas pellayanan di lmelnsil relli labi llilty 
(kelhandalan), relsponsi lvelnelss (daya tanggap), 
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assurancel (jami lnan), elmphaty (elmpati l) dan 
tangi lblels (bukti l filsi lk) dan vari labell delpelndelnt 
yai ltu kelpuasan pasi leln. Sebesar 51,4% responden 
adalah perempuan dan sebesar 70,1% responden 
berusia muda (Tabel 1). Hasi ll unilvari lat 

melnyatakan bahwa kelpuasan pasi leln di l 
Puskelsmas Bojong Rawalumbu adalah sebesar 
57% dan pada seluruh dimensi mutu yang diukur 
sebagian besar responden menyatakan baik 
(Tabel 2). 

 
Tabel 1. Karakteristik Responden Penelitian 

 

Variabel Kategori        n                  (%) 

Jenis Kelamin Lakil-lakil 52 48,6 
 Perempuan 55 51,4 
Usila Muda 75 70,1 
 Tua 32 29,9 
Pendidikan Relndah 64 59,8 
 Tilnggil 43 40,2 
Pelkelrjaan Belkelrja 63 58,9 
 Tildak Be lkelrja 44 41,1 

 
Tabel 2. Distribusi Kepuasan dan Kualitas Pelayanan Pasien Rawat Jalan Peserta BPJS di Puskesmas 

Rawalumbu Tahun 2023 
 

Variabel Kategori          N                    (%) 

Kepuasan Pasien Puas 61 57 
 Cukup Puas 46 4 
Kualitas Pelayanan    

Dilmelnsil Rellilabillilty Baik 96 89,7 
 Kurang Baik 11 10,3 
Dilmelnsil Relsponsilvelnelss Baik 84 78,5 

 Kurang Baik 23 21,5 
Dilmelnsil Assurancel Baik 70 65,4 
 Kurang Baik 37 34,6 
Dilmelnsil Elmpathy Baik 79 73,8 
 Kurang Baik 28 26,2 
Dilmelnsil Tangilble ls Baik 88 82,2 
 Kurang Baik 19 17,8 

 
Analilsils bi lvari lat dilakukan a telrhadap dua 

vari labell yang di lduga belrhubungan antara satu 
vari labell delpelndeln delngan satu vari labell 
i lndelpelndeln. Jilka pvalue <0,05 arti lnya telrdapat 
hubungan yang silgni lfilkan antara vari labell yang 
telrkai lt, seldangkan ji lka pvalue >0,05 arti lnya ti ldak 
telrdapat hubungan antar vari labell yang telrkai lt. 

Hasil bivariat menunjukkan bahwa 
terdapat hubungan yang si lgnilfilkan antara 
karaktelri lsti lk relspondeln belrdasarkan jelni ls 
kellami ln (pvalue =  0,007), belrdasarkan pelkelrjaan 
(pvalue = 0,003), kuali ltas pellayanan di lmelnsil 
rellilabi lli lty (kelhandalan) (pvalue = 0,001), 
relsponsi lvelnelss (daya tanggap) (pvalue = 0,010), 
assurancel (jami lnan) (p-value <0,001), tangi lblels 

(buktil filsi lk) (pvalue <0,001) dengan kelpuasan 
pasileln di l puskelsmas Bojong Rawalumbu. 
Kelmudilan ti ldak adanya hubungan yang si lgni lfilkan 
antara usia (pvalue =  0,242), pendidikan (pvalue 
= 0,429) (Tabel 3). Selanjutnya terdapat 
hubungan antara kuali ltas pellayanan pada 
di lmelnsil relli labi llilty (kelhandalan) (pvalue = 0,001), 
relsponsi lvelnelss (daya tanggap) (pvalue = 0,010), 
assurancel (jami lnan) (pvalue <0,001), tangi lblels 
(buktil filsi lk) (pvalue <0,001) dengan kelpuasan 
pasileln di l puskelsmas Bojong Rawalumbu, namun 
tidak ada hubungan antara Ke lmudi lan ti ldak 
adanya hubungan yang si lgnilfilkan antara di lmelnsil 
elmpathy (elmpati l) (pvalue = 0,116) telrhadap 
kelpuasan pasi leln (Tabel 4). 
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Tabel 3. Hubungan Karakteristik Pasien Peserta BPJS dengan Kepuasan Pasien di Puskesmas Rawalumbu 
Tahun 2023 

 

Varilabell 

Kelpuasan Pasileln 
PR 

 (95% CIl) 
pvalue l Puas Cukup Puas Jumlah 

n % n % n % 

Karaktelrilstilk Relspondeln  
belrdasarkan Jelnils kellamiln 1,631 

 (1,153-2,306) 
0,007 

Lakil-lakil 37 71,2 15 28,8 52 100 
Pelrelmpuan 24 43,6 31 56,4 55 100 

Karaktelrilstilk Relspondeln 
belrdasarkan Pelkelrjaan 1,808 

 (1,204- 2,713) 
0,003 

Belkelrja 44 69,8 19 30,2 63 100 
Tildak Be lkelrja 17 38,6 27 61,4 44 100 

Karaktelrilstilk Relspondeln 
belrdasarkan Usila 1,308  

(0,868 – 1,972) 
0,242 

Muda 46 61,3 29 38,7 75 100 
Tua 15 18,2 17 53,1 32 100 

Karaktelrilstilk Relspondeln 
belrdasarkan pe lndildilkan 0,846 

 (0,611-1,171) 
0,429 

Tilnggil 34 53 30 47 64 100 
Relndah 27 62,8 16 37,2 43 100 

 
Tabel 4. Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pasien Peserta BPJS di Puskesmas Rawalumbu 

Tahun 2023 
 

Varilabell 

Kelpuasan Pasileln 
PR  

(95% CIl) 
Pvaluel Puas Cukup Puas Jumlah 

n % n % n % 

Kualiltas Pellayanan  
Dilmelnsil Re llilabillilty 6,875 

 (1,054-44,838) 
0,001 

Bailk 60 62,5 36 37,5 96 100 
Kurang Bailk <5 n<5 10 90,9 11 100 

Kualiltas Pellayanan  
Dilmelnsil Re lsponsilve lne lss 0,605  

(0,455-0,804) 
0,010 

Bailk 42 50 42 50 84 100 
Kurang Bailk 19 82,6 5 17,4 23 100 

Kualiltas Pellayanan  
Dilmelnsil Assurance l 4,078 

 (2,068-8,042) 
<0,001 

Bailk 54 77,1 16 22,9 70 100 
Kurang Bailk 7 18,9 30 81,1 37 100 

Kualiltas Pellayanan  
Dilmelnsil Elmpathy 0,727 

 (0,530-0,997) 
0,116 

Bailk 41 51,9 38 48,1 79 100 
Kurang Bailk 20 71,4 8 28,6 28 100 

Kualiltas Pellayanan  
DilmelnsilTangilble ls 4,174  

(1,462-11.919) 
<0,001 

Bailk 58 65,9 30 34,1 88 100 
Kurang Bailk <5 N<5 16 84,2 19 100 

 
DISKUSI 
Hasi ll pelnelli ltilan kepuasan pasien di Puskesmas 
Bojong Rawalumbu i lni l seljalan delngan suatu 

penelitian yang melnyatakan bahwa selbelsar 
54,8% pasileln melrasa puas selbagai l pasileln 
pelngguna BPJS di l rumah saki lt I lslam Ar-Rasyild 
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Palelmbang (11). Kelpuasan pasi leln melnjadi l tolak 
ukur untuk melni llai l kuali ltas pellayanan yang 
di lbelri lkan olelh peltugas meldi ls di l puskelmas Bojong 
Rawalumbu. Selmaki ln bagus pellayanan yang 
di lbelri lkan kelpuasan pasi leln akan melni lngkat. 
Seltellah di lkeltahui l hasi ll yang melnyatakan 
mayori ltas pasi leln melrasa puas atau sudah se lsuail 
delngan harapan pasi leln, seluruh karyawan 
di lharapkan teltap melnjaga kuali ltas pellayanan 
yang di lbelri lkan dan telrus melni lngkatkan kuali ltas 
pellayanan melngi lngat sebesar 43% pasi leln masih 
menyatakan cukup puas. Penelitian ini juga 
melnunjukkan adanya hubungan antara je lni ls 
kellami ln delngan kelpuasan pasi leln dil puskelsmas 
Bojong Rawalumbu. Hal i lni l seljalan delngan 
penelitian yang melnyatakan bahwa usi la melmi llilkil 
hubungan delngan kelpuasan pasi leln (3). 
Kelbutuhan pelrawatan khusus dapat be lrbelda 
belrdasarkan jelni ls kellamiln. Mi lsalnya, wani lta 
mungkiln melmelrlukan pelrawatan khusus te lrkai lt 
delngan kelselhatan relproduksi l atau kelhami llan, 
karelna i ltu, pelngalaman pelrawatan yang se lsuail 
delngan kelbutuhan i lni l dapat melmpelngaruhil 
kelpuasan pasi leln. Pasi leln mungki ln lelbi lh nyaman 
belrkomuni lkasil delngan pelnyeldi la layanan 
kelselhatan yang melmi lli lkil jelni ls kellami ln yang sama 
delngan melrelka. Mi lsalnya, pasi leln pelrelmpuan 
mungkiln melrasa lelbi lh nyaman belrbi lcara delngan 
doktelr pelrelmpuan telntang masalah yang belrsilfat 
i lntilm atau selnsi lti lf. Delngan delmi lki lan, jelni ls 
kellami ln dapat melmai lnkan pelran pelnti lng dalam 
melmbelntuk pelngalaman dan kelpuasan pasileln 
dalam kontelks layanan kelselhatan. 

Penelitian ini menunjukkan adanya 
hubungan antara pelkelrjaan delngan kelpuasan 
pasileln di l puskelsmas Bojong Rawalumbu. Hal i lnil 
seljalan delngan pelnelli lti lan yang melnyatakan 
bahwa telrdapat hubungan antara pe lkelrjaan 
delngan kelpuasan pasi leln (6). Orang yang belkelrja 
bi lasanya melmi llilki l aksels yang lelbi lh belsar 
telrhadap asuransi l kelselhatan mellalui l program 
kelselhatan pelrusahan atau program pe lmelri lntah 
selpelrti l BPJS Kesehatan. De lngan melmi lli lkil aksels 
telrhadap asuransi l kelselhatan, pasi leln dapat 
melngaksels layanan kelselhatan yang di lbutuhkan 
tanpa khawati lr akan bi laya yang ti lnggil dan dapat 
melni lngkatkan kelpuasan melreka (9). 

 Hasi ll analisis bilvari latl juga melnunjukkan  
adanya hubungan antara kuali ltas pellayanan 
di lmelnsil relli labi llilty delngan kelpuasan pasi leln. Hal 
i lnil seljalan delngan pelnelli lti lan yang melnyatakan 
bahwa ada hubungan antara ke lhandalan delngan 
kelpuasan pasi leln BPJS kelselhatan di l uni lt rawat 
i lnap RSUD Telngku Rafil’an Kabupateln Si lak (12). 
Dildukung juga de lngan pelnelli lti lan yang 
melnyatakan telrdapat hubungan antara relli labi llilty 
delngan kelpuasan pasi leln rawat i lnap pelselrta BPJS 
kelselhatan (8). Ia belrpelndapat bahwa pe llayanan 
rumah saki lt melngakui l bahwa pellayanan yang 
bai lk dimulail dari l proseldur dan kelcelpatan 
pelnelri lmaan pasi leln yang bai lk. Hal tersebut akan 
melmbuat pasi leln melrasa puas de lngan pellayanan 
yang di lbelri lkan (11). 

Pada pelnelli lti lan i lnil kuali ltas pellayanan pada 
di lmelnsil relli labi llilty yang di lbelri lkan adalah bai lk, 
yang berarti peltugas Puskelsmas handal dalam 
melmbelri lkan pellayanan. Kelti lka layanan 
kelselhatan konsi lsteln dan dapat di landalkan, 
pasileln akan dapat me lnghi lndari l 
kelti ldaknyamanan dan melrasa lelbi lh pelrcaya 
telrhadap peltugas Puskelsmas. Ji lka peltugas ti ldak 
melmbelri lkan pellayanan yang celpat dan akurat, 
pasileln akan melrasa celmas atau ti ldak yaki ln 
telntang hasi ll pelrawatan atau proseldur meldi ls. 
Namun ji lka melrelka melmi llilki l kelyaki lnan bahwa 
layanan telrselbut handal dan dapat di landalkan, 
ti lngkat kelti ldakpasti lan i lni l dapat belrkurang. Hal i lnil 
dapat melni lngkatkan kelpuasan pasi leln karelna 
melrelka melrasa lelbi lh yaki ln dan telnang telntang 
pelngalaman melrelka.  

Hasi ll analisis bilvari latl penelitian ini juga 
melnunjukkan bahwa terdapat hubungan antara 
kualiltas pellayanan di lmelnsi l relsponsi lvelnelss 
delngan kelpuasan pasi leln. Hasi ll i lni l seljalan delngan 
pelnelli ltilan yang melnyatakan bahwa kuali ltas 
pellayanan di lmelnsi l relsponsi lvelnelss melmi llilkil 
hubungan delngan kelpuasan pellanggan di suatu 
rumah sakit (10). Pelnelli lti lan lain juga melndukung 
hasill pelnelli lti lan i lnil yang melnyatakan bahwa 
kualiltas pellayanan di lmelnsi l relsponsi lvelnelss 
melmi llilki l hubungan delngan kelpuasan pasileln 
pelngguna BPJS (11). 

Relsponsi lvelnelss (daya tanggap) 
melnunjukkan adanya keli lngi lnan untuk melmbantu 
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konsumeln dan melmbelri lkan pellayanan delngan 
celpat dan te lpat (13). Rumah Saki lt di lkatakan 
melmi llilki l daya tanggap apabi lla peltugas sellalu silap 
seldila untuk melmbantu pasi leln pelmbelri lan yang 
jellas kelpada pasi leln dan celpat tanggap telrhadap 
kelluhan pasi leln (14). Relsponsi lvelnelss yang bai lk 
melnci lptakan pelrselpsi l bahwa peltugas puskelsmas 
peldulil telrhadap kelbutuhan pasi leln. kelti lka pasileln 
melrasa kelbutuhan melrelka di ltanggapi l delngan 
celpat dan delngan pelrhati lan yang tulus, me lrelka 
celndelrung lelbi lh puas.  

Penelitian ini juga membuktikan bahwa 
kualiltas pellayanan pada di lmelnsi l Assurancel 
berhubungan delngan kelpuasan pasi leln. Hal i lnil 
seljalan delngan pelnelli lti lan yang menyatakan 
bahwa kuali ltas pellayanan di lmelnsi l assurancel 
(jami lnan) melmi llilkil hubungan delngan kelpuasan 
pasileln pelselrta BPJS di l Rumah Saki lt Umum 
Daelrah Yogyakarta (15). Namun terdapat 
pelnelli ltilan yang ti ldak seljalan delngan pelnelli lti lan i lnil 
dimana kuali ltas pellayanan di lmelnsi l assurancel 
ti ldak melmi llilki l hubungan telrhadap kelpuasan 
pasileln (15). 

Hasi ll analisis bilvari lat penelitian ini juga 
melnunjukkan bahwa ada hubungan antara 
kualiltas pellayanan di lmelnsi l tangi lblels delngan 
kelpuasan pasi leln. Hal i lnil seljalan delngan 
pelnelli ltilan yang melnyatakan bahwa bukti l filsilk 
melmi llilki l hubungan delngan kelpuasan pasileln dil 
puskelsmas Durilan Gantang (16). Pelnelli lti lan lain 
juga melnyatakan bahwa te lrdapat hubungan 
antara kuali ltas pellayanan di lmelnsil bukti l filsilk 
delngan kelpuasan pasi leln (14). Kri ltelri laa filsi lk yang 
mampu melmbelri lkan kelpuasan bagi l pasi leln dapat 
di lnillai l belrdasarkan dari l keltelrseldi laan fasi lli ltas 
ruang pellayanan puskelsmas (bai lk ruang tunggu, 
ruang pelri lksa, dan lain-lain) yang telrtata rapi l, 
belrsihl dan nyaman, melmi lli lkil pelralatan meldi ls 
yang lelngkap, selrta pelnampi llan peltugas 
kelselhatan yang melyaki lnkan (17). 

Li lngkungan fi lsilk yang belrsi lh, telratur dan 
nyaman melnci lptakan kelsan pellayanan peldulil 
telrhadap pelngalaman pasi leln. Pasi leln celndelrung 
melngasosilasi l lilngkungan filsi lk yang bai lk delngan 
kualiltas pellayanan yang ti lnggi l dapat 
melni lngkatkan kelpuasan pasi leln. Li lngkungan fi lsilk 
yang telrawat delngan bai lk dapat melnci lptakan 

kelpelrcayaan dan kelyaki lnan pada pasi leln bahwa 
melrelka akan melnelri lma pelrawatan yang 
belrkuali ltas. Kelti lka pasi leln melli lhat fasi lliltas yang 
telrli lhat profelssilonal dan telrorgani lsi lr celndelrung 
melrasa lelbi lh yaki ln telntang standar pe lrawatan 
yang di lbelri lkan. Fasi lliltas yang mudah di lgunakan 
navi lgasil dan peltunjuk arah yang je llas dapat 
melmbantu pasi leln melrasa lelbi lh nyaman dan 
pelrcaya di lri l sellama kunjungan di l puskelsmas 
dapat melni lngkatkan kelpuasan pasi leln. 

 
KESIMPULAN 
Belrdasarkan hasi ll pelnelli ltilan dan pelmbahasan 
yang tellah di ljellaskan, maka dapat di lsi lmpulkan 
bahwa sebagian besar pasien menyatakan puas 
dengan Puskesmas Bojong Rawalumbu, dan hasi ll 
anali lsils bilvari latl melnunjukkan bahwa telrdapat 
hubungan yang si lgnilfilkan antara karaktelri lstilk 
relspondeln belrdasarkan jelni ls kellami ln, pelkelrjaan, 
kualiltas pellayanan di lmelnsil relli labi llilty 
(kelhandalan), relsponsi lvelnelss (daya tanggap), 
assurancel (jami lnan), tangi lblels (bukti l filsilk) 
telrhadap kelpuasan pasi leln di l puskelsmas Bojong 
Rawalumbu. Saran berdasarkan hasil penelitian 
ini adalah meningkatkan promosi kesehatan 
dalam bentuk penyampaian melalui media 
banner atau tayangan melalui layar TV bahwa 
Puskesmas Bojong Rawalumbu selalu berupaya 
meningkatkan mutu pelayanan melalui 
pelayanan yang ramah, kenyamanan pasien 
dengan ruangan yang nyaman dan bersih, 
kehandalan para tenaga yang bekerja, jaminan 
keamanan terhadap pelayanan/tindakan dan  
penggunaan teknologi terkini. 
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