RESEARCH ARTICLE
published: 04 April 2020
doi: 10.21070/midwiferia.vo%vi%i.242

OPEN ACCESS
ISSN 2548-2246 (online)
ISSN 2442-9139 (print)

Edited by:
Paramitha Amelia Kusumawardhani

Reviewed by:
Suyani

*Correspondence:
Siti Mudlikah
mudlikah@umg.ac.id

Received: 30 Nopember 2019
Accepted: 05 Januari 2020
Published: 04 April 2020

Citation:

Mudlikah S, Indrawati IY, Mulyani E
and Handajani DO (2020)
Hubungan Antara Kepuasan Pasien
Dengan Minat Penggunaan
Pelayanan Kesehatan Di
Puskesmas Pegantenan
Pamekasan.

Midwiferia Jurnal Kebidanan. 6:1.
doi: 10.21070/midwiferia.v%Vvi%i.24
2

®

Check for
Updates

Hubungan Antara Kepuasan Pasien
Dengan Minat Penggunaan
Pelayanan Kesehatan Di Puskesmas
Pegantenan Pamekasan

Siti Mudlikah*, ling Yuli Indrawati, Endah Mulyani, Diani Octaviyanti Handajani

Universitas Muhammadiyah Gresik,

Patient satisfaction is one of the goals of health services at the Pegantenan Public Health
Center in Pamekasan Regency, the quality of good health services will lead to satisfaction
so that patients will be interested in making a repeat visit to the puskesmas. The purpose
of this study was to determine the relationship of patient satisfaction with the interests of
users of health services in the Pamekasan patenting health center. The research method
uses analytic with cross sectional approach, population is 136 people, the number of
samples using accidental is 101 people. Results Satisfaction of patients interested in
utilizing health services by 98.2%, patients less satisfied the majority were not interested
in utilizing health services by 86.7%, patients were quite satisfied interested in utilizing
health services 93.1%.Results: Lambda test p = 0.003 smaller than « = 0.05, meaning
that p <a has a significant relationship. The conclusion of this study is that there is a
relationship between patient satisfaction with the interest in reusing health services in the
Pamekasan pegantenan health center

Keywords: satisfaction, interest, health, service, puskesmas.

Kepuasan pasien salah satu tujuan pelayanan kesehatan di Puskesmas Pegantenan
Kabupaten Pamekasan, kualitas pelayanan kesehatan yang baik akan menimbulkan
kepuasan sehingga pasien akan berminat melakukan kunjung ulang ke dipuskesmas.
Tujuan penelitian untuk mengetahui hubungan kepuasan pasien dengan minat pengguna
pelayanan kesehatan di puskesmas pengatenan pamekasan.Metode penelitian menggu-
naakanAnalitik dengan pendekatan cross sectional, Populasi berjumlah 136 orang, jum-
lah sampel menggunakan accidental berjumlah 101 orang. Hasil Kepuasan pasien bermi-
nat melakukan pemanfaatan pelayanan kesehatan sebesar 98,2%, pasien kurang puas
mayoritas tidak berminat pemanfaatan pelayanan kesehatan sebesar 86,7%, pasien
merasa cukup puas berminat pemanfaatan pelayanan kesehatan 93,1%. Hasil :uji
Lambda p=0,003 lebih kecil dari «=0,05, artinya p<a ada hubungan signifikan. Kesim-
pulan penelitian ini yaitu ada hubungan antara kepuasan pasien dengan minat meman-
faatkan kembali pelayanan kesehatandi puskesmas pegantenan pamekasan.

Keywords: satisfaction, interest, health, service, puskesmas.
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Siti Mudlikah Hubungan Antara Kepuasan Pasien

PENDAHULUAN

Pembangunan berkelanjutan merupkan salah satu program lanjutan dari Millennium Develop-
ment Goals (MDGs) bertujuan meningkatkan kualitas hidup masyarakat. Program SDGs tahun
2030 salah satu indikatornya meningkatkan derajat kesehatan dan kesejahteraan masyarakat
pada semua kelompok umur. (Indonesia (2017)). Tujuan pembangunan kesehatan Indonesia
untuk meningkatkan kesadaran, kemampuan dan kemampuan hidup sehat Anonim (2012).

Menurut undang-undang No. 36 tahun 2009 Indikator derajat kesehatan adalah sarana
atau fasilitas kesehatan sebagai suatu alat dan tempat menyelenggarakan upaya pelayanan kese-
hatan promotif, preventif, kuratif dan rehabilitatife yang dilakukan oleh pemerintahdaerah dan
masyarakat Indonesia (2009).

Rendahnya kualitas dan kuantitas Puskesmas di Indonesia menyebabkan rendahnya tingkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan puskesmas Indonesia (2018). Peneli-
tian Niken and Ayubi (2008) bahwa Hampir 50% pasien tidak puas terhadap pelayanankese-
hatan yang diberikan puskesmas dikota Bekasi. Hal ini sesuai menurut Salahudin (2008) bahwa
pelayanan puskesmas 76,9% kurang puas, sebanyak 83,5% rendah minat melakukan kunjungan
ulang pelayanan kesehatan. Menurut Wood (2009) sebanyak 82,5% pasien akan melakukan
kunjungan ulang dan sebanyak 91% tidak kembali apabila tidak ditangani dengan cepat dan
baik. Menurut Halimatusadiah (2015) bahwa minat kunjungan ulang pasien sebanyak 81,7%
bila pelayanan baik 55,3%, handal dalam melayani 60% jaminan pelayanan 61% dan empati
pelayanan 73,3%.

Kualitas pelayanan kesehatan dipuskesmas ditentukan oleh kepuasan dari pasien. Dibuk-
tikan oleh Hartanto (2014) bahwa ada hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
pasien. Berbeda dari penelitian Wahyuni and Sofiana (2015) bahwa tidak ada hubungan antara
tangible, reliability, responsiveness, assurance dengan kepuasan pasien. Dengan demikian kual-
itas pelayanan yang baik akan menimbulkan kepuasan pada pelanggan atau pengguna jasa
layanan (pasien) (Pohan and S, 2006).

Upaya kesehatan bersifat promotif dan preventif melalui pusat kesehatan masyarakat dan
Puskesmas sedangkan upaya kesehatan bersifat kuratif dan rehabilitaif melalui rumah sakit
sebagai rujukan.Pelayanan kesehatan Puskesmas meliputi promosi, kesehatan lingkungan,
kesehatan ibu dan anak,. Keluarga Berencana, gizi, dan pencegahan dan pengendalian penyakit.
(Pustaka (2014)).

Puskesmas pegantenan salah satu puskesmas yang terletak di daerah Pamekasan Madura.
Wilayah kerja Puskesmas Pegantenan meliputi 8 desa, merupakan pusat kesehatan masyarakat
yang berperan dalam peningkatan kesehatan masyarakt sekitar. Berdasarkan survey cepat yang
dilakukan dari 15 pasien masih terdapat 53,3% pasien yang tidak puas dengan pelayanan kese-
hatan yang diberikan. Ketidak puasan pasien ini dikarenakan aspek fasilitas prasarana gedung
seperti kamar mandi yang kurang bersih dan masih terdapat beberapa petugas yang kurang
ramah dalam menjelaskan serta lamanya dalam menunggu antrian obat. Angka ini perlu untuk
diperhatikan karena apabila kualitas pelayanan tidak ditingkatkan maka minat untuk meman-
faatkan kembali pelayanan kesehatan di Puskesmas akan menurun dan kesempatan masyarakat
mendapatkan pelayanan kesehatan yang bermutu tidak akan terwujud.

METODE PENELITIAN

Desain penelitian adalah Analitik observasional pendekatan cross sectional,Populasipenelitian
berjumlah 136 orang dengan menggunakan accidental sampling bahwa pasien merasa puas
akan minat berminat kembali pengunaan pelayanan kesehatan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Data Umum
BerdasarkanTabel 1 bahwa mayoritas usia pasien antara 21-40 tahun sebesar 62 pasien
(61.38 %),usia 41-60 tahun 34 pasien (33.66%), dan usia >60 tahun 5 (4,96%).
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TABLE 1 | Distribusi frekuensi usia pasien di puskesmas pegantenan pamekasan bulan Mei tahun 2018.

Usia (th) Frequensi  Persentase (%)
21-4041-60>60 62345 61.38 33.66 4.96
Jumlah 101 100

TABLE 2 | Distribusi frekuensi jenis kelamin dipuskesmas pegantenan pamekasan bulan Mei 2018

Jenis Kelamin Frequensi  Persentase (%)
Laki-laki Perempuan 47 54 46,5 53,5
Jumlah 101 100

BerdasarkanTabel 2 bahwa mayoritas jenis kelamin pasien perempuan sebesar 54 orang
(53,5%), dan laki-laki 47 orang (46,5%).

TABLE 3 | Distribusi frekuensi pendidikan dipuskesmas pegantenan pamekasan bulan Mei 2018

Pendidikan Frequensi  Persentase(%)
SD/SMP SMA/SMK Akademi/PT 28 67 6 27,7 66,3% 5.9%
Jumlah 101 100

Berdasarkan Tabel 3 mayoritas pendidikan pasien adalah SMA/SMK 67 pasien (66,3%),
SD/SMP 28 pasien (27,7%), Akademi/PT 6 pasien (5,9%).

TABLE 4 | Distribusi Frekuensi Pekerjaan diPuskesmas Pegantenan Pamekasan bulan Mei 2018

Pekerjaan Frequensi Persentase (%)
Swasta Wiraswasta PNS Tidak bekerja Jumlah 6611816 101 55.410,97.915,8 100

Berdasarkan Tabel 4 bahwa mayoritas bekerja swasta sebesar 66 orang (55,4%), Tidak Bek-
erja sebesar 16 (15,8), Wiraswasta sebesar 11 (10.9), Tidak bekerja 16 pasien (15,8%)
2. Data Kusus

TABLE 5 | Distribusi Frekuensi Kepuasan pasien di Puskesmas Pegantenan Pamekasan bulan Mei 2018

Kepuasan Pasien Frequensi Persentase (%)
Kurang puas Cukup puas Puas Jumlah 1529 57 101 14,9 28,7 56,4 100

Berdasarkan Tabel 5 bahwa pasien merasa puas 57 pasien (56,4%), cukup puas 29 pasien
(28,7%), Kurang Puas 15 pasien (14,9%).

TABLE 6 | Distribusi frekuensi minat pemanfaatan pelayanan kesehatan pegantenan pamekasan bulan Mei 2018

Minat Pemanfaatan Yankes Frequensi Persentase (%)
Tidak minat Minat Jumlah 16 85 101 156.884.2 100

Berdasarkan Tabel 6 bahwa mayoritas berminat pasien dalam pemanfaatan pelayanan kese-
hatan sebesar 85 orang (84,2%), dan tidak berminat sebesar 16 orang (15,8%).

TABLE 7 | Tabulasi silang hubungan kepuasan dengan minat pasien dalam pelayanan kesehatan dipuskesmas pegantenan
pamekasan bulan Mei 2018

Minat Pemanfaatan Pelayanan

Ffe‘?“asa” Kesehatan
asien Tidak Minat Jumiah
Minat

f % f % F %
Kurang Puas 13 86,7 13,3 15 100
Cukup Puas 2 6,9 27 93,1 29 100

N

Puas 1 1,8 56 98,2 57 100
Jumlah 16 158 85 84,2 101 100
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Berdasarkan Tabel 7 bahwa mayorita pasien merasa puas 56 pasien dan berminat peman-
faatan pelayanan kesehatan (98,2%), Cukup puas 27 orang dan berminat pelayanan kese-
hatan (93,1%), Kurang puas 13 orang dan tidak berminat pelayanan kesehatan (86,7%). Hasil
: uji Lambda p=0,003 dan «=0,05, artinya p<cada hubungan signifikan antara kepuasan
pasien dengan minat memanfaatkan kembali pelayanan kesehatan di Puskesmas Pegantenan
Pamekasan pada bulan Mei 2018.

PEMBAHASAN

Kepuasan pelayanan kesehatan dipuskesmas

Kepuasan pasien dalam mendapatpelayanan kesehatan puskesmas pegantenan pamekasan
mayoritas merasa puassebesar 57 orang (56,4%), cukup puas sebesar 29 orang (28,7%), Kurang
puas sebesar 15 orang (14,9%).

Kepuasan pasien merupakan perasaaan senang seseorang didasarkan terpenuhinya
harapan pelanggan (Nursalam, 2011). Faktor yangmempengaruh kepuasan pasien dalam
pelayanan kesehatan diantaranya: tangibility (alat dan personal), reliability (handal dan aku-
rat),responsiveness kebutuhan dari pelanggan. (Fani and Diana (2003) ). Kehandalan petugas,
jaminan pengetahuan dan kemampuan pelayanan kesehatan. (Tokalese et al. (2015)).

Hasil penelitian ini diketahui bahwakepuasan pasien sebesar 56,4% masih jauh dari ditar-
getkanpuskesmas pegantenan pamekasan yaitu sebesar >80%.Maka puskesmaspegantenan
pamekasanberusaha meningkatkan kualitas dan mutu pelayanan kesehatan.Hal ini sesuai
penelitian bahwa kualitas pelayanan dapat meningkat jika sesuai harapan dan adanya kepuasan
pasien. Sedangkan penelitian Lisa (Setia and M (2016)) bahwa mutu pelayanan kesehatan
dipengaruhi kepuasan pasien.

Minat pemanfaatan pelayanan kesehatan

Mayoritas minat pasien dalam pemanfaatan pelayanan kesehatan dipuskesmas sebesar 85
orang (84,2%), dan yang tidak berminat pada pelayanan kesehatan puskesmas sebesar 16 orang
(15,8%).

Minat pasien adalah keinginan hati yang tinggi terhadap sesuatu (T, 2002). Minat seseorang
dalam melakukan kunjungan ulang dipengararuhi: faktor jarak yang mudah dijangkau dan fak-
tor tarif. Menurut Sugiyono (2013) bahwa minat pasien dipengaruhi yaitu kepercayaan, penge-
tahuan, sikap, kualitas pelayanan, biaya dan fasilitas pelayanan.sesuai Rondonuwu et al. (2014)
bahwa kualitas pelayanan baik, meningkatkan minat pasien untuk datang kembali pelayanan
kesehatan.

Hasil penelitian tingkat kepuasan pasien ini masih kurang jika dibandingkan dengan Cut
of Point yang dibuat oleh Supranto (2016) dimana seseorang dikatakan puas apabila mencapai
90% atau lebih, maka secara keseluruhan pasien di Puskesmas Pegantenan Pamekasan belum
merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan.

Kepuasan pasien salah satu tujuan dari pelayanan kesehatan di Puskesmas Pegantenan
Kabupaten Pamekasan. Semua sumber daya yang ada untuk memberikan pelayanan terbaik
bagi pelanggan.Namun apabila dilihat dari penampilan fisik gedung puskesmas, kerapihan dan
kebersihannya masih kurang.Begitu juga kenyamanan baik diruang tunggu maupun ditempat
perawatan masih kurang memuaskan.Ruang tunggu pasien yang sempit dan ruang perawatan
yang ventilasi udaranya sangat kurang menyebabkan pasien dan keluarganya kurang nyaman
selama dirawat. Begitu juga dengan sebagian kamar mandi yang digunakan oleh pasien.

Hubungan Kepuasan Pasien Dengan minat pemanfaatan Pelayanan Kesehatan

Kepuasan pasienyang berminat pemanfaatan pelayanan kesehatan lebih banyak sebesar 56
orang (98,2%) lebih banyak dibandingkan pasien yang tidak berminat 1 orang (1,8%), dan
pasien yang kurang puas mayoritas tidak berminat sebesar 13 orang (86,7%) dibandingkan
pasien yang berminat 2 orang (13,3%). Sedangkan pasien yang merasa cukup puas mayoritas
lebih berminat 27 orang (93,1%) dibandingkan 2 orang ( 6,9).Hasil :uji Lambda p=0,003 lebih
kecil dari @=0,05, artinya p<a ada hubungan signifikan antara kepuasan pasien dengan minat
memanfaatkan kembali pelayanan kesehatan di Puskesmas Pegantenan Pamekasan pada bulan
Mei 2018.

Mayoritas pasien yang datang dipelayanan kesehatan puskesmas pegantenan pamekasan
berusia antara 21-40 tahun sebesar 61.38%, perempuan 54 pasien sebesar 53,5%, berpendidikan
SMA 67 pasien sebesar 66.3%, dan bekerja swasta 66 pasien 55,4%.
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Kepuasan pelangan yang akurat dan objektif membantu meningkatkan pelayanan kese-
hatan dipuskesmas yang bermutu dan baik (Sulistyo PB, 2016). Hasil penelitian ini sesuai
penelitian Kunik Afifah (2017) bahwa minat pasien berkunjung ulang ke fasilitas kesehatan
cukup tinggi sebesar 94,7% apabila mutu pelayanan kesehatan baik. Menurut Nopia Wahyu-
liani (2016) bahwa mutu pelayanan kesehatan yang baik sebesar 75% pasien akan merasa puas
62,5% dan sangat puas 35%. Sedangkan menurut Halimatusadiah (2015) bahwa minat adalah
kecenderungan hati yang tinggi dalam mendapatkan, mengkonsumsi, jasa dan proses keputu-
san tindakan tersebut.

Hasil penelitian ini bahwa kepuasan yang baik akan meningkatkan minat pasien dalam
pemanfaatan kembali pelayanan kesehatan di Puskesmas Pegantenan Pamekasan, mayoritas
perempuan yang lebih memiliki banyak waktu dibandingkan laki-laki, bekerja swasta lebih lelu-
asa waktunya dibandingkan yang memiliki pekerjaan yang tidak terikat oleh instansi, berumur
produktif sehingga lebih mudah menjangkau puskesmas.

KESIMPULAN

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Kepuasan pasien yang berminat pemanfaatan
pelayanan kesehatan sebesar 56 orang (98,2%), kurang puas dan tidak berminat pemanfaatan
pelayanan kesehatan sebesar 13 orang (86,7%). Sedangkan pasien merasa cukup puas bermi-
nat 27 orang (93,1%). Hasil :uji Lambda p=0,003 lebih kecil dari o=0,05, artinya p<c ada
hubungan signifikan antara kepuasan pasien dengan minat memanfaatkan kembali pelayanan

kesehatan di Puskesmas Pegantenan Pamekasan pada bulan Mei 2018.

DAFTAR PUSTAKA
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