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ABSTRAK

ANALISA FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN
PASIEN PADA PELAYANAN KESEHATAN
DI PUSKESMASBUNGATAN
SITUBONDOTAHUN 2022
Oleh: CitraMaharani

Program Studi S1 IImu Keperawatan STIKES Banyuwangi

Salah satu indikator keberhasilan pelayanan kesehatan adalah kepuasan
pasien.Puskesmas sebagal tempat pelayanan kesehatan pertama yang di tuntut
untuk dapat memenuhi harapan masyarakat, apabila pelayanan puskesmas yang
diberikan baik maka akan semakin banyak masyarakat yang memanfaatkan
pelayanan tersebut, namun dapat terjadi sebaliknya jika pelayanan dirasa kurang
memuaskan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan di Puskesmas
Bungatan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah cross sectional
dan sebanyak 50 responden dipilih dengan teknik pengambilan sampel yaitu
accidental sampling. Pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisa data
yang digunakan yaitu uji Chi Quare mengunakan aplikas SPSS 24 for
windows, diperoleh nilai sig. (2-tailed) 0,602 > o = 0,05, maka Ha ditolak, Ho
diterima artinya tidak ada hubungan antara Tangibles (bukti nyata) dengan
Kepuasan Pasien di Puskemas Bungatan Situbondo Tahun 2022, diperoleh nilai
Sg. (2-tailed) 0,02 > a = 0,05, maka Ho ditolak, Ha diterima artinya ada
hubungan antara Reability (Keandalan) dengan Kepuasan Pasien di Puskemas
Bungatan Situbondo Tahun 2022, diperoleh nilai sig. (2-tailed) 0,171 > o =
0,05, maka Ha ditolak, Ho diterima artinya tidak ada hubungan antara
Responsiveness (ketanggapan) dengan Kepuasan Pasien di Puskemas Bungatan
Situbondo Tahun 2022, diperoleh nilai sig. (2-tailed) 0,597 > a = 0,05, maka Ha
ditolak, Ho diterima artinya tidak ada hubungan antara Assurance (jaminan)
dengan Kepuasan Pasien di Puskemas Bungatan Situbondo Tahun 2022,
diperoleh nilai sig. (2-tailed) 0,948 > a = 0,05, maka Ha ditolak, Ho diterima
artinya tidak ada hubungan antara Empaty (empati) dengan Kepuasan Pasien di
Puskemas Bungatan Situbondo Tahun 2022.

Kata Kunci : Tangibles, Reability, Responsiveness, Empaty, Assurance dan
Kepuasan Pasien
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ABSTRACT

THE ANALYSIS OF FACTORS AFFECTING PATIENT'S SATISFACTION
ON HEALTH SERVICES IN PUSKESMAS BUNGATAN
SITUBONDO IN 2022
By: Citra Maharani
Bachelor of Nursing Study Program, STIKES Banyuwangi

One of indicatars of successful health services is patient savisfaction. Puskesmas (community
health center) as the first place for health services are demanded to be able (o meet the
expectations of the community, If the services provided by the Puskesmas are good, more
people will take advantage of these services, vice versu. The purpose of this study way to
determine the factors that influenced patients’ satisfaction on the health services in
Puskesmas Bungaton. This study wsed cross sectional method. Fifiy respondents were
selected by uving accidental sampling technique. The data were collected by using
questionnaire. Analysis of the data were performed by wing Chi Quare test and SPSS 24
application for Windows. The result of analysis obtained, first, sig. valwe (2-tailed) of 0.602
‘ 0.05, which means Ha was rejected and Ho was accepted. Thus, there was no
correlation between Tangibles and Patient Satisfaction in Puskesmas Bungatan Sitwbondo in
2022. Second, it obtamed sig. vafue (2-tailled) of 0.02 > ~ 0.08, which means Ho was
rejected and Ha was accepted. It means there was correlation between Reliabiliy
(Reliabiitty) and Patient Sausfaction i Puskesmas Bungatan Situbondo i 2022, Third, i
obtained sig valwe. (2-taled) of 0171 = ~ 0.05, which means Ha was rejected and Ho wax
accepted. Thus, there was no correlation between Responsiveness and Patiemt Satisfaction in
Puskesmas Bungatan Sttubondo in 2022. Fourth, it obtained sig, value (2-tailed) of 0.597 -
- 0.05, which mean Ha was rejected and Ho was accepted, Thus, there was no correlation
berween Assurance and Pattens Sasisfaction bn Puskesmas Bimgatan Stnibondo i 2022. Last,
it obtained sig. value (2-tailed) of 0.948 > = 0.05, which means Ha was rejected and Ho was
accepted. Therefore, there was no correlation berween Empathy and Patient Satisfaction in
Puskesmas Bungatan Stivbondo in 2022

Keywords: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Empathy, Assurance and Patient
Saisfaction

vii



UCAPAN TERIMA KASIH

Puji syukur kehadirat Allah Subhanohu Wa Ta'ala atas semua berkat dan

hidayat-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan Proposal Penelitian yang

berjudul “Analisa Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien

Pada Pelayanan Kesehatan Di Puskesmas Bungatan Situbondo Tahun 20227,

sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Keperawatan (S.Kep)

pada program studi S1 Keperawatan Stikes Banyuwangi, Dalam hal ini penulis

banyak mendapatkan bantuan dari berbagai pihak karena itu pada kesempatan kali

ini penulis mengucapkan banyak terimakasih kepada:

Bapak DR. H. Sockardjo, selaku Ketua Stikes Banyuwangi yang telah

memberi kesempatan dan fasilitas kepada kami untuk mengikuti dan

menyclesaikan pendidikan Program Studi Ilmu Keperawatan Stikes

Banyuwangi.

Bapak Ns. Sholihin, S.Kep.,, M.Kep selaku Ketua Prodi Studi S1

Keperawatan yang telah memberikan pengarahan dalam menyelesaikan
proposal skripsi ini, serta kesempatan dan dorongan kepada kami untuk
menyelesaikan Program Studi S1 Keperawatan.

Diana K., S Kep., Ns., M.Kes selaku Dosen Pembimbing | dan Riyan Dwi
P.S. Kep. Ns, M. Kep selaku Dosen Pembimbing 2 yang telah memberikan
bimbingan kepada penulis sehingga dapat menyelesaikan proposal skripsi
ini.

Kepala Puskesmas Bungatan yang telah bersedia memberikan izin
pengambilan data dan sekaligus sebagai tempat penelitian.

Kepada  kedua orang tua tercinta H.  Supoyo  dan
Hj.Triwahyuni,S.Kep,Ners,M.Si dan kedua saudara saya (Ananda Syaputra
dan Satrio Akbar Maulana) serta keluarga besar yang selalu memberikan
semangat, dukungan dan motivasi serta untaian doa disetiap sholat yang tak
pernah lepas dan putus asa dalam mengiringi setiap langkah perjuangan
yang dilalui penulis. Terima kasih atas segala dukungan serta doanya yang

viii



diberikan, semoga kelak Allah SWT memberikan balasan Surga untuk
kedua orang tua serta ketiga saudara sayn, Aamiin.

6.  Kepada sahabat-sahabat saya: Yunita, llvany, Chichi, Reza, Merin, Dila,dan
Desy Triyas yang telah selalu mendukung dan memotivasi sasya untuk
menyelesaikan proposal penelitian saya.

7. Rekan-rekan sepetjuangan mahasiswa tingkat 4 Prodi S1 Keperawatan
STiKes Banyuwangi dan seluruh pihak yang membantu menyelesaikan
penelitian ini,

Semoga Allah Subhanahu Wa Ta'ala memberikan bulasan atas segala amal

baik yang telah diberikan. Penulis menyadari bahwa proposal penelitian ini masih
banyak kekurangan baik dalam penulisan, penyusunan atau penyajian materi.
Untuk itu penulis mengharapkan atas kritik dan saran dari pembaca scbagai bahan
penyempurna penyusunan laporan berikutnya dan semoga proposal penelitian ini

bermanfaat bagi semua pihak.

Banyuwangi, O7 JU// 222

Penulis

Cira Mahamni
2018.020.058



DAFTARISI

HALAMAN JUDUL .ottt s [
PERNYATAAN TENTANG ORISINALITAS.......cccoeee. Error! Bookmark not defined.
LEMBAR PERSETUJUAN ... Error! Bookmark not defined.
LEMBAR PENETAPAN PANITIA PENGUJI ................ Error! Bookmark not defined.
ABST RAK ettt ettt b a e n e e e Vi
DAFTAR TABEL ..ottt Xiii
DAFTAR BAGAN .ottt e nennesnenennas XV
DAFTAR SINGKATAN . .t et XVi
DAFTAR LAMPIRAN ..ttt simnns e XVii
BABLla# ... & SN2 I N 1
(2= DN IV ULY, N, SR, v JITPARARIRTRINING { 7 . SR, W 1
1.1 LatarBelakang...... A X 0. oo o ...l ... N N 1
1.2 Rumusan Masalah ..ot 4
1.3 TUJUAN PENEITIAN .. .iiiiiiiiiee ettt e b e e st e e e e e bb e e e eeataeeeeenseeeaeaans 4
1.4 Manfaat PEnelitian.......cccciiiiiiiiiiiiiiiict e 5
BABE ... Lo T NN A AN 7
TINJAUAN PUSTAKA ettt sttt be bbbttt eneeneseesneennetreas 7
2.1 KONSEP PUSKESIMAS .. .vvieeiiiiieeeiiiiieseitiieessiiteeesiseeeessaateasesunteessansaeessnssseesssibbeessasbenesnn 7
2.1.1 Pengertian PUSKESMAS ......iiiiiureeiiieiiiiiiineesesieeeeseneasiaestseeesssaneeessnnsseessnssedensnnseeenns 7
2.1.2Tugas dan FUNESi PUSKESMAS .....iiiiiiiiiiiiiiee e s csitiis s e e sraes e s aaaea s 8
2.1.3 Visi dan Misi PUSKEMAS cuc...c.eiviiieniiiiiiiiiiiie et 10
2.2 Penilaian kualitas pelayanan jasa........cccocciieeiiiiee it s e 10
2.2.1 Remasaraiasat. ... o.. .. om0 Sl 12
2.2.2MengUKUr KUAlITAS JASA ..vvveeiriuriieiiiiieiieiiieeeeatie e rteeessiae e s s siee et enareeesssbeeessnnneas 14
2.2.3Dimensi KUualitas Jasa .........cocuieuiiiineieienieiie sttt 15
2.3 KEPUASAN PASIEN ..eiiiiiiiiiiiiiieeee ettt ettt e e e s trree e e e e s e s sababe e e e e s s s s sannranaeeas 16
2.3.1Indikator KEpuasan Pasi@n..........ccccuieieeiiiiee et e e e e e e 17
2.3.2Pengukuran Kepuasan PaSiBN ........cccueeeeciieeeiiiieeeeciee e eciree e ssiree e eseree e e snaee e s eeneas 19
2.3.3Analisa Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien ........ccccccoeeecuvvnnennn. 19
TADEI 2.4 ... e 21
TABEL SINTESIS. ..ottt rrre e e s re e e e e e 21



KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESISPENELITIAN. ..o 24
3.1 Kerangka Konseptual Penelitian .......cccccovciieiiiiiieiiciie e 24
3.2 Hipotesis PENEITIAN......cccciiiiiiiiie e e e e 25

N S 26

METODE PENELITIAN ...t s 26
4.1 Desain Penelitian ......cocoociiiieniie et 26
4.2 KErangka KeIJa ...ccuueeeiciieeeceaii s eeitie e e s ttee e eette e e e ette e e eetaee e esataee s eenbaeeesensaeeesanseneeennns 27
4.3 Populasi, Sampel dan Teknik SAmMPling ......cccueieeeciiiie e 28
s 0t oY o 10 - 1 I SRR 28
4.3.25ampel™.........¢. . 8 0w BB N HNIE & 28
4.3 .3 Kriteria SAMPEL ...uviieieiiee et de e e s se e ei b e e s ebee e e s et bae e eenreeeeeaans 29
4.3.4 Teknik SAMPIING «.veei ettt saee e i e e eetaee e st as e e eenbeeeeeentaeeesatbeeeeenans 30
4.4 Identifikasi Variabel ..........cooiiiiiiiiii et 31
4.5 Lokasi dan Waktu Penelitian .........ccceeiieeiiiiiiieeceee ettt 31
4.5.1 LoKaSi PENEIILT 1 .uieeiieiee ittt ettt s e s s 31
4.5.2 Waktu Penelitian ©.....oociiiiieeieeeee ettt bt ssab e e aee e 31
4.6 Definisi OPerasional........ceiiciieeiiiiiies et ccieee ettt eeeiae e e st aee s e staeee s s aa b e e et i aeeaaans 32
Tabgld.6.1... 0 N Y e AN L S 33
Definisi OPErasioNal.........ciiiuiiieiccie it e e ee e e et e e e tba e e e e snreeeeeeaaaeeeeasaeeeeasbanaean 33
4.7 Pengumpulan, Pengolahan.dan Analisa data.......cc.cccoeviiiiiniiieiiniiieniiieee e 34
4.7.1 Alat pengumpulan data.......cccuuiiieee i e 34
4.7.2 Lembar KUBSIONET .....c.uiieiiiiiieeiitie sttt e etee ettt e st e et st b b e esabeesbeesbeeedabeeenneeenas 35
4.7.3 PenguUMPUIAN Data i .ueeeiciieeeieiiie e ceiiee et e st ree s e s tee e s e erte e e e etaeeeeesbaneeeenseeeeennns 35
4.7.4 Proses Pengumpulan Data .......ccueeeeeuiiieiiiieee it eeeteee e eetast e e vaee e e eveeeeeeans 35
4.7.5Peng0lahan Data.........oi ittt cccsiiiii e e e e e eeccrr e e e e e e s rae e e e e e e e rrreeaaeeeean 36
4.7.6 ANALiSIS DAta. ..o ittt s e s e ettt e e nee e s r e e e ree e sareesneeeas 39
4.8 INStrumen Penelitian........coouiiiiiiiii e 41
4.9 ELiK PENEITIAN weeeieiieiie ettt bbb 41
4.9.1 Informed Consent (Lembar Persetujuan) ......ccccccueeeieciieeeiicieeeeccieeeeccireeeeeiveee e 41
4.9.2 Anonimity (TanPa NaMa) .....eeeeiiiiieieiieeeeciiee e eeite e e eetee e e eetae e e esbaeeeeebaeeeeereeeeeanns 41
4.9.3 Confidenciality (Kerahasiaan) .........cccueeiieciiii it 42
4.9.4 Non Malefisience (Tidak Merugikan) ........ccccecoecuieieeiiieeiciiee e 42

Xi



BA B D ettt b e e he e ahe e eneesreete e nre e e 43
HASIL DAN ANALISA PENELITIAN .ot 43
5.1 Hasil PENEITIAN. ...ttt 43
5.1.1 Gambaran Lokasi PEnelitian .........ccccereeriiriiiiieieeecse e 43
5.1.2 Karakteristik Data Umum ReSPONAEN........ccccuviiieiiieeeeciee et e 46
5.1.3 karakteristik Data Khusus Responden .................... Error! Bookmark not defined.
5.2 Pembahasan.......cccueiiiiiinieesiticiee e i Error! Bookmark not defined.
YN G O eSS 70
PENUTUP . ...ttt ettt st st bbb e b e sae e ene e saneereenree e 70
6.1 Kesimpuidh.........q... B B B B N FEAE & ... . 70
6.2.5aran ....... 0. AW e e N, 72
DAFTAR PUSTARA........... Ao e Y Gt oo o N 73

Xii



DAFTAR TABEL

Tabal 2.6ANaliSIS SINtESISIUMNAL......ccoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 21

Tabel 4.6.1 DefinisOperasiona Anaisa Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi
Kepuasan Pasien Pada pelayanan Kesehatan Di Puskesmas Bungatan
Situbondo Tahun 2022............cooeeiiiiereeeeee e 34

Tabel 5.1Distribusi responden berdasarkan jenis kelamin di Puskesmas Bungatan
Situbondo Tahun 2022............cooeeveiiiine e 47

Tabel 5.2Distribusi responden berdasarkan usia di - Puskesmas Bungatan
Situbondo TahuN 2022.........c..ceiiiienaiiiineseeeeee s 48

Tabel 5.3Distibusi responden berdasarkan pendidikan di Puskesmas Bungatan
Situbondo Tahun 2022...........ccuvmeie e sien s 49

Tabel 5.4Distribusi responden berdasarkan pekerjaan di Puskesmas Bungatan
Situbondo Tahun 2022.............ooeeiiieininiiie st 50

Tabel 5.5Distribusi responden berdasarkan Tangibles (Bukti Nyata) di Puskesmas
Bungatan Situbondo Tahun 2022 ..............ccccoveiiieeeecvesiniennens 51

Tabel 5.6Distrubusi respondenberdasarkan Reability (Keandalan) di Puskesmas
Bungatan Situbondo Tahun 2022 .............cccceiveciveeenieciisiveenans 51

Tabel 5.7Distribusi responden berdasarkan Responsiveness (Ketanggapan) di
Puskesmas Bungatan Situbondo Tahun 2022...............c..cccc..... 52

Tabel 5.8Distribusi responden berdasarkan Assurance (Jaminan) di Puskesmas
Bungatan Situbondo Tahun 2022 ............cccccoiieeeneeneniesainns 53

Tabel 5.9 Distribus responden berdasarkan Empaty (Empati) di Puskesmas
Bungatan Situbondo Tahun 2022 .........ccccccevveeeceesie e 53

Tabel 5.10 Distribusi responden berdasarkan Kepuasan di Puskesmas Bungatan
Situbondo Tahun 2022...........ccoeeeieiireeeee e 54

Tabel 5.11 TabulasiSilang : Hubungan Tangibles (Bukti Nyata) dengan Kepuasan
Pasien di Puskesmas Bungatan Situbondo Tahun 2022 .............

Tabel 5.12 Tabulas Silang :Hubungan Reability (Keandalan) dengan Kepuasan
Pasien di Puskesmas Bungatan Situbondo Tahun 2022 .............

Xiii



Tabel 5.13 Tabulas Silang : Hubungan Responsivenss (Ketanggapan) dengan
Kepuasan di Puskesmas Bungatan Situbondo Tahun 2022...... 56

Tabel 5.14 Tabulas silang : Hubungan Assurance (Jaminan) dengan Kepuasan
Pasien di Puskesmas Bungatan Tahun 2022...............ccccceeeruenene. 57

Tabel 5.15 Tabulas Silang : Hubungan Empaty (Empati) dengan Kepuasan Pasien
di Puskesmas Bungatan Situbondo Tahun 2022...............c.c........ 58

Xiv



DAFTAR BAGAN

Bagan 3.1 Kerangka Konseptual Analisa Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi
Kepuasan Pasien Pada Pelayanan Kesehatan Di Puskesmas
Bungatan Situbondo Tahun 2022. ...........cccccevenenenenenenene 24

Bagan 4.2Kerangka KerjaAnalisa Faktor—Faktor Yang Mempengaruhi
Kepuasan Pasien Pada Pelayanan Kesehatan Di Puskesmas
Bungatan Situbondo Tahun 2022............c.ccccevevveeveeneeeseene 28

XV



WHO
KEMENKES
PUSKESMAS
SDM
PERKEMKES
DEPKES
UKM

UKP

KIA

KB

DAFTAR SINGKATAN

: World Health Organization

: Kementrian Kesehatan

: Pusat Kesehatan Masyarakat

: Sumber Daya Manusia

: Peraturan Kementrian Kesehatan
: Departemen Kesehatan

: Upaya Kesehatan Masyarakat

: Upaya Kesehatan Perseorangan

: Kesehatan 1bu dan Anak

: Keluarga Berencana

XVi



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Matriks Proposal Dan SKIPSI .......coeeereneneriieienesesieseseseeiens 79
Lampiran 2 Lembar Penggjuan Judul .............ccccooveiiriieeiieciee e 80
Lampiran 3 Lembar Pengantar Surat Puskesmas Bungatan ..............ccccueeu.... 81
Lampiran 4 Lembar Permohonan Data Awal Puskesmas Bungatan ............. 82
Lampiran 5 Lembar Surat Balasan Dinas Kesehatan Situbondo.................... 83
Lampiran 6 Lembar Surat balasan Puskmesnas Bungatan ............cccccceveenene 84
Lampiran 7 Lembar Etik Penelitian...........cccccoooiiiiiiiiicie i 85
Lampiran 8 Lembar Surat 1zin Penelitian .............ccoceveeniicieiienecce e 86
Lampiran 9 Lembar Surat Balasan Penelitian Puskesmas Bungatan............. 87
Lampiran 10 Lembar Permohonan Menjadi Responden ...............ccereeenen. 88
Lampiran 11 Lembar Persetujuan Menjadi Responden..........cccccoceeivvenecinene 89
Lampiran 12 Lembar Data Demografi Responden............ccocevereneneiieiiiinens 90
Lampiran 13 Lembar KUESIONES ........ccccuevieieiieenieeieeseessiessasieneeensesianssseseens 91
Lampiran 14 Lembar Tabulasi Data Tangibles ..., 96
Lampiran 15 Lembar Tabulasi Data Reability........cooeeoeiiiiniiiiiiciien, 97
Lampiran 16 Lembar Tabulas Data ReSponsSiVENeSS.....c...covvvveieneneniianens 98
Lampiran 17 Lembar Tabulasi Data ASSUranCe...........c.covevuieeeseeseessieneennens 99
Lampiran 18 Lembar Tabulasi Data Empaty ........cccceeveevveieeieeiecieeceeseenen, 100
Lampiran 19 Lembar Tabulasi Data Kepuasan......ccioouerereneneeieenenienee 101
Lampiran 20 Lembar Crosstab Tangibles Dan Kepuasan..............cccccevenene. 102
Lampiran 21 Lembar Crosstab Reability Dan Kepuasan............c.ccccevvveneee. 103
Lampiran 22 Lembar Crosstab Responsivenss Dan Kepuasan..................... 104
Lampiran 23 Lembar Crosstab Assurance Dan Kepuasan...........c.cccceveuenen. 105
Lampiran 24 Lembar Crosstab Empaty Dan Kepuasan............ccccceeereennene 106

XVii



Lampiran 25 DOKUMENEASI .........coiverierieriinierieseseeee e 107

Lampiran 26 Lembar Konsultasi Pembimbing 1.........cccccoeoiiiiiininnienennen. 109
Lampiran 27 Lembar Konsultasi Pembimbing 2 ..o, 111
Lampiran 28 Lembar Konsultasi Pembimbing 1..........ccccooovvevevceveeieen, 112
Lampiran 29 Lembar Konsultas Pembimbing 2 ... 113

Xviii





