
HUBUNGAN MUTU PELAYANAN KESEHATAN DENGAN 

KEPUASAN PASIEN DI POLI UMUM PUSKESMAS 

 TAHUN 2020 : SUATU TINJAUAN SISTEMATIS  

 

 

Oleh 

SEFTI ANGGRAINI 

16132011027 

 

 

 

PROGRAM STUDI ILMU KESEHATAN MASYARAKAT 

SEKOLAH TINGGI ILMU KESEHATAN  

BINA HUSADA PALEMBANG  

2020 

 



HUBUNGAN MUTU PELAYANAN KESEHATAN DENGAN 

KEPUASAN PASIEN DI POLI UMUM PUSKESMAS 

 TAHUN 2020 : SUATU TINJAUAN SISTEMATIS 

 

Skripsi ini diajukan sebagai salah satu 

Syarat memperoleh gelar  

SARJANA KESEHATAN MASYARAKAT 

 

 

Oleh : 

SEFTI ANGGRAINI 

16132011027 

 

PROGRAM STUDI ILMU KESEHATAN MASYARAKAT 

SEKOLAH TINGGI ILMU KESEHATAN  

BINA HUSADA PALEMBANG  

2020 



 

ABSTRAK 

SEKOLAH TINGGI ILMU KESEHATAN 

STIK BINA HUSADA PALEMBANG 

PROGRAM STUDI KESEHATAN MASYARAKAT 

 Skripsi, 24 Agustus 2020 

SEFTI ANGGRAINI 

SYSTEMATIC RIVIEW : HUBUNGAN MUTU PELAYANAN KESEHATAN 

DENGAN KEPUASAN PASIEN DI POLI UMUM PUSKESMAS 

(xiv + 32 halaman, 4 tabel, 1 bagan, 3 lampiran) 

 

Mutu pelayanan kesehatan adalah pelayanan yang dapat memberikan kepuasan 

kepada setiap pemakai jasa pelayanan kesehatan sesuai dengan tingkat kepuasan rata-

rata yang sebagaimana telah ditetapkan berdasarkan standar dan kode etik profesi. 

Mutu pelayanan kesehatan dapat memenuhi seluruh harapan pelanggan melalui 

peningkatan yang dilakukan berkelanjutan melalui proses yang dijalankan. Pelanggan 

yaitu, pasien, keluarga, dan lainnya yang datang untuk mendapatkan pelayanan. 

Namun permasalahan yang terjadi adalah masih ada keluhan pasien yang kurang puas 

atas pelayanan yang didapatkan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui hubungan 

antara mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien di poli umum puskesmas. 

Metode yang digunakan adalah ditinjauan system riview adalah pendekatan cross 

sectional  Hasil review literatur mulai dari tahun 2015 – 2020, keseluruhan jurnal 

berasal dari dalam negeri dan dalam bahasa Indonesia.  hasil penelitian menunjukan 

bahwa Terdapat adanya distribusi frekuensi berdasarkan dimensi mutu pelayanan 

kesehatan yang menyatakan pasien merasa baik atas pelayanan yang didapatkan pasien  

di poli umum puskesmas tetapi ada juga yang menyatakan pada pelayanan realibility 

(Kehandalan) dan responsivenes (Daya Tanggap)  pasien menyatakan pelayanan  yang 

kurang baik. Pada bagian tingkat kepuasan menunjukan pasien telah merasakan puas 

atas pelayanan yang diberikan oleh puskesmas. Simpulan dari hasil penelitian ini 

adalah ada hubungan antara mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien di poli 

umum puskesmas. 

 

Kata Kunci : Mutu Pelayanan, Kepuasan pasien. 

Daftar Pustaka : 17 (2010-2020) 
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SEFTI ANGGRAINI 

 

SISTEMATIC RIVIEW : RELATIONSHIP OF THE QUALITY OF HEALTH 

SERVICES WITH PATIENT STATISFACTION AT PUBLIC HEALTH 

CENTER GENERAL POLICE 

(xiv + 32 pages, 4 tables, 1 charts, 3 appendices ) 

 

Quality of health services is a service that can give satisfaction to every user of 

health services according to the average level of satisfaction as determined by standards 

and professional code of ethics. The quality of health services can meet all customer 

expectations through continuous improvement through the process. Customers, namely 

patients, families, and others who come to get services. However, the problem that 

occurs is that there are still complaints from patients who are not satisfied with the 

services obtained. The purpose of this study was to determine the relationship between 

the quality of health services and patient satisfaction at the public health center clinic. 

The method used is a review system review is a cross sectional approach. The results 

of the literature review starting from 2015 - 2020, all journals come from within the 

country and in Indonesian.  The results showed that there was a frequency distribution 

based on the dimensions of the quality of health services which stated that the patient 

felt good about the services received by patients at the public health center clinic, but 

there were also those who stated that the service reliability and responsiveness of the 

patient stated that the service was not good. . The satisfaction level shows that the 

patient is satisfied with the services provided by the health center. The conclusion from 

the results of this study is that there is a relationship between the quality of health 

services and patient satisfaction in the general clinic of public health centers. 

Keywords :Service Quality, Patient Satisfac 

Reference : 17 (2010-2020) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Seiring dengan kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal 

pelayanan, setiap unit penyelenggara pelayanan publik dituntut untuk memenuhi 

harapan masyarakat dalam melakukan pelayanan. Pelayanan publik yang dilakukan 

oleh aparatur pemerintah saat ini dirasakan belum memenuhi harapan masyarakat. 

Salah satu pelayanan publik di Indonesia adalah pelayanan dibidang kesehatan 

(Permenpan, 2017). 

Menurut DEPKES RI Kinerja yang menunjukkan pada tingkat kesempurnaan 

pelayanan kesehatan di satu pihak dapat menimbulkan kepuasan pada pasien sesuai 

dengan tingkat kepuasan rata-rata penduduk serta dipihak lain tata cara 

penyelenggaraannya sesuai dengan standar dan kode etik . (Nurmawati, 2010) 

Pelayanan kesehatan merupakan faktor penting dalam meningkatkan derajat 

kesehatan dan kesejahteraan setiap insan di seluruh dunia. Setiap orang mempunyai 

hak dalam memperoleh pelayanan kesehatan dan pemerintah bertanggung jawab atas 

ketersediaan segala bentuk upaya kesehatan yang bermutu, aman, efisien, dan 

terjangkau oleh seluruh lapisan masyarakat. (Tanan et al., 2013). 



Mutu pelayanan kesehatan adalah pelayanan yang dapat memberikan kepuasan 

kepada setiap pemakai jasa pelayanan kesehatan sesuai dengan tingkat kepuasan rata-

rata yang sebagaimana telah ditetapkan berdasarkan standar dan kode etik profesi. 

Mutu pelayanan kesehatan dapat memenuhi seluruh harapan pelanggan melalui 

peningkatan yang dilakukan berkelanjutan melalui proses yang dijalankan. Pelanggan 

yaitu, pasien, keluarga, dan lainnya yang datang untuk mendapatkan pelayanan. 

(Satrianegara,2014) . 

 Untuk mempertahankan pelanggan, pihak puskesmas dituntut selalu menjaga 

kepercayaan konsumen dengan memperhatikan secara cermat kebutuhan konsumen. 

Jika kebutuhan konsumen terpenuhi maka konsumen dalam hal ini pasien akan merasa 

puas dan kembali menggunakan pelayanan kesehatan yang disediakan. Tingkat 

kepuasan pasien tergantung mutu pelayanan yang diberikan puskesmas. Pengukuran 

mutu pelayanan ini memiliki manfaat yang sangat banyak diantaranya mengetahui 

bagaimana jalannya proses pelayanan. Penentuan kualitas pelayanan dapat di tinjau 

dari lima dimensi yaitu Reliability (kehandalan), Responsiveness (daya tanggap), 

Assurance (jaminan), Empahty (empati), Tangible (bukti langsung). (Muninjaya, 2013) 

Standar kepuasan pasien di pelayanan kesehatan ditetapkan secara nasional 

oleh Departemen Kesehatan. Menurut Peraturan Kementerian Kesehatan Republik 

Indonesia Tahun 2016 tentang Standar Pelayanan Minimal untuk kepuasan pasien yaitu 

95%. Apabila ditemukan pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien berada 

dibawah 95%, maka dianggap pelayanan kesehatan yang diberikan tidak memenuhi 

standar minimal atau tidak bermutu. (Kemenkes, 2016). 



Salah satu indikator keberhasilan pelayanan kesehatan perorangan di 

Puskesmas adalah kepuasan pasien. Kepuasan di definisikan sebagai penilaian pasca 

konsumsi, bahwa suatu produkyang dipilih dapat memenuhi atau melebihi harapan 

konsumen sehingga mempengaruhi proses pengambilan keputusan untuk pembelian 

ulang produk yang sama. Pengertian produk mencakup barang, jasa atau campuran 

antara barang dan jasa. Jasa pelayanan kesehatan adalah produk Puskesmas. 

(Sutriana,2009). 

Puskesmas merupakan salah satu penyedia pelayanan kesehatan yang memiliki 

peran strategis dalam upaya mempercepat peningkatan derajat kesehatan masyarakat 

Indonesia. Melalui kegiatan promotif, preventif, kuratif dan rehabilitatif, yang 

dilaksanakan sesuai kebutuhan masyarakat. Saat ini masyarakat membutuhkan 

pelayanan kesehatan yang bermutu, sehingga mampu mengurangi angka kesakitan dan 

kematian serta menciptakan masyarakat sehat sejahtera. (Permenkes RI No 75, 2014).  

Berdasarkan hasil penelitian terkait Tasya Putri Qibtiya (2019) menunjukan 

sebesar 48% responden merasa kurang puas dengan mutu pelayanan yang diberikan, 

50% responden menyatakan ketanggapan (Resposiviness) petugas kesehatan kurang 

baik, 33% responden menyatakan puskesmas memiliki bukti fisik (Tangibels) yang 

kurang baik, 19% responden menyatakan kehandalan (Reability) petugas kesehatan 

kurang baik, 49% responden menyatakan jaminan (Assurance) petugas kesehatan 

kurang baik, dan 50% menyatakan empati (Emphaty) petugas kesehatan kurang baik. 

Hasil uji statistik diperoleh ada hubungan antara ketanggapan (Resposiviness) (p value 

0.001), bukti fisik (Tangibels) (p value 0.009), kehandalan (Reability) (p value 0.003), 



jaminan (Assurance) (p value 0.001), dan empati (Emphaty) (p value 0.001) dengan 

kepuasan pasien. Diharapkan kepada pihak Puskesmas untuk dapat melengkapi sarana 

dan yang ada di puskesmas untuk pasien dan kepada petugas kesehatan untuk dapat 

mengikuti pelatihan-pelatihan untuk meningkatkan kinerja pelayanan yang diberikan 

pada pasien. 

Dari tiga artikel di riview dan penelitian terkait, terdapat masih adanya pasien 

yang mendapatkan pelayanan yang kurang puas, oleh karena itu pentingnya dilakukan 

pembahasan tentang Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien 

di Poli Umum Puskesmas , telah dilaporkan dalam bentuk literature tetapi dalam bentuk 

tinjauan sistematis belum dilaporkan . 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, dapat dirumuskan masalah 

yaitu adakah Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Dengan Kepuasan Pasien di Poli 

Umum Puskesmas. 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

1. Bagaimana gambaran distribusi frekuensi pasien berdasarkan dimensi mutu 

pelayanan kesehatan di poli umum puskesmas ? 

2. Bagaimana Gambaran Kepuasan Pasien di poli umum puskesmas? 

3. Adakah Hubungan Antara Mutu Pelayanan Kesehatan Dengan Kepuasan 

Pasien di poli umum puskesmas? 



4. Metode apa yang digunakan untuk penelitian mengenai Hubungan Mutu 

Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien di Poli Umum Puskesmas ? 

1.4 Tujuan Penelitian  

1.4.1 Tujuan Umum 

Diketahuinya Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien 

di Poli Umum Puskesmas Tahun 2020. 

1.3.2 Tujuan Khusus 

1. Diketahui distribusi frekuensi pasien mutu pelayanan seperti  bukti fisik, 

kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati di poli umum puskesmas. 

2. Diketahuinya Gambaran Kepuasan Pasien di poli umum puskesmas. 

3. Mengetahui Hubungan Antara Mutu Pelayanan Kesehatan Dengan Kepuasan 

Pasien di poli umum puskesmas 

4. Mengidentifikasi Metode apa yang digunakan untuk penelitian mengenai 

Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien di Poli Umum 

Puskesmas 

1.5 Manfaat Penelitian 

1.5.1 Manfaat Bagi Peneliti 

 Sebagai bahan pustaka dan tambahan pengalaman yang sangat berharga bagi 

peneliti dalam melaksanakan penelitian dan pengembangan wawasan dan keilmuan. 

 



1.5.2 Manfaat Bagi STIK Bina Husada Palembang 

 Penelitian ini dapat memberikan masukan data dan informasi yang dapat 

digunakan sebagai bahan pustaka guna mengembangkan ilmu Administrasi Kebijakan 

Kesehatan (AKK). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1.6 Tabel Penelitian Terkait 

 

No Nama Peneliti, Judul 

Penelitian 

Hasil  Kesimpulan 

1 Mulyadi, 

(Hubungan Mutu 

Pelayanan Kesehatan 

dengan Kepuasan 

Pasien di Puskesmas 

Kampus Palembang 

Tahun 2017). 

 

Ada hubungan yang 

bermakna antara sarana fisik 

dengan kepuasan pasien (p 

value 0,029), ada hubungan 

yang bermakna antara 

ketanggapan petugas dengan 

tingkat kepuasan pasien (p 

value 0,047), ada hubungan 

yang bermaknsa antara 

kepercayaan dan kepatuhan 

dengan kepuasan pasien (p 

value 0,015), dan ada 

hubungan yang bermakna 

antara empati dengan 

Maka dapat ditarik 

kesimpulan ada 

hubungan mutu 

pelayanan 

kesehatan dengan 

kepuasan pasien di 

Puskesmas 

Kampus 

Palembang 



kepuasan pasien (p value 

0,017) 

2. Anggita Aprillia, 

(Hubungan Antara 

Mutu Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Pasien Poli Umum di 

Puskesmas Kenten 

Palembang Tahun 2019) 

Ada hubungan antara variabel  

berwujud dengan kepuasan 

pasien (p value 0,001) ada 

hubungan antara variabel 

kehandalan dengan kepuasan 

pasien (p value 0.003) ada 

hubungan antara variabel 

ketanggapan dengan 

kepuasan pasien (p value 

0,000) ada hubungan variabel  

jaminan dengan kepuasan 

pasien (p value 0,002) 

Maka dapat ditarik 

kesimpulan ada 

hubungan mutu 

pelayanan 

kesehatan dengan 

kepuasan pasien di 

Puskesmas Kenten 

Palembang Tahun 

2019 

 

 

 

 

 

 



 

 

3. Aida Andriani 

(Hubungan Mutu 

Pelayanan Kesehatan 

Dengan Kepuasan 

Pasien di Ruangan Poli 

Umum Puskesmas 

Bukit Tinggi tahun 

2017) 

Berdasarkan uji statistik  

didapatkan p value = 0,067 

sehingga bila dibandingkan 

dengan a = 0,10 maka p value 

<a (0,035 < 0,10)  

Maka dapat ditarik 

kesimpulan ada 

hubungan mutu 

pelayanan 

kesehatan dengan 

kepuasan pasien di 

ruangan poli umum 

Puskesmas Tigo 

Baleh Bukit Tinggi 

 

 

 

 

 

 



 

BAB II 

METODE PENELITIAN 

 

 

2.1 Metode Pencarian 

2.1.1 Sumber pencarian 

Untuk mengidentifikasi studi yang relevan, pencarian melalui 3 database yaitu 

Sinta Ristekbrin, Garuda Ristekbrin dan Goggle Schoolar dengan syarat jurnal 

terindkes SINTA. 

2.1.2 Strategi pencarian 

Pencarian literatur menggunakan pendekatan PICO berdasarkan kata kunci 

sebagai berikut : 

 

Population 

(Populasi) 

Intervention 

(Intervensi) 

Comparison 

(Perbandingan) 

Outcomes (Hasil) 

Konsep Utama Konsep Utama Konsep Utama Konsep Utama 

Pasien poli umum 

Puskesmas 

Kepuasan pasien Hubungan  

kepuasan pasien 

Hubungan mutu 

pelayanan 

kesehatan dengan 

kepuasan pasien di 

poli umum 

puskesmas. 



 

2.2 Seleksi Studi 

2.2.1 Strategi seleksi studi 

Seleksi Studi berpedoman pada Diagram PRISMA (2009)  yang alurnya dapat 

dilihat pada diagram 2.1 

Diagram 2.1 

Diagram Flow PRISMA 2009 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Identifikasi Artikel 

Basis Data : Garuda Ristebrin 
Batasan Pencarian : Artikel Berbahasa 

Indonesia (n = 116) 

P
en

ya
ri

n
ga

n
 

Te
rm

as
u

k 
K

el
ay

ak
an

 

 

Id
en

ti
fi

ka
si

 

 

Artikel disaring atas judul, abstrak dan kata kunci  

(n = 14.135 ) 

Artikel disaring 

(n = 4.572  ) 
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     2. Literatur yang digunakan adalah 5 tahun terakhir 

     3. Lokasi Penelitian adalah Pasien di Poli Umum 

     4. Tempat Penelitian adalah Puskesmas 

2.2.2 Kriteria Inklusi 

Kriteria inklusi studi ditetapkan berdasarkan item PICOS 

Participant/Population (Populasi) Pasien puskesmas di Indonesia ; Studi yang 

berfokus pada populasi pasien di poli umum 

puskesmas 

Intervention (Intervensi) Mutu sesuai standar pelayanan kesehatan 

puskesmas 

Comparison (Perbandingan) - 

Outcomes (Hasil) 
Hubungan Mutu pelayanan dengan kepuasan 

pasien 

Study Design Cross Sectional 

 



 

2.3 Kriteria Kualitas Studi 

 

Pencarian Literatur Dipublikasikan hanya dari jurnal 

terindeks SINTA 

Batas Pencarian 2015-2020 

Skrining/Penyaringan Full teks dengan 2 penulis/peninjau 

Abstraksi Data Satu orang mengabstraksi data 

sementara yang lain memverifikasi 

Risiko Penilaian Bias Satu orang menilai sementara yang lain 

memverifikasi 

Apakah dua penulis akan secara 

mandiri menilai studi 

Ya 

Proses penilaian Full teks 

Bagaimana perbedaan pendapat akan 

dikelola 

Perbedaan pendapat akan dikelola oleh 

orang yang ahli 

Alat Penilai Risiko Bias/Alat Penilai 

Kualitas Studi 

- 



2.4 Ekstraksi Data 

N

o 

Penulis//Tahun Judul/Kota Sampel Metode Hasil 

1 Aida Andriani 

2017 

Hubungan 

Mutu 

Pelayanan 

Kesehatan 

dengan 

Kepuasan 

Pasiean Di 

ruangan 

Poli Umum  

Puskesmas 

Bukuttinggi 

65 Analitik 

Cross 

sectional 

1. Responden yang 

mendapatkan mutu 

pelayanan tinggi 

terdapat lebih dari 

sebagian yaitu 38 

orang dengan 

persentase (58.5%) 

2. mendapatkan 

kepuasan dan 

responden yang 

mendapatkan mutu 

pelayanan rendah 

terdapat kurang dari 

separoh yaitu 24 

orang dengan 

presentase (36.9%) 

3. p value = 0,067 

sehingga bila 

dibandingkan 

dengan a = 0,10 

maka p value < a ( 

0,035 < 0,10 ) maka 

dapat ditarik 



kesimpulan ada 

hubungan antara 

pemberian mutu 

pelayanan dengan 

kepuasan pasien 

dipuskesmas tigo 

baleh Bukittinggi 

 

 

2 Cynthia Sisilia 

Toliaso 

,ChreisyeK.F.

Mandagidan 

Febi K. Kolibu. 

2018 

Hubungan 

Mutu 

Pelayanan 

Kesehatan 

Dengan 

Kepuasan 

Pasien Di 

Puskesmas 

Bahu Kota 

Manado: 

258 Analitik 

Cross 

sectional 

Hasil penelitian 

menunjukan ada 

hubungan antara mutu 

pelayanan kesehatan 

degan kepuasan pasien 

di Puskesmas Bahu Kota 

Manado. Berdasarkan 

uji statistik didapatkan p 

value = 0,025 dengan 

nilai OR = 2,297 

3 Suparta, 

Haryono, 

Asriani 

Kamsir3 

2018 

Hubungan 

Mutu 

Peyanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pasien di 

127 Analitik 

Cross 

sectional 

1. Ada hubungan mutu 

pelayanan pada 

ketanggapan dengan 

kepuasan pasien di 

Puskesmas Lompoe 

Kota Pare-Pare 

dengan nilai P=0,000. 



Poli Umum 

puskesmas 

Lompoe 

kota Pare-

Pare 

2. Ada hubungan mutu 

pelayanan pada 

kehandalan dengan 

kepuasan pasien di 

Puskesmas Lompoe 

Kota Pare-Pare 

dengan nilai P=0,016 

3. Ada hubungan mutu 

pelayanan pada 

empati dengan 

kepuasan pasien di 

Puskesmas Lompoe 

Kota Pare-Pare 

dengan nilai P=0,000. 

4. Ada hubungan mutu 

pelayanan pada 

jaminan dengan 

kepuasan pasien di 

Puskesmas Lompoe 

Kota Pare-Pare 

dengan nilai P=0,009. 

Ada hubungan mutu 

pelayanan pada bukti 

fisik dengan kepuasan 



pasien di Puskesmas 

Lompoe Kota Pare-

Pare dengan nilai 

P=0,000 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB III 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

3.1 Hasil 

3.1 Hasil Lain Berdasarkan Item Tujuan Penelitian 

 Sebuah tinjuan sistematis melalui riview jurnal mengenai Hubungan Mutu 

Pelayanan Kesehatan Dengan Kepuasan Pasien di Poli Umum Puskesmas ini peneliti 

menemukan bahwa dari ketiga jurnal yang terkait tampak responden terbanyak pada 

penelitian dari saudari Cynthia Sisilia Toliaso dkk (2018). Dikarenakan semakin 

banyak responen yang diteliti maka tingkat ke validan peneliti makin besar. Untuk jenis 

dan metode dari tiga jurnal sama menggunakan jenis penelitian kuantitatif pendekatan 

analitik cross sectional. Ada dua cara yang mereka gunakan yaitu  Analisis Univariat : 

Analisis univariat bertujuan untuk menjelaskan atau mendeskripsikan dari variabel 

terikat dan variabel bebas. Pada umumnya analisis ini menghasilkan distribusi 

frekuensi dan persentase dari setiap variabel (Notoatmodjo, 2010). Data univariat pada 

penelitian ini adalah data demografi dan variabel yang diteliti. Analisa bivariat adalah 

Analisisa data dalam penelitian ini menggunakan analisa bivariat. Analisa bivariat 

adalah analisa yang dilakukan dengan tujuan untuk menjelaskan hubungan antara 

variabel bebas dan variabel terikat. Analisa bivariat ini digunakan untuk mengetahui 

hubungan kepuasan pasien dengan mutu pelayanan. Teknik yang digunakan untuk 

analisis bivariat ini adalah uji Chi Square (x2) pada α 5% dengan derajat kepercayaan 

 



95%, sehingga jika nilai p<0,05, berarti perhitungan statistik bermakna (signifikan) 

atau menunjukkan hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen. 

Uji Chi Square disebut juga uji beda proporsi. Uji beda proporsi dilakukan untuk 

menguji hipotesis yang mana variabel yang dihubungkan berjenis kategorik. Dan hasil 

akhir ketiga jurnal tersebut menyatakan adanya hubungan antara mutu pelayanan 

kesehatan dengan kepuasan pasien di poliumum puskesmas.v 

3.2 Pembahasan 

3.2.1 Gambaran Distribusi frekuensi pasien berdasarkan dimensi mutu 

pelayanan kesehatan di poli umum puskesmas  

Dalam artikel yang berjudul “Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan dengan 

Kepuasan Pasien di Ruangan Poli Umum Puskesmas Bukittinggi ” yang ditulis oleh 

Aida Andriani (2017), menunjukkan bukti fisik sebanyak 38 responden (58,5%), 

kehandalan sebanyak 30 responden (46,2%), ketanggapan sebanyak 30 responden 

(46,2%), jaminan sebanyak 33 responden (50,8%), empati sebanyak 38 responden 

(58,5%). 

Dalam artikel yang berjudul “Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Dengan 

Kepuasan Pasien Di Puskesmas Bahu Kota Manado” yang ditulis oleh Cynthia Sisilia 

Toliaso dkk (2018), bahwa menunjukan hasil mutu pelayanan kesehatan puskesmas 

pada bukti fisik sebanyak 235 responden (91,1%), kehandalan sebanyak 218 responden 

(84,5%), ketanggapan sebanyak 225 responden (87,2%), jaminan sebanyak 233 

responden (90,3%), empati sebanyak 247 responden (95,7%). 



Dalam artikel yang berjudul “Hubungan Mutu Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pasien di Poli Umum puskesmas Lompoe kota Pare-Pare” yang ditulis oleh Suparta 

dkk (2018), bahwa menunjukan hasil mutu pelayanan kesehatan puskesmas pada bukti 

fisik sebanyak 90 responden (70,9%), kehandalan sebanyak 79 responden (62,2%), 

ketanggapan sebanyak 85 responden (66,9%), jaminan sebanyak 93 responden 

(73.2%), empati sebanyak 88 responden (69,3%). 

Mutu Pelayanan kesehatan adalah  yang merujuk pada tingkat kesempurnaan 

pelayanan kesehatan dalam menimbulkan rasa puas pada diri setiap pasien. Sama 

halnya dengan kebutuhan dan tuntutan, makin sempurna kepuasan tersebut makin baik 

pula mutu pelayanan kesehatan (Sondakh dkk,2013) 

Sehubungan dengan proses pemberian pelayanan, maka terdapat beberapa dimensi 

atau ukuran yang dapat dilihat melalui mutu pelayanan. Di peroleh lima dimensi utama 

yaitu Kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik (Bustami 2011). 

1. Kehandalan (Realibility) adalah kemampuan memberikan pelayanan dengan 

segera, tepat (akurat) dan memuaskan. Secara umum dimensi realibility 

merefleksikan konsitensi dan kehandalan (hal yang dapat dipercaya dan 

dipertanggung jawabkan) dari penyediaan pelayanan.  

2. Daya Tanggap (Responsiveness) yaitu keinginan para karyawan membantu 

semua pelanggan serta keinginan dan melaksanakan pemberian pelayanan 

denga tanggap. Dimensi ini menekankan pada sikap dari penyedia jasa yang 



penuh perhatian, cepat dan tepat dalam menghadapi permintaan, pernyataan, 

keluhan, dan masalah dari pelanggan. 

3. Jaminan (Assurance) yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawandan 

kemampuan untuk memberikan rasa percaya dan keyakinan  atas pelayanan 

yang diberikan kepada pelanggan. Dimensi ini yaitu keramahan,kompetensi, 

dan keamanan. 

4. Empati (Emphaty) Kemudahan dalam menjalani hubungan dan komunikasi 

termasuk perhatianya yang diberikan ke pasien. 

5. Bukti fisik (Tangible) yaitu bukti langsung dapat berupa ketersediaan sarana 

dan prasarana termasuk alat yang siap pakai serta penampilan karyawan. 

Menurut Teori dikemukakan oleh  parasuraman, Zeithmal, dan Berry dalam 

Purwoastuti (2015)  yang menyatakan bahwa Kehandalan berkaitan dengan 

kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang akurat sejak pertama kali 

tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu 

yang disepakati. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian Mulyadi (2018) Tentang Hubungan 

Mutu Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien di Puskesmas Kampus 

Palembang Tahun 2017. Hasil uji chi square didapatkan p value = 0,029 < (0,05). Hal 

ini menunjukkan bahwa secara statistik ada hubungan yang bernakna antara 

kemampuan petugas dengan kepuasan pasien. 



Berdasarkan dari review 3 artikel, teori yang ada, penelitian terkait, maka 

penulis berasumsi bahwa terdapat hubungan antara masing-masing dimensi mutu 

pelayanan, yaitu ada hubungan antara dimensi mutu pelayanan bukti fisik (tangible), 

kehandalan (realibilty), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance) dan 

empati (emphaty) dengan kepuasan pasien. Kehandalan petugas kesehatan dalam 

tanggung jawab sudah baik. Jadi jika semakin tinggi mutu pelayanan maka akan 

semakin tinggi pula kepuasan pasien. 

 

3.2.2 Gambaran Kepuasan Pasien di Poli Umum Puskesmas 

 

 Dalam artikel yang berjudul “Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan dengan 

Kepuasan Pasien di Ruangan Poli Umum Puskesmas Bukit tinggi ” yang ditulis oleh 

Aida Andriani (2017), menunjukkan hasil kepuasan pasien di poli umum responden 

yang merasa puas sebanyak 62 pasien  yaitu (95,4%),  dan tidak puas sebanyak 3 pasien 

(4,6%). 

 Dalam artikel yang berjudul “Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Dengan 

Kepuasan Pasien Di Puskesmas Bahu Kota Manado” yang ditulis oleh Cynthia Sisilia 

Toliaso dkk (2018), menunjukkan hasil kepuasan pasien di poli umum responden yang 

merasa puas yaitu sebanyak 204 orang yaitu (79,1%) dan tidak puas sebanyak  54 orang 

yaitu (20,9%). 

Dalam artikel yang berjudul “Hubungan Mutu Peyanan Terhadap Kepuasan 

Pasien di Poli Umum puskesmas Lompoe kota Pare-Pare” yang ditulis oleh Suparta 



dkk (2018), bahwa menunjukan hasil Kepuasan pasien di poli umum responden yang 

merasa puas sebanyak 99 orang yaitu (78,0%) dan responden yang tidak puas sebanyak 

28 orang yaitu (22,0%). 

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja / 

hasil yang dirasakannya dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan merupaakn fungsi 

dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja dibawah 

harapan maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan maka 

pelanggan akan puas. Sedangkan bila kinerja melenihi harapan pelanggan akan sangat 

puas. Untuk menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan harus menciptakan dan 

mengola suatu sistem untuk memperoleh pelanggan yang lebih banyak dan 

kemampuan untuk mempertahankan pelanggan (Supranto 2011)  

Secara umum dimensi kepuasan dapat dibedakan menjadi dua macam yaitu :  

1. Kepuasan yang mengacu hanya pada penerapan kode etik serta standar pelayanan 

profesi. Ukuran yang dimaksud pada dasarnya mencakup penilaian terhadap kepuasan 

pasien mengenai :  

a. Hubungan dokter – pasien 

b. Kenyamanan pelayanan 

c. Kebebasan melakukan pilihan 

d. Pengetahuan dan kompetensi teknis 

e. Efektivitas pelayanan 

f. Keamanan tindakan. 



2. Kepuasan yang mengacu pada penerapan semua persyaratan pelayanan kesehatan. 

Ukuran yang dimaksud pada dasarnya mencakup penilaian terhadap kepuasan pasien 

mengenai : 

a. Ketersediaan pelayanan kesehatan 

b. Kewajaran pelayanan kesehatan 

c. Kesinambungan pelayanan kesehatan 

d. Penerimaan pelayanan kesehatan 

e. Ketercapaian pelayanan kesehatan 

f. Keterjangkauan pelayanan kesehatan 

g. Efisiensi pelayanan kesehatan 

h. Mutu pelayaanan kesehatan (Sondakh dkk,2013). 

Untuk mengatasi masalah dalam perbedaan tingkat kepuasaan setiap orang 

dalam menerima pelayanan kesehatan, maka telah disepakati bahwa pembahasan 

tentang kepuasan pasien yang dikaitkan dengan mutu pelayanan kesehatan mengenal 

paling tidak dua pembatasan, yaitu: 

1.   Pembatasan pada derajat kepuasan pasien 

Pembatasan pertama yang telah disepakati adalah pada derajat kepuasan pasien. 

Untuk menghindari adanya subjektivitas individual yang dapat mempersulit 

pelaksanan program meenjaga mutu, maka ditetapkan bahwa ukuran yang dipakai 

untuk mengukur kepuasan disini bersifat umum yakni sesuai dengan tingkat kepuasan 

rata-rata penduduk. 



2.  Pembatasan pada upaya yang dilakukan 

Pembatasan kedua yang telah disepakati pada upaya yang dilakukan dalam 

menimbulakan rasa puas pada diri setiap pasien. Untuk melindungi kepentingan 

pemakai jasa pelayanan kesehatan, yang pada umumnya awam terhadap tindakan 

kedokteran, ditetapkanlah upaya yang dilakukan tersebut harus sesuai dengan kode etik 

serta standar pelayanan profesi, bukanlah pelayanan kesehatan yang bermutu. Dengan 

kata lain dalam pengetian mutu pelayanan kesehatan tercakup pula kesempurnaan tata 

cara penyelenggaraannya sesuai dengan kode etik serta standar pelayanan prifessi yang 

telah ditetapkannya. 

Hal ini sejalan dengan penelitian Anggita Aprillia (2019) tentang Hubungan 

Antara Mutu Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien di Puskesmas Kenten Palembang 

Tahun 2019, didapatkan hasil distribusi frekuensi variabel kepuasan pasien yang 

menunjukkan bahwa dari 100 responden yang menyatakan puas terhadap pelayanan 

sebanyak 47 responden (47%), lebih sedikit dibandingkan responden yang menyatakan 

tidak puas sebanyak 53 responden (53%). 

Berdasarkan dari review 3 artikel, teori yang ada, penelitian terkait, maka penulis 

berasumsi bahwa bahwa tingkat kepuasan pasien yang merasa puas lebih tinggi 

dibanding yang tidak puas. Jika pelayanan kesehatan yang  diberikan baik maka akan 

pengaruh baik pula terhadap kepuasan pasien. Sebaliknya Jika pelayanan kesehatan 

yang diberikan kurang maka akan pengaruh kurang baik pula terhadap kepuasan pasien 

 



3.1.3  Hubungan Antara Mutu Pelayanan Kesehatan Dengan Kepuasan Pasien di 

poli umum puskesmas 

 

Dalam artikel yang berjudul “Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan dengan 

Kepuasan Pasien di Ruangan Poli Umum Puskesmas Bukittinggi ” yang ditulis oleh 

Aida Andriani (2017), menunjukkan 65 orang responden proporsi yang puas lebih 

besar ditemukan pada responden yang menyatakan mutu pelayanan tinggi (100%) 

dibandingkan mutu pelayanan rendah (88,9%). Berdasarkan uji statistik didapatkan p 

value = 0,067 sehingga bila dibandingkan dengan a = 0,10 maka p value <a ( 0,067 < 

0,10 ) maka dapat ditarik kesimpulan ada hubungan antara pemberian mutu pelayanan 

dengan kepuasan pasien dipuskesmas Bukittinggi . 

 Dalam artikel yang berjudul “Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Dengan 

Kepuasan Pasien Di Puskesmas Bahu Kota Manado” yang ditulis oleh Cynthia Sisilia 

Toliaso dkk (2018), menunjukkan hasil uji statistik chi square menunjukan bahwa nilai 

p = 0,025 dengan tingkat kesalahan 0,05 hingga H0 ditolak dan dengan demikian dapat 

dinyatakan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara mutu pelayanan kesehatan 

dengan kepuasan pasien di Puskesmas Bahu Kota Manado. 

Dalam artikel yang berjudul “Hubungan Mutu Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pasien di Poli Umum puskesmas Lompoe kota Pare-Pare” yang ditulis oleh Suparta 

dkk (2018), bahwa menunjukan adanya hubungan mutu pelayanan pada ketanggapan 

dengan kepuasan pasien di Puskesmas Lompoe Kota Pare-Pare dengan nilai P=0,000. 

Adanya hubungan mutu pelayanan pada kehandalan dengan kepuasan pasien di 



Puskesmas Lompoe Kota Pare-Pare dengan nilai P=0,016, Adanya hubungan mutu 

pelayanan pada empati dengan kepuasan pasien di Puskesmas Lompoe Kota Pare-Pare 

dengan nilai P=0,000. Adanya hubungan mutu pelayanan pada jaminan dengan 

kepuasan pasien di Puskesmas Lompoe Kota Pare-Pare dengan nilai P=0,009. Adanya 

hubungan mutu pelayanan pada bukti fisik dengan kepuasan pasien di Puskesmas 

Lompoe Kota Pare-Pare dengan nilai P=0,000 

  Secara umum Mutu pelayanan kesehatan adalah derajat kesempurnaan 

pelayanan kesehatan yang sesuai standar profesi dan standar pelayanan dengan 

menggunakan potensi sumber daya yang tersedia di rumah sakit atau puskesmas secara 

wajar,efisien, dan efektif serta diberikan secara aman dan memuaskan sesuai norma, 

etika,hukum, dan sosial budaya dengan memperhatikan keterbatasan dan kemampuan 

pemerintah, serta masyarakat konsumen. Masalah Pokok yang ditemukan ialah karena 

kepuasan tersebut bersifat subyektf. Tiap orang tergantung dari latar belakang yang 

dimiliki, dapat saja memiliki tingkat kepuasan yang berbeda untuk satu mutu pelayanan 

kesehatan yang sama. Disamping itu sering pula ditemukan pelayanan kesehatan yang 

sekalipun dinilai telah memuaskan pasien, namun ketika ditinjau dari kode etik serta 

standar pelayanan profesi, kinerjanya tetap tidak terpenuhi. 

Batasan Mutu Pelayanan Kesehatan yaitu : 

1. Pembatasan derajat kepuasan pasien 

Untuk  menghindari adanya subjektivitas indibidual yang dapat mempersulit 

pelaksanaan program  menjaga mutu, maka ditetapkan bahwa ukuran yang 



dipakai untuk mengukur kepuasan disini bersifat umum yakni sesuai dengan 

tingkat kepuasan rata-rata penduduk. 

2. Pembatasan pada upaya yang dilakukan 

Untuk melindungi kepentingan pemakai jasa pelayanan kesehatan yang pada 

umumnya awam terhadap tindakan kedokteran, ditetapkanlah upaya yang 

dilakukan tersebut harus sesuai dengan kode etik serta standar pelayanan 

profesi. Dengan kata lain dalam pengertian mutu pelayanan kesehatan tercakup 

pula kesempurnaan tata cara penyelenggaraannya sesuai dengan kode etik serta 

standar pelayanan profesi yang telah ditetapkannya. 

 

Menurut Teori dikemukakan oleh  parasuraman, Zeithmal, dan Berry dalam 

Purwoastuti (2015)  yang menyatakan bahwa ada Hubungan antara Mutu Pelayanan 

Kesehatan dengan Kepuasan Pasien di Poli Umum Puskesmas dengan nilai (P value = 

0,00) 

Hal ini sejalan dengan penelitian Anggita Aprillia (2019) tentang Hubungan 

Antara Mutu Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien di Puskesmas Kenten Palembang 

Tahun 2019. Hasil Uji chi square  di dapatkan adannya hubungan kehandalan dengan  

p value = 0,003, ada hubungan antara ketanggapan dengan p value =0,000, ada 

hubungan jaminan dengan p value 0,002 dan ada hubungan empati dengan p value 

0,000 Hal ini menunjukkan bahwa secara statistik ada Hubungan antara Mutu 

Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien di Poli Umum puskesmas 



Berdasarkan dari review 3 artikel, teori yang ada, penelitian terkait, maka 

penulis berasumsi bahwa ada Hubungan antara Mutu Pelayanan Kesehatan dengan 

Kepuasan Pasien di Poli Umum Puskesmas dengan nilai berwujud (p value = 00,1) 

kehandalan (p value = 0,03) ketanggapan (p value = 0,00) jaminan (p value = 0,02) dan 

empati (p value = 0,00) 

3.1.4 Metode yang digunakan untuk penelitian mengenai Hubungan Mutu 

Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien di Poli Umum Puskesmas 

Dalam artikel yang berjudul “Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan dengan 

Kepuasan Pasien di Ruangan Poli Umum Puskesmas Bukittinggi ” yang ditulis oleh 

Aida Andriani (2017), Penelitian ini merupakan penelitian survey analitik, dimana 

penelitian ini bertujuan untuk mencari hubungan antara variabel yang diteliti dengan 

menggunakan desain cross sectional, sampel yang berjumlah 65 orang dengan teknik 

sampling tertentu untuk bisa mewakili populasi yang akan di teliti. Cara pengumpulan 

data di lakukan dengan mewawancarai dan dengan mengisi lembar kuesioner yang 

telah dibagikan oleh peneliti, responden mengisi kuesioner sesuai dengan 

pengetahuannya. Analisis hasil uji statistik dengan menggunakan Chi-square. 

 Dalam artikel yang berjudul “Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Dengan 

Kepuasan Pasien Di Puskesmas Bahu Kota Manado” yang ditulis oleh Cynthia Sisilia 

Toliaso dkk (2018), Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Metode 

penelitian yaitu deskriptif analitik dengan menggunakan desain penelitian cross 

sectional study. Sampel yang didapatkan pada penelitian ini yaitu sebanyak 258 pasien 

yang telah memenuhi kriteria inklusi dengan menggunakan teknik pengambilan sampel 



purposive sampling Instrument penelitian yang digunakan yaitu alat tulis, kuesioner, 

dan komputer. Pengolahan data yang dilakukan adalah editing, coding, pemasukan 

data, dan pembersihan data. Analisis data dengan menggunakan analisis univariat dan 

analisis bivariate. Analisis statistik menggunakan uji -chi square. 

 Dalam artikel yang berjudul “Hubungan Mutu Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pasien di Poli Umum puskesmas Lompoe kota Pare-Pare” yang ditulis oleh Suparta 

dkk (2018), Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode deskriptif 

analitik, Penelitian ini menggunakan rancangan cross sectional study, Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh pasien di Poli Umum Puskesmas Lompoe Kota Pare-Pare. 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi 

tersebut. Teknik sampling dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling yaitu 

teknik pengambilan secara sengaja dengan kurun waktu tertentu sesuai dengan kriteria 

penelitian. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB IV 

KESIMPULAN 

 

Berdasarkan analisis artikel didapatkan bahwa : 

1. Berdasarkan hasil penelitian, teori yang mendukung dan penelitian yang terkait. 

Penelti berpendapat bahwa pasien yang menyatakan petugas kesehatan peduli 

terhadap kondisi pasien. Mereka bersedia mendengar keluhan pasien dan 

memberi penjelasan terkait kondisi pasien. Oleh karena itu sikap yang demikian 

perlu dipertahankan dan ditingkatkan.  

2. Berdasarkan hasil penelitian, teori yang mendukung dan penelitian yang terkait, 

peneliti berpendapat bahwa tingkat kepuasan pasien yang merasa puas lebih 

tinggi dibanding yang tidak puas. Jika pelayanan kesehatan yang  diberikan 

baik maka akan pengaruh baik pula terhadap kepuasan pasien. Sebaliknya Jika 

pelayanan kesehatan yang diberikan kurang maka akan pengaruh kurang baik 

pula terhadap kepuasan pasien 

3. Berdasarkan hasil penelitian, teori yang mendukung dan penelitian yang terkait, 

peneliti berpendapat bahwa adanya Hubungan antara Mutu Pelayanan 

Kesehatan dengan Kepuasan Pasien di Poli Umum Puskesmas. Oleh karena itu 

sangat penting bagi petugas kesehatan untuk memberikan pelayanan yang baik 

dan sesuai standar pelayanan minimal. 



4. Berdasarkan hasil penelitian, teori yang mendukung dan penelitian yang terkait, 

peneliti berpendapat bahwa Metode yang digunakan untuk penelitian hubungan 

Mutu Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien di Poli Umum Puskesmas 

adalah menggunakan pendekatan analitik cross sectional.  
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