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GAMBARAN FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAAN
PASIEN TPPRJ DI PUSKESMAS ULAK

Azyyati Ridha Alfian'", Delvi Tika? , Devid Leonard®, Dewi Mardiawati®.
Fakultas Kesehatan Masyarakat, Universitas Andalas, Indonesia
“Email korespondensi: azyyatiridhaalfian@ph.unand.ac.id, dmardiawati@gmail.com,
devidleonard.12@gmail.com
Program Studi D3 Rekam Medis dan Informasi Kesehatan, STIKES Dharma Landbouw Padang,
Indonesia

ABSTRAK

Sistem Pelayanan TPPRJ Puskesmas merupakan pelayanan kesehatan perorangan yang bersifat primer yang
dilakukan pada fasilitas kesehatan tingkat pertama untuk keperluan obesevasi, diagnosis, pengobatan, dan
pelayanan kesehatan lainnya. Hasil survey awal terhadap 10 orang pasien yang mengantri saat proses
registras ditemukan 4 (40%) orang pasien yang merasa puas dan 6 (60%) pasien yang merasa tidak puas
dengan pelayanan yang diberikan. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui gambaran faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pasien mendapatkan pelayanan TPPRJ di Puskesmas Ulak Karang tahun 2018. Jenis
penelitian adalah kuantitatif pendekatan deskriptif. Sampel penelitian sebanyak 95 orang dengan teknik
pengambilan sampel vyaitu accidental sampling. Hasil analisa univariat didapatkan bahwa (54,7%),
pengetahuan responden rendah, (60,0%) sikap pasien negatif dan (58,9%) pasien tidak puas terhadap
pelayanan TPPRJ di Puskesmas Ulak Karang tahun 2018.

ABSTRACT

Administration out patient at primary health service is a primary individual health service for the purposes of
observation, diagnosis, treatment, and other health services. The results of an initial survey of 10 patients
gueuing during the registration process found 4 (40%) patients who were satisfied and 6 (60%) patients who
were dissatisfied with the services provided. This study aimed to the description of the factors that influence
patient satisfaction in administration out patient at Puskesmas Ulak Karang in 2018. This study is a quantitative
descriptive. The sample of study is 95 people with a sampling technique that is accidental sampling. The results
of univariate analysis found that (54.7%), low respondent knowledge, (60.0%) patients' attitudes were negative
and (58.9%)patients were dissatisfied with administration out patient services at Puskesmas Ulak Karang in
2018.

Keywords : Dimensi Kepuasan; Kepuasan Pasien; Sikap Pasien, Pengetahuan Pasien; Tempat Pendaftaran
Pasien Rawat Jalan

PENDAHULUAN

Kesehatan adalah keadaan sempurna baik fisik, mental dan sosial dan tidak hanya bebas dari
penyakit dan cacat, serta produktif secara ekonomi dan sosial. Fasilitas pelayanan kesehatan adalah
suatu tempat yang digunakan untuk menyelenggarakan upaya pelayanan kesehatan masyarakat, baik
promotif, preventif, kuratif maupun rehabilitative yang dilakukan oleh pemerintah daerah dan/atau
masyarakat. Pusat kesehatan masyarakat yang selanjutnya disebut Puskesmas. Puskesmas adalah
fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya
kesehatan perorangan tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan upaya promotif dan preventif
untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat yang setinggi tingginya diwilayah kerjanya. Pelayanan
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kesehatan adalah upaya yang diberikan oleh puskesmas kepada masyarakat, mencakup perencanaan,
pelaksanaan, evaluasi, pencatatan, pelaporan, dan dituangkan dalam suatu sistem (PERMENKES
No.75/MENKES/SK/111/2014).

Pada saat ini Puskesmas Ulak Karang menjalankan proses TPPRJ (Tempat Pendaftaran Pasien
Rawat Jalan) dimulai dari kunjungan pasien rawat jalan hingga pasien pulang. Pasien datang ke
puskesmas lalu mengambil nomor antrian dan pasien menunggu dipanggil petugas ditempat
pendaftaran. Setelah dipanggil pasien menuju TPPRJ untuk didaftarkan. Pasien didaftarkan oleh
petugas pendaftaran apakah pasien baru atau pasien lama. Apabila pasien baru maka dibuatkan nomor
baru atau dibuat sesuai dengan nomor keluarga yang sudah pernah berobat sebelumnya dan status baru
dibuat untuk pasien baru tersebut, jika pasien lama maka didaftarkan dengan nomor yang lama dan
status pasien lama dicari pada map yang sudah ada.

Setelah pasien didaftarkan di TPPRJ pasien diarahkan kepoliklinik yang harus dituju, pada ruang
poli pasien menunggu untuk dipanggil dan setelah dipanggil maka pasien masuk keruangan untuk
diperiksa oleh dokter/perawat. Setelah pasien diperiksa oleh dokter/perawat kemudian pasien
dipersilahkan untuk mengambil obat keapotik. Apabila semua pelayanan telah diberikan maka pasien
diperbolehkan pulang.

Menurut Sabarguna (2004) kepuasan adalah nilai subyetif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.
Kepuasan terdiri dari pengalaman masa lalu, pendidikan, dan pengaruh lingkungan. Kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi terhadap ketidaksesuaian yang

dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja produk setelah dipakainya (Ningtyas, dkk, 2004)

Pengetahuan adalah hasil penginderaan manusia, atau hasil tahu seseorang terhadap objek melalui
indera yang di milikinya (mata, hidung, telinga dan sebagainya). Dengan sendirinya waktu
penginderaan sampai menghasilkan pegetahuan tersebut sangat dipengaruhi oleh intensitas perhatian
dan persepsi terhadap objek. Sebagian besar pengetahuan seseorang diperoleh melalui indera
pendengaran dan inderan penglihatan. Pengetahuan seseorang terhadap objek mempunya tingkat yang
berbeda-beda seperti, tahu, memahami, aplikasi analisis, sistesis, dan evaluasi (Notoadmodjo, 2005).

Sikap merupakan reaksi atau respon yang masih tertutup dari seseorang terhadap stimulus atau
objek. Sikap secara nyata menunjukkan konotasi adanya kesesuaian reaksi terhadap stimulus tertentu
yang dalam kehidupan sehari-hari merupakan reaksi yang bersifat emosional terhadap stimulus sosial.
Sikap belum merupakan suatu tindakan atau aktifitas, akan tetapi merupakan predisposisi tindakan
suatu perilaku ( Notoadmodjo, 2003).

Berdasarkan survei awal dibagian Tempat Penerimaan Pasien Rawat Jalan (TPPRJ) peneliti
melakukan pengamatan terhadap 10 orang pasien yang mengantri saat proses registrasi. Dari hasil
wawancara tersebut peneliti menemukan 4 (40%) orang pasien yang merasa puas dan 6 (60%) orang
pasien merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan. Dari 4 orang pasien tersebut tingkat
pengetahuannya tinggi dan 6 orang pasien tingkat pengetahuannya rendah tentang pelayanan TPPRJ di
Puskesmas Ulak Karang. Dari 4 orang pasien tersebut sikapnya baik dan 6 orang pasien sikapnya
kurang tentang pelayanan TPPRJ.

Dasar kepuasan pasien dikarenakan tingkat pengetahuan dan sikap setiap pasien yang berbeda-
beda sehingga mempengaruhi pelayanan yang diberikan kepada pasien di Puskesmas Ulak Karang.
Berdasarkan survey awal di Puskesmas Ulak Karang terdapat masalah tentang kepuasan pasien
mendapatkan pelayanan TPPRJ yaitu salah satunya pengetahuan dan sikap pasien yang kurang tentang
alur dan prosedur TPPRJ di Puskesmas Ulak Karang. Tujuan dari penelitian adalah untuk mengetahui
gambaran faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasaan pasien TPPRJ di Puskesmas Ulak Karang.

Lembaga Penelitian dan Pegabdian
STIKES Dharma Landbouw Padang
e-ISSN: 2715-5250 100



METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif, metode penelitian
kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandasan filsafat positiveme digunakan
untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu. Penelitian dilaksanakan di Puskesmas Ulak Karang
pada unit pelayanan TPPRJ yang dimulai dari bulan April sampai Juli tahun 2018.

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien rawat di Puskesmas Ulak Karang dengan populasi
2066 orang. Sampel dalam penelitian ini adalah pasien Rawat Jalan di Puskesmas Ulak Karang selama
satu bulan dengan rata-rata 95 orang pasien dengan teknik pengambilan sampel accidental sampling.
Cara pengumpulan data yang di gunakan yaitu melalui wawancara menggunakan kuesioner, untuk
mengetahui tingkat pengetahuan pasien terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Ulak Karang Tahun
2018.

Analisa data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden atau sumber data lain
terkumpul. Analisis data yang digunakan adalah analisis univariat dimana untuk mengetahui distribusi
frekuensi tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien mendapatkan pelayanan TPPRJ
di puskesmas ulak karang tahun 2018.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian tentang “Gambaran Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien
Mendapatkan Pelayanan TPPRJ Di Puskesmas Ulak Karang ” yang telah dilakukan pada bulan
April sampai juli 2018, dengan jumlah sampel 95 orang pasien adalah sebagai berikut:

a. Pengetahuan Pasien
Tabel 1. Distribusi Frekuensi Pengetahuan Pasien Tentang Pelayanan TPPRJ di Puskesmas
Ulak Karang Tahun 2018

Pengetahuan Frequency (f) Percent (%)
Rendah 52 54.7
Tinggi 43 45.3

Total 95 100.0

Berdasarkan Tabel 1 menunjukkan bahwa lebih dari setengah responden (54.7%) memiliki
pengetahuan yang rendah mengenai pelayanan TPPRJ di Puskesmas Ulak Karang Tahun 2018. Hasil
penelitian ini sama dengan penelitian yang dilakukan oleh Pujiono tahun 2015 di RSUP Dr Karyadi
Semarang, didapat bahwa dari 20 pasien terdapat 5 pasien (25%) yang tidak mengetahui alur prosedur
pelayanan pasien rawat jalan, baik mengenai alur pelayanan maupun kelengkapan persyaratan
administrasi pasien. (Pujiono, 2015)

Menurut (Notoadmodjo, 2012) pengetahuan adalah apa yang diketahui seseorang dalam suatu hal
yang baik secara formal maupun non formal, Pengetahuan merupakan hasil tahu dan ini terjadi setelah
seseorang melakukan penginderaan terhadap sesuatu melalui panca indera yaitu indera penglihatan,
pendengaran, penciuman, rasa dan raba. Pengetahuan pasien tentang pendaftaran TPPRJ merupakan
segala sesuatu yang diketahui oleh pasien tentang pendaftaran pelayanan TPPRJ.

Menurut hasil penelitian hambatan pasien secara umum dalam pelayanan TPPRJ berupa
pengetahuan yang kurang sehingga menjadi penyebab kurangnya pemahaman masyarakat tentang
sistem pelayanan TPPRJ. Tingkat pengetahuan sangat mempengaruhi pelaksanaan pasien dalam
menerima pelayanan yang diberikan oleh petugas rekam medis. Jika tingkat pengetahuan pasien baik
maka dengan sendirinya mereka akan patuh menerima pelayanan yang diberikan oleh petugas pada
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tempat pendaftaran pasien rawat jalan. Dari hasil analisis kuesioner didapatkan bahwa responden
masih banyak yang belum memahami mengenai alur dan prosedur pelayanan pasien di TPPRJ.
Pengetahuan seseorang rendah karena pendidikan rendah yang mengakibatkan seseorang

memiliki pengetahuan yang rendah, ini di karenakan keterbelakangan wawasan, cara berfikir dan tidak
memiliki kemampuan yang dibutuhkan dalam proses pelayanan TPPRJ di Puskesmas. Kurangnya
informasi mempengaruhi pengetahuan pasien tentang pelayanan TTPRJ di Puskesmas Ulak karang.
b. Sikap Pasien

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Sikap Pasien Tentang Pelayanan TPPRJ di Puskesmas Ulak

Karang Tahun 2018

Sikap Frequency (f) Percent (%)
Negatif 57 60.0
Positif 38 40.0

Total 95 100.0

Berdasarkan Tabel 2 menunjukkan bahwa lebih dari setengah responden (60,0%) memiliki sikap
yang negatif mengenai pelayanan TPPRJ di Puskesmas Ulak Karang tahun 2018. Hasil penelitian ini
sama dengan penelitian yang dilakukan oleh Yolla Febrika tahun 2016 di RSUD dr. Rasidin Padang,
mendapatkan sikap pasien yang negatif adalah 32 orang (68,1%) dan sikap positif adalah 20 orang
(44,4%) tentang pelayanan TPPRJ. Disini dapat dilihat bahwa lebih banyak sikap pasien yang negatif,
padahal seharusnya sikap pasien baik tentang pelayanan TPPRJ.

Sikap menurut (Notoadmodjo, 2012) merupakan respon tertutup sesorang terhadap stimulus atau
objek tertentu, yang sudah melibatkan faktor pendapat dan emosi yang bersangkutan (senang-tidak
senang, setuju-tidaj setuju, baik-tidak baik, dan sebagainya). Sikap merupakan reaksi atau respon yang
masih tertutup terhadap suatu stimulus atau objek. Menifestasi sikap tidak bisa tidak dapat dilihat,
tetapi hanya dapat ditafsirkan.

Berdasarkan hasil penelitian dapat dikatakan sikap pasien sangat mempengaruhi pelaksanaan
pendaftaran dalam menerima pelayanan yang diberikan oleh petugas. Jika pasien memiliki sikap yang
negatif, pemahaman yang kurang baik, maka pasien kurang tahu tentang prosedur pendaftaran tersebut,
sehingga akan menciptakan pelayanan yang kurang bermutu. Sikap pasien rendah dikarenakan
kurangnya pengetahuan pasien terhadap pelayanan TPPRJ, seperti nomor antrian pasien, masih ada
beberapa pasien yang tidak sabar dan tidak menunggu sesuai dengan nomor antrian.

c. Kepuasan Pasien
Tabel 3. Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien Mendapatkan Pelayanan TPPRJ di Puskesmas
Ulak Karang Tahun 2018

Kepuasan Frequency (f) Percent (%)
Tidak Puas 56 58.9
Puas 39 411
Total 95 100.0

Berdasarkan Tabel 3 menunjukkan bahwa lebih dari setengah responden (58.9%) memiliki
kepuasan yang rendah mengenai pelayanan TPPRJ di Puskesmas Ulak Karang tahun 2018. Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Rebby Berdalie Nova tahun 2017 di
RSUP Dr. M. Djamil padang didapatkan (57.7%) pasien tidak puas dengan pelayanan yang diberikan
dikarenakan pelayanan yang diberikan oleh petugas belum dan tidak memenuhi harapan pasien.

Kepuasan pasien adalah tingkat perasaan setelah membandingkan Kkinerja atau hasil yang
dirasakan dengan harapan (Sumarwan, 2003). Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau
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kekecewaan seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja suatu
produk dengan harapannya.

Dasar kepuasan pasien dikarenakan tingkat pengetahuan dan sikap setiap pasien yang berbeda-
beda sehingga mempengaruhi pelayanan yang diberikan di Puskesmas Ulak Karang. Pengetahuan
adalah hasil penginderaan manusia, atau hasil tahu seseorang terhadap objek melalui indera yang
dimilikinya (mata, hidung, telinga dan sebagainya). Sikap merupakan reaksi atau respon yang masih
tertutup dari seseorang terhadap stimulus atau objek. Sikap secara nyata menunjukkan adanya
kesesuaian reaksi terhadap stimulus tertentu yang dalam kehidupan sehari-hari merupakan reaksi yang
bersifat emosional terhadap stimulus seseorang.

Pengetahuan pasien yang rendah tentang pelayanan di TPPRJ seperti kurangnya pehaman pasien
mengenai pentingnya membawa persyaratan pendaftaran seperti, kartu berobat, kartu BPJS dan
sebagainya, yang akan mempengaruhi Kinerja petugas pada saat melakukan pelayanan TPPRJ. Sikap
pasien yang rendah ini dikarenakan kurangnya pengetahuan pasien terhadap pelayanan TPPRJ, seperti
nomor antrian pasien, masih ada beberapa pasien yang tidak sabar dan tidak mau menunggu sesuai
dengan nomor antrian. Kepuasan pasien rendah karena adanya pelayanan yang diberikan oleh petugas
tidak sesuai dengan yang diharapkan pasien. Ini dikarenakan pada saat pasien melakukan pendaftaran
atau bertanya kepada petugas, ada beberapa petugas memberikan pelayanan yang tidak sesuai dengan
yang diharapkan pasien. Dimana ini akan berdampak kepada kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Puskesmas terhadap kepuasan pasien.

Kepusan pasien merupakan nilai subektif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Walaupun
subyetif tetap ada dasar subyektifnya, artinya penilaian ini dilandasi oleh pengalaman masa lalu,
pendidikan situasi psikis, dan pengaruh. Tetapi akan didasari oleh kebenaran dan kenyataan obyektif
yang ada, tidak semata menilai buruk kalau memang tidak ada pengalaman yang berkomentar tentang
kurangnya perhatian petugas terhadap keluhan pasien pada kehilangan status pasien. Kepuasan pasien
di Puskesmas Ulak Karang juga dipengaruhi oleh pelayanan yang diberikan oleh petugas TPPRJ
disebabkan oleh waktu tunggu yang sangat lama dan kurangnya keramahan petugas pada saat
memberikan pelayanan kepada pasien, petugas TPPRJ sebaiknya memberikan pelayanan optimal,
tidak boleh membeda-bedakan pasien, dan menerapkan senyum, sapa, dan salam kepada pasien agar
pasien merasa puas dan senang dengan pelayanan yang diberikan.

Kepuasan pasien dapat diukur dalam lima dimensi, Reability, Responsiveness, Assurance,
Empathy, dan Tangible seperti yang ditunjukan oleh tabel berikut:

Tabel 4. Distribusi Frekuensi Dimensi Kepuasan Pasien

Dimensi Frekuensi Persentase (%)
Reability
Tidak Puas 28 29.5
Puas 67 70.5
Total 95 100.0
Responsiveness
Tidak Puas 19 20.0
Puas 76 80.0
Total 95 100.0
Assurance
Tidak Puas 21 22.1
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Puas 74 77.9

Total 95 100.0
Empathy

Tidak Puas 23 24.2

Puas 72 75.8

Total 95 100.0
Tangible

Tidak Puas 23 24.2

Puas 72 75.8

Total 95 100.0

Dari lima dimensi tersebut terdapat dimensi yang paling tidak puas yaitu Reability. Berdasarkan hasil
penelitian mengenai kehandalan (reability) Petugas dalam memberikan pelayanan di Puskesmas ulak
karang yaitu dari 29.5% pasien yang mengatakan paling tidak puas dalam memberikan pelayanan. Hal
ini dapat dilihat pada kehandalan petugas yang kurang bagus yaitu kurangnya kemampuan petugas
tempat pendaftaran TPPRJ dalam melayani pasien.

Hal ini sesuai dengan Penelitian yang dilakukan oleh Reby Berdalie Nova (2017) di Puskesmas

lubuk Begalung Padang, diperoleh sebanyak (47.4%) kehandalan yang kurang baik, kepuasan pasien
sangat dipengaruhi oleh kehandalan yang dimiliki petugas pada saat memberikan pelayanan,
kecepatan dan ketepatan petugas saat memberikan pelayanan kepada pasien dapat menjadi poin
penting penting pada persepsi pasien.
Kehandalan terkait dengan kemampuan dalam memberikan pelayanan yang sesuai secara akurat dan
terpecaya, sikap simpatik dan dengan akurasi yang tinggi kepada para pasien. Kehandalan diukur
dengan tingkat pelayanan yang akurat oleh tenaga medis puskesmas, profesionelisme dalam
menangani keluhan pasien oleh para tenaga medis Puskesmas, melayani dengan baik dan ramah saat
melakukan pengobatan dan perawatan, memberikan pelaanan dengan tepat dan benar sesuai dengan
prosedur yang ditetapkan dalam memberikan pelayanan sesuai dengan jadwal yang telah ditetapkan

SIMPULAN
1. Lebih dari setengah jumlah responden (54.7%) memiliki tingkat pengetahuan yang rendah
mengenai pelayanan TPPRJ di Puskesmas Ulak Karang tahun 2018.
2. Lebih dari setengah jumlah responden (60.0%) memiliki sikap negatif mengenai pelayanan
TPPRJ di Puskesmas Ulak Karang tahun 2018.
3. Lebih dari setengah (58.9%) pasien memiliki tingkat kepuasan rendah mengenai pelayanan
TPPRJ di Puskesmas Ulak Karang tahun 2018.
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