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RINGKASAN
Hubungan Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Di Tempat Pendaftaran
Rawat Jalan Puskesmas Sumberpucung: Muhammad Anwar Wildhani: Program
Studi D-Il1l Rekam Medis Dan Informasi Kesehatan Institut Teknologi, Sains Dan

Kesehatan Rs Dr. Soepraoen Malang

Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) adalah fasilitas pelayanan kesehatan
yang menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan
perseorangan tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan upaya promotif dan
preventif di wilayah kerjanya. Puskesmas diatur kembali dengan Peraturan Menteri

Kesehatan yang baru yaitu Permenkes 43 tahun 2019 tentang Puskesmas.

Penelitian ini menggunakan pendekatan observasi kuantitatif untuk meneliti
populasi atau sampel. Arikunto (2006) mengemukakan tentang penelitian kuantitatif
yakni pendekatan penelitian yang banyak menggunakan angka-angka, mulai dari
mengumpulkan data, penafsiran terhadap data yang diperoleh, serta pemaparan

hasilnya.

Tingkat kepuasan berdasarkan variabel tangiable menunjukkan angka 265,62
lebih dari nilai tabel 113,145, tingkat kepuasan berdasarkan variabel reliability
menunjukkkan angka 570,96 lebih dari nilai tabel 113,145, tingkat kepuasan
berdasarkan variable responsiveness menunjukkan angka 831,25 lebih dari nilai tabel
113,145, tingkat kepuasan berdasarkan variable assurance menunjukkan angka 431,00
lebih dari nilai tabel 113,145,tingkat kepuasan berdasarkan variable empathy
menunjukkan angka 343,51 lebih dari nilai tabel 113,145.

Disarankan agar Puskemas Sumberpucung meningkatkan pelayanan pasien di
tempat pendaftaran, dengan perhatian utama dalam aspek kemampuan petugas dengan
memberikan pelatihan, penyuluhan untuk meningkatkan kemampuan petugas dalam

pelayanan.



SUMMARY
The Relationship of Patient Satisfaction with Services at the Outpatient
Registration Center of Puskesmas Sumberpucung: Muhammad Anwar Wildhani: D-
I11 Study Program of Medical Records and Health Information Institute of Technology,

Science and Health Rs. Soepraoen Malang

Community Health Center (Puskesmas) is a health service facility that organizes
public health efforts and first-level individual health efforts, by prioritizing promotive
and preventive efforts in their working areas. The Puskesmas was re-arranged with the
new Minister of Health Regulation, namely Permenkes 43 of 2019 concerning

Puskesmas.

This study uses a quantitative observation approach to examine the population or
sample. Arikunto (2006) suggests that quantitative research is a research approach that
uses a lot of numbers, starting from collecting data, interpreting the data obtained, and

presenting the results.

The level of satisfaction based on the tangiable variable shows the number
265.62 more than the table value 113.145, the satisfaction level based on the reliability
variable shows the number 570.96 more than the table value 113.145, the satisfaction
level based on the responsiveness variable shows the number 831.25 more than the table
value 113.145, the level of satisfaction based on the assurance variable, it shows 431.00
more than the table value of 113.145, the level of satisfaction based on the empathy
variable shows 343.51 more than the 113.145 table value.

It is recommended that the Sumberpucung Public Health Center improve patient
services at the registration site, with the main attention being on the aspect of the ability
of officers by providing training, counseling to improve the ability of officers in service.



DAFTAR ISl

Halaman
HALAMAN JUDUL .....oiiiiiiieiei et i
PERSETUJUAN PEMBIMBING ........cccooiitiiiiiieieese e iii
LEMBAR PENGESAHAN ......oooiii e iv
PERNYATAAN ORISINALITAS ...ttt \
PERNYATAAN BEBAS PLAGIARISME ........cccooooviiiiiiiiieicenn Vi
PRAKATA ettt etase e saana ek iae et e st e seabe st et esesbe st e seebesbessesesteneeneasennes vii
RINGKASAN ... oottt ekt ne st te e ene s seenennes ix
SUMAEIR G- AV P, - .. X
DA I N, N e .« SV W .............c.concnrnnnnnn Xi
DAFTAR GAMBAR ..ottt et ea st e tesaeaenennens XV
DAFTAR SINGKATAN ..ottt et sses e stensssesbe s anaassseeseesesseseens XVi
A\ ESRIA V1P | AN R . ST, .......... . N ... XVii
B RN DAHUL AN ... ... D B .............. XViii
BRI Belakang. ... Wy, ...................... 0 . B ... XViii
ERERIREA N Masalaliend i . ............. A Y............. 2
W UAMBERENTanN. ... .\l L............... ST N A .............. 2
B Uan UL e pttis. ... N A ................ 2
R A T RIS 1 R, o, AR Y. ................... 3
1.4 Manfaat Penelitian.........cccccooeiiiiiiiiiiiiisieieese e 3
1.4.1 Manfaat TEOIITIS .....cevvrieieieiiesie et 3
1.4.2 Manfaat PraktiS............ccocueriiiiriieannainneeneee e seeee e seeenee e 3
BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA L.ttt 5
2.1 PUSKESIMAS.....cuiiiiiiieieiie ittt st 5
2.2 ReKamM MEAIS ....ooviiiiiiieiseeeie e 5
2.3 KEPUASAN PASIEN ..o 6
2.4 DIMENST KEPUASAN ......cccoiviiiiiiiiiieieieie sttt 7
2.5 Penelitian TerdahulU ..........ccooooieiiieiiiee e 8
2.5.1 Hasil Penelitian Terdahulu ..., 8
2.5.2 State Of The Alt......ooiieece e 8

Xi



2.6 Kerangka Konseptual............ccooeiiiiiiniiiiinceec e 10
2.7 HIPOTESIS. ...ceiiieiieiieeeie sttt 11
BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN ..ot
3.1 Metode Penelitian .........ccccooviiiiiiiiiieies s 12
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian............ccccooiiniiiniinencicnces 12

3.2.1 Tempat Penelitian..........cccooviiiiiiniiieeeee e 12
3.2.2 WaKtu Penelitian .........cccoevueiiiiiiiiiie e 12
3.3 Penentuan Populasi dan Sampel ...........ccccccoveveiieiiecve e, 12
3.3.1 Populasi Penelitian ...........ccccoueiveieiin i 12
3.3.2 Sampel Penelitian................cooiieeitinn it e 13
3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel...........cccooeieiiiiinniiniiniee 14
3.4 Variabel Penelitian ...........cccooiiiuneenreinsior s iesnnennetie onssis coeeeeeeeenns 14
3.4.1 Variabel Penelitian ..........ccccuassrervevsiinnsio seionannannadb uanthyc oo 14
BRI S| OpeGasSIGREINT . NuTumm........... . W ... 15
BB MREIE dan SumDer Dataniss,.....7 ................. B N BN ....... 17
3.7 Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data.........cccceeeiceiveennne. 17
3.7.1 Teknik Pengumpulan Data ..............cccovverueeeesieeseeiiesneseenenns 17
3.7.2 Instrumen Pengumpulan Data .........ccooveverceesieeneiinsecsneenne, 18
3.8 Teknik Penyajian dan Analisis Data..........c..ccvvviieeiiennieseennennnne 18
3.8.1 Teknik Penyajian Data ...........cccoveriiiininiieiieenienese e 18
3.8.2 Teknik AnaliSis Data...........ccciiierenininieiienie e 18
3.9 EtiKa Penelitian ... 19
3.9.1 INfOrmed CONSENT ........ooueerueriirsieeneseesreeseeareeseeesieeneesreeseeenee e 19
3.9.2 Anonimity (Kerahasiaan nama atau identitas) ............c.cceev.. 19
3.9.3 Confidentiality (Kerahasiaan).............ccccoceevieiivenieeiieiicseenn, 19
S L0AIUN Penelitian ......oveveiiiiiiiiiceee e s 21
BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN ...
4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian .............cccocvvviiienieninninnnn, 22
4.1.1 Sejarah Singkat Puskesmas Sumberpucung.............cccceuvenee. 22
4.1.2 Visi, Misi, Tata Nilai Eksotik, Dan Motto ............c.ccocvvvrnnnne. 23

Xii



4.1.3 Bentuk Bagan Struktur Organisasi Loket Pendaftaran Dan Rekam

IMIBAIS <. et 25
4.2 Hasil Penelitian .........ccoviiiiiiieee s 26
4.2.1 Karakteristik responden penelitian.............ccccccevveveiieieenenn, 26
4.2.2 Distribusi Jawaban Tingkat Harapan Responden pada Pelayanan
RAWAL Jalan ..........ooviiiie e 28
4.3 PEMBAHASAN ..ottt 37
BAB5 KESIMPULAN DAN SARAN ...coociviiieiiirieese e
5.1 KESIMPULAN .....ooiiiiitieiiesiiiee e sisias e essennes 43
5.2 SAEANSEE . B VY LV 44
DAFTAR PUSTAKA ..ottt a e sn ettt nne s
LAMPIRAN

Xiii



DAFTAR TABEL

Halaman

Tabel 2.2 Penelitian Terdahulu..........cooo o 8
Tabel 3.5 Definisi OPerasional....ccccuciiiiiiine et 15
Tabel 4.1 Karakteristik responden berdasarkan Umur................cccoevereiiieneeneseennnn 26
Tabel 4.2 Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin................cc.ccooveneen. 26
Tabel 4.3 Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan..........cc..ccoccocervniininenn. 27
Tabel 4.4 Rekapitulasi data kepuasan pasien..............ccooiiiieiiiiieiiniiniiiin, 27
Tabel 4.5 Perhitungan sesuai dimensi Tangiables.............cccccoveiiiiiieniciienc e, 28
Tabel 4.6 Perhitungan X2 Tangiables...........c.cocevevcueiereveieireiiesereesesssessssesse s 29
Tabel 4.7 Perhitungan sesuai dimensi Reliability.............c.ccovviiiiininc i, 30
Tabel 4.8 Perhitungan X2 Reliability.........ccoco.cvveveverieeeesceeeecsseeresssecrssse e, 31

Tabel 4.9 Perhitungan sesuai dimensi RESPONSIVENES.......cccuvvevviiueseesieaieesieeinenns 31
Tabel 4.10 perhitungan X2 RESSPONSIVIIESS. .......c.c..vverererrsirensesssssesesesseessssesenseeeen. 32
Tabel 4.11 Perhitungan sesuai dimensi ASSUFANCE........ccevueeveeiieereesseeseereeseeseenens 33
Tabel 4.12 perhitungan X2 ASSUFANCE. .............ccev.cvevereeeersesessesessesssssssesessessseneesen. 34

Tabel 4.13 Perhitungan sesuai dimensi Emphaty............cccoceii i, 35

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 2.1 Kerangka Konsep ..........coooiuiiiiiiiiiiiiiii i 10
Gambar 3.1 alurpenelitian ... 21
Gambar 4.1 Puskesmas SUmberpucung ............c.cooveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniianeann, 22
Gambar 4.1 Bagan Struk ganis oke aran Puskesmas
SUMDETPUCUINE ittt ettt ettt et et et et et e e et e e et et e e e eeenaeaneenaans 25

XV



TPPRJ
PKM
Permenkes
BPJS

SOP
Kepmenkes
URJ

BKIA

DAFTAR SINGKATAN

: Tempat Pendaftaran Pasien Rawat Jalan
: Pusat Kesehatan Masyarakat

: Peraturan Menteri Kesehatan

: Badan Penyelenggara Jaminan Sosial

. Standar Operasional Prosedur

: Keputusan Menteri Kesehatan

: Unit Rawat Jalan

: Balai Kesehatan Ibu dan Anak

XVi



DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Lampiran 1. Lembar Permohonan Menjadi ReSpoNden ...........cccecvveveeveeieiieseeseceee 47
Lampiran 2. Surat Persetujuan Menjadi Responden Penelitian.............cccccoooeiveieinenne. 48
Lampiran 3. Pedoman ODSEIVAS .......c.ccueiieiiiriiiiiisiee ettt 49
Lampiran 4. Lembar KuiSIONEr/ANGKET ........ccoiiiiiiiiiieese e 52
Lampiran 5. Tabel Chi-SQUAIE.........coceivieiieiieecee s 57
Lampiran 6. Tabel Tabulasi DIMeNnsi MULU ......ccc...coveiieieiieiiece e 58
Lampiran 7. Lembar Konsultasi Karya Tulis lHlmiah .............cccccoooviiiiieici e 60

Xvii



