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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the satisfaction of patients in using health services at general poly 

hospital of Arafah Anwar Medika Sukodono in Sidoarjo. The survey was conducted on 50 new 

patients who received health services at Polia General Hospital Anwar Medika Sukodono Sidoarjo 

Regency. Instruments are structured questionnaires through PSQ (Patient Satisfaction 

Questionnaire). Data were analyzed using descriptive statistical test through the frequency 

distribution table. Research shows the satisfaction of respondents to service in general poly in general 

and the satisfaction of respondents related to facilities in the general poly is good. Satisfaction of 

respondent to physician ability and doctor's accuracy is good. Satisfaction of respondent to attitude 

of doctor and nurse to patient have good. Satisfaction of respondent on giving information from 

doctor have good. Satisfaction of respondents related to the conformity of cost is good. Satisfaction 

of respondents at the time of examination is also good. And the satisfaction of respondents related to 

the access of respondents is good. This research recommends follow-up related inputs, suggestions, 

complaints from the public related to the service so as to provide the best solution to the problems 

faced by customers and conduct regular and continuous surveys to maintain the quality of service. 

 

Keywords: Satisfaction, Health Services, General Poly  

 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan pasien dalam menggunakan layanan 

kesehatan poli umum RSIA Arafah Anwar Medika Sukodono di Sidoarjo. Survei dilakukan terhadap 

50 pasien baru yang mendapatkan layanan kesehatan di Poli Umum RSIA Anwar Medika Sukodono 

Kabupaten Sidoarjo. Instrumen berupa kuesioner terstruktur melalui PSQ (Patient Satisfaction 

Questionnaire). Data dianalisis menggunakan uji statistik deskriptif melalui tabel distribusi frekuensi. 

Penelitian menunjukkan kepuasan responden terhadap pelayanan di poli umum secara umum dan 

kepuasan responden terkait fasilitas yang ada di poli umum sudah baik. Kepuasan responden terhadap 

kemampuan dokter dan ketelitian dokter sudah baik. Kepuasan responden terhadap sikap dokter dan 

perawat kepada pasien sudah baik. Kepuasan responden pada pemberian informasi dari dokter sudah 

baik. Kepuasan responden terkait kesesuaian biaya yang dikeluarkan sudah baik. Kepuasan 

responden pada lama waktu pemeriksaan juga sudah baik. Serta kepuasan responden terkait akses 

responden sudah baik. Penelitian ini merekomendasikan adanya follow up terkait masukan, saran, 

aduan dari masyarakat terkait dengan pelayanan sehingga dapat memberikan solusi yang terbaik 

untuk permasalahan yang dihadapi pelanggan dan melakukan survei secara berkala dan 

berkesinambungan untuk menjaga kualitas pelayanan. 

 

Kata kunci: Kepuasan, Layanan Kesehatan, Poli Umum 
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PENDAHULUAN  

Layanan kesehatan merupakan upaya 

yang diselenggarakan sendiri atau secara 

bersamaan dalam suatu organisasi untuk 

memelihara dan meningkatkan kesehatan, 

mencegah, dan menyembuhkan penyakit serta 

memulihkan kesehatan perorangan, keluarga, 

kelompok, dan ataupun masyarakat.1 Layanan 

kesehatan yang bermutu adalah layanan 

kesehatan yang dapat memuaskan setiap 

pemakai jasa layanan kesehatan sesuai dengan 

tingkat kepuasan rata-rata penduduk serta yang 

penyelenggaraan sesuai dengan standard dan 

kode etik profesi yang telah ditetapkan.1 

Semakin meningkatnya kesadaran 

masyarakat akan kesehatan, maka semakin 

tinggi tuntutan masyarakat akan kualitas layanan 

kesehatan, maka fungsi layanan kesehatan perlu 

ditingkatkan untuk memberi kepuasan pada 

konsumen. Kualitas layanan merupakan suatu 

bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat 

layanan yang diterima dengan tingkat layanan 

yang diharapkan. Mutu layanan kesehatan yang 

diberikan menunjuk pada tingkat kesempurnaan 

layanan kesehatan dalam memenuhi kebutuhan 

dan tuntutan setiap konsumen, semakin 

sempurna kebutuhan dan tuntutan setiap 

konsumen, maka semakin baik pula mutu 

layanan kesehatan. 

Pengukuran kepuasan konsumen 

merupakan salah satu cara untuk mengukur 

penampilan layanan kesehatan dalam 

memberikan layanan kepada masyarakat. 

Pemantauan terhadap layanan yang diberikan 

juga harus dilakukan secara terus menerus, 

dengan tujuan untuk melihat apakah layanan 

yang bermutu telah diberikan kepada pengguna 

jasa layanan kesehatan.2 

Namun pada kenyataannya, hal yang 

menjadikan kepuasan pelanggan menjadi hal 

yang sulit diwujudkan karena sering kali 

persepsi produsen tentang harapan pelanggan 

tidak sejalan dengan apa yang diharapkan/ 

dipersepsikan konsumen tentang suatu produk 

barang maupun jasa. Selain itu, kepuasan juga 

merupakan hasil akumulasi dan proses yang 

berkepanjangan. Setiap saat tingkatkepuasan 

akan selalu berubah dan setiap transaksi/ kontak 

antara produsen dan konsumen akan menjadi hal 

yang memberi pengaruh penting bagi kepuasan 

pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui kepuasan pasien dalam 

menggunakan layanan kesehatan poli umum 

RSIA Arafah Anwar Medika Sukodono di 

Sidoarjo. 

  

METODE PENELITIAN  

Sebuah survei dilakukan terhadap 50 

pasien baru yang mendapatkan layanan 

kesehatan di Poli Umum RSIA Anwar Medika 

Sukodono Kabupaten Sidoarjo. Instrumen 

berupa kuesioner terstruktur melalui PSQ 

(Patient Satisfaction Questionnaire) yang telah 

disediakan. Pertanyaan kuesioner terdiri dari 

karakteristik responden dan utility tentang 

kepuasan pasien setelah mendapatkan layanan 
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kesehatan. Data dianalisis menggunakan uji 

statistik deskriptif melalui tabel distribusi 

frekuensi untuk mengetahui gambaran 

karakteristik responden dan gambaran tentang 

kepuasan pasien setelah mendapatkan layanan 

kesehatan.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Karakteristik Responden 

Tabel 1. Ciri Responden 

 
Variabel n % 

Umur 

15-30 tahun 26 52 

31-45 tahun  13 26 

46-60 tahun 8 16 

61-75 tahun 3 6 

Jenis Kelamin 

Laki-laki 21 42 

Perempuan  29 58 

Tingkat Pendidikan 

SD/MI 7 14 

SMP/MTS 9 18 

SMA/MA/SMK 25 50 

S1 7 14 

S2 2 4 

Jenis Pekerjaan 

Pegawai negeri sipil 0 0 

Pegawai swasta 14 28 

Wiraswasta 9 18 

Tidak bekerja 2 4 

Lain-lain 25 50 

Tingkat Pendidikan   

Di bawah UMK 35 70 

UMK 10 20 

Di atas UMK 5 10 

Kepemilikan Asuransi 

Ya 30 60 

Tidak 20 40 

 

Tabel 1 menunjukkan mayoritas usia 

responden adalah usia 15-30 tahun (52%); 

jumlah responden laki-laki dan perempuan 

hampir sama; mayoritas adalah lulusan 

SMA/MA/SMK (50%); mayoritas responden 

lain-lain (pelajar, mahasiswa, dan ibu rumah 

tangga) (50%); mayoritas responden memiliki 

pendapatan di bawah UMK (70%); mayoritas 

responden memiliki asuransi kesehatan (60%). 

 

Kepuasan Responden 

Tabel 2. Kepuasan Responden 

 

Variabel 
Puas  

n (%) 

Tidak Puas 

n (%) 

General Satisfaction 

Layanan 47 (94) 3 (6) 

Fasilitas 45 (90) 5 (10) 

Technical Quality   

Kemampuan dokter 46 (92) 4 (8) 

Ketelitian dokter 47 (94) 3 (6) 

Interpersonal Manner 

Sikap dokter 47 (94) 3 (6) 

Sikap perawat 46 (92) 4 (8) 

Communication   

Pertanyaan keluhan 47 (94) 3 (6) 

Penjelasan pemeriksaan 44 (88) 6 (12) 

Financial Aspects   

Kesesuaian biaya 35 (70) 15 (30) 

Time Spent with Doctor   

Lama pemeriksaan 40 (80) 10 (20) 

Accessibility and Convenience 

Akses mendapat layanan 46 (92) 4 (8) 

Waktu tunggu layanan 35 (70) 15 (30) 

 

Tingkat puas pada variabel general 

satisfaction termasuk tinggi. Tingkat kepuasan 

pada layanan poli umum pada kategori puas 

sebesar 94%. Sedangkan tingkat kepuasan pada 

fasilitas poli umum pada kategori puas sebesar 

90%. 

Sebanyak 60% responden tidak puas 

terhadap fasilitas yang ada di poli umum 

berpendidikan terakhir S1, dan sebesar 55% 

terbanyak mengatakan puas adalah dari 

responden yang berpendidikan terakhir SMA/ 

MA/SMK, dan yang mengatakan sangat puas 
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mayoritas sebesar 67% berpendidikan terakhir 

SD/MI. Hal ini berarti bahwa ada perbedaan 

antara tingkat pendidikan dengan kepuasan 

terhadap fasilitas umum. 100% Responden yang 

mengatakan tidak puas terhadap fasilitas yang 

ada di poli umum adalah responden yang 

memiliki asuransi. Namun mayoritas responden 

yang mengatakan puas dengan 57% juga dari 

kalangan yang memiliki asuransi. 

Mayoritas responden puas terkait variabel 

technical quality. Hal ini menunjukkan bahwa 

kemampuan dokter dalam memberikan layanan 

kepada pasien sudah baik. berdasarkan tingkat 

pendidikan, responden berpendidikan SMP/ 

MTs lebih banyak yang tidak puas terhadap 

kemampuan dokter dalam memeriksa sebesar 

67%. Sedangkan 49% responden yang terbanyak 

menyatakan puas terhadap kemampuan dokter 

dalam memeriksa berpendidikan SMA/MA/ 

SMK. Hal ini menandakan ada perbedaan antara 

tingkat pendidikan responden dengan kepuasan 

terhadap kemampuan dokter dalam memeriksa. 

Mayoritas responden puas terkait variabel 

interpersonal manner. Hal ini menunjukkan 

bahwa sikap dokter dan perawat dalam 

memberikan layanan sudah baik. Responden 

berjenis kelamin laki-laki menyatakan tidak 

puas lebih banyak daripada perempuan 

sebanyak 75%, sedangkan responden 

perempuan yang menyatakan puas terhadap 

sikap perawat kepada pasien lebih banyak yakni 

66% daripada laki-laki. Hal ini menandakan ada 

perbedaan kepuasan antara responden laki-laki 

dan perempuan dalam hal sikap perawat kepada 

pasien. Responden yang menyatakan tidak puas 

terbanyak adalah dari yang berpendidikan 

SMP/MTS sebesar 67%, Sedangkan yang 

menyatakan puas terhadap Sikap dokter kepada 

pasien sebesar 61% dari responden 

berpendidikan SMA/MA/SMK. 

Mayoritas responden puas terkait variabel 

communication. Hal ini menunjukkan bahwa 

komunikasi dokter pada pasien dalam 

menanyakan keluhan, menjelaskan tujuan 

pemeriksaan dan menjelaskan hasil pemeriksaan 

sudah baik. Responden yang menyatakan tidak 

puas lebih banyak pada pegawai swasta 

sebanyak 67%. Sedangkan responden yang 

menyatakan puas lebih banyak pada golongan 

ibu rumah tangga, pelajar dan mahasiswa 

sebesar 58%. Hal ini menandakan ada perbedaan 

antara pekerjaan dengan kepuasan terhadap 

kemampuan dokter dalam menanyakan keluhan 

pasien. 

Terdapat responden yang menyatakan 

sangat tidak puas terhadap financial aspects. Hal 

ini kemungkinan dikarenakan rumah sakit 

merupakan rumah sakit swasta, sehingga biaya 

lebih mahal jika dibandingkan dengan rumah 

sakit pemerintah. Meskipun ada responden yang 

menyatakan sangat tidak puas, akan tetapi 

persentase responden yang puas lebih banyak. 

Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merasa bahwa biaya yang 

dikeluarkan sudah sesuai dengan layanan yang 

diperoleh responden. Responden yang 
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menyatakan tidak puas lebih banyak pada 

responden yang memiliki asuransi sebanyak 

60%. Sedangkan responden yang menyatakan 

sangat puas lebih banyak pada responden yang 

tidak memiliki asuransi sebesar 80%. Hal ini 

menandakan perbedaan antara kepemilikan 

asuransi dan kesesuaian biaya. 

Sebagian besar responden merasa puas 

terhadap lama waktu pemeriksaan di poli umum. 

Hal ini menunjukkan bahwa lama waktu 

pemeriksaan sudah sesuai dengan harapan 

responden (pasien). responden yang menyatakan 

tidak puas lebih banyak pada responden 

wiraswasta Sebanyak 30%. Sedangkan 

responden yang menyatakan sangat puas lebih 

banyak pada golongan ibu rumah tangga, pelajar 

dan mahasiswa sebesar 75%. Hal ini 

menandakan ada perbedaan antara pekerjaan 

dengan lama waktu pemeriksaan. 

Kepuasan responden terhadap waktu 

tunggu di poli umum menunjukkan bahwa 

sepertiga responden (30%) mengatakan tidak 

puas dengan waktu tunggu layanan, tetapi 

mayoritas responden lainnya sebanyak 70% 

sudah puas dengan layanan waktu tunggu. Hal 

ini menunjukkan bahwa waktu tunggu layanan 

di poli umum sudah sesuai dengan layanan yang 

diberikan. Responden yang menyatakan tidak 

puas lebih banyak pada responden wiraswasta 

sebanyak 67%. Sedangkan responden yang 

menyatakan sangat puas lebih banyak pada 

golongan ibu rumah tangga, pelajar dan 

mahasiswa sebesar 80%. Hal ini menandakan 

ada perbedaan antara pekerjaan dengan 

kepuasan terhadap akses untuk memperoleh 

layanan kesehatan. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 

Penelitian menjelaskan bahwa distribusi 

kepuasan responden terhadap layanan di poli 

umum secara umum dan kepuasan responden 

terkait fasilitas yang ada di poli umum sudah 

puas yaitu 88% dan 84%. 

Saran 

Perlu adanya follow up terkait masukan, 

saran, aduan dari masyarakat terkait layanan 

sehingga dapat memberikan solusi terbaik untuk 

permasalahan yang dihadapi pelanggan. Serta 

melakukan survei secara berkala dan 

berkesinambungan untuk menjaga kualitas 

layanan. 
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