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ABSTRAK  

  

  

Latar Belakang : Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator penting yang 

harus diperhatikan dalam pelayanan kesehatan. Menurut data jumlah pengguna 

BPJS Kesehatan yang melahirkan di Puskesmas Rensing pada tahun 2020 

sebanyak 295 orang, tahun 2021 sebanyak 250 orang, dan dari bulan Januari 

sampai bulan Oktober tahun 2022 ini sebanyak 210 orang. Terdapat penurunan 

jumlah kunjungan Ibu bersalin di Puskesmas Rensing pada dua tahun terakhir  

Tujuan : Untuk mengetahui faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan ibu 

bersalin pengguna BPJS Kesehatan di Ruang Bersalin Puskesmas Rensing Tahun 

2022  
Metode : Penelitian ini merupakan metode kuantitatif dengan rancangan survey analitik. 

Populasinya adalah semua ibu bersalin pengguna BPJS kesehatan di Ruang Bersalin 

Puskesmas Rensing dari bulan Januari sampai dengan Oktober tahun 2022 

sebanyak 205 orang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah simple 

random sampling sehingga didapatkan jumlah sampel sebanyak 67 orang. Pengumpulan 

data melalui kuesioner dengan uji chi square  

Hasil : Hasil penelitian menunjukkan ada hubungan antara kehandalan (p value = 

0,000), daya tanggap (p vlaue = 0,000), jaminan (p vlaue = 0,000), faktor fisik (p 

value = 0,003) dan perhatian (p value = 0,000) dengan kepuasan ibu bersalin 

pengguna BPJS Kesehatan di Ruang Bersalin Puskesmas Rensing Tahun 2022.  
Simpulan : Kualitas pelayanan kesehatan erat kaitannya dengan tingkat kepuasan pasien. 

Semakin baik kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan, maka tingkat kepuasan pasien 

akan semakin tinggi.   

   

  

Kata Kunci   : Kepuasan Pasien, Puskesmas, BPJS Kesehatan   
Pustaka  : Buku 15 (2015 – 2022) dan Jurnal 10 (2017 – 2022)   
Halaman   : Sampul (I – XV), Isi (1 – 108), Lampiran (1 – 6)   
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ABSTRACT  

  

  

Background: Patient satisfaction is an important indicator that must be considered in 

health services. According to data on the number of BPJS Kesehatan users who gave birth 

at the Rensing Health Center in 2020 there were 295 people, in 2021 there were 250 

people, and from January to October 2022 there were 210 people. There has been a 

decrease in the number of maternity visits at the Rensing Health Center in the last two 

years  
Objective: To find out the factors related to maternal satisfaction using BPJS Health in 

the Delivery Room of the Rensing Health Center in 2022  
Method : This research is a quantitative method with an analytic survey design. The 

population is all mothers who use BPJS for health in the delivery room of the Rensing 

Health Center from January to October 2022 with a total of 205 people. The sampling 

technique used was simple random sampling so that a total sample of 67 people was 

obtained. Collecting data through a questionnaire with the chi square test  
Results: The results showed that there was a relationship between reliability (p value = 

0.000), responsiveness (p value = 0.000), assurance (p value = 0.000), physical factors 

(p value = 0.003) and attention (p value = 0.000) with satisfaction of mothers giving birth 

using BPJS Health in the Maternity Room of the Rensing Health Center in 2022. 

Conclusion: The quality of health services is closely related to the level of patient 

satisfaction. The better the quality of health services provided, the higher the level of 

patient satisfaction.  
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I. PENDAHULUAN 

Sebagaimana yang diamanatkan dalam 

Perpres Nomor 18 tahun 2022 tentang RPJMN 

tahun 2020-2024 bahwa arah kebijakan dan 

strategi Pembangunan Kesehatan 5 (lima) tahun 

kedepan adalah “Meningkatkan akses dan 
kualitas pelayanan kesehatan menuju cakupan 

kesehatan semesta/ Universal Health Coverage 

(UHC) dengan penekanan pada penguatan 

pelayanan kesehatan dasar (Primary Health 

Care) dan peningkatan upaya promotif dan 

preventif didukung oleh inovasi dan 

pemanfaatan teknologi (Kemenkes, 2021). 

Untuk mencapai tujuan UHC tersebut 

terdapat 4 (empat) dimensi yang harus 

diperhatikan yaitu seberapa besar jumlah 

penduduk yang dijamin, seberapa besar porsi 

biaya langsung yang masih ditanggung oleh 

penduduk, seberapa lengkap pelayanan 

kesehatan yang dijamin, dan bagaimana mutu 

pelayanan kesehatan (Kemenkes, 2021). 

Untuk menyelenggarakan jaminan 

kesehatan nasional bagi seluruh rakyat Indonesia 

maka dibentuklah BPJS Kesehatan (Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan) yang 

merupakan badan hukum publik yang 

bertanggung jawab langsung kepada Presiden 

untuk menjamin agar seluruh rakyat Indonesia 

memperoleh manfaat pemeliharaan kesehatan 

dan perlindungan dalam memenuhi kebutuhan 

dasar kesehatan (BPJS Kesehatan, 2020). 

Setelah ada program Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial Bidang 

Kesehatan dari pemerintah masyarakat dapat 

lebih mudah menggunakan pelayanan kesehatan, 

mulai dari masyarakat dengan status ekonomi 

rendah hingga masyarakat dengan status 

ekonomi tinggi, mulai dari pelayanan primer 

hingga pelayanan sekunder. Namun, setelah 

program ini berjalan selalu ada berbagai macam 

tanggapan dari masyarakat, ada yang puas 

ataupun tidak puas terhadap pelayanan kesehatan 

(BPJS Kesehatan, 2020).  

Kepuasan pasien merupakan salah satu 

indikator penting yang harus diperhatikan dalam 

pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien adalah 

hasil penilaian dari pasien terhadap pelayanan 

kesehatan dengan membandingkan apa yang 

diharapkan sesuai dengan kenyataan pelayanan 

kesehatan yang diterima disuatu tatanan 

kesehatan rumah sakit (Pohan, 2017). 

Menurut Purwoastuti (2015), terdapat 

lima dimensi untuk mengukur kepuasan pasien 

yaitu: Reability (Kehandalan), Responsiveness 

(Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), Emphaty 

(Perhatian), dan Tangible (Faktor Fisik). Apabila 

salah satu dimensi tidak terpenuhi maka akan 

berpengaruh pada tingkat kepuasan pasien. 

Secara Nasional tingkat kepuasan peserta 

BPJS telah di ukur melalui survey kepuasan 

peserta dan badan usaha yang diselenggarakan 

oleh konsultan independen. Berdasarkan hasil 

survey tersebut diperoleh indeks kepuasan 

peserta tahun 2020 sebesar 81,5%, meningkat 

dari tahun 2019 sebesar 80,1%. Artinya 8 dari 10 

peserta merasa puas terhadap pelayanan BPJS 

Kesehatan. Demikian pula dengan indeks tingkat 

kepuasan faskes tahun 2020 meningkat menjadi 

81,4% dari 79,1% pada tahun 2019 (Suara NTB, 

2020)  

Survey kepuasan masyarakat yang 

dilakukan oleh RSUD Provinsi NTB pada 

triwulan 1 (satu) tahun 2019 didapatkan nilai 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) secara 

keseluruhan kualitas pelayanannya masuk dalam 

kategori “Baik” dengan nilai rata rata 87,06 
(RSUD Prov. NTB, 2019) 

Penilaian mutu pelayanan kesehatan di 

Kabupaten Lombok Timur, tahun 2020 dari 

jumlah kunjungan rawat jalan dan rawat inap 

terjadi penurunan kunjungan. Pada kunjungan 

rawat jalan tahun 2020 didapatkan penurunan 

kunjungan sebesar 18% dan kunjungan rawat 

inap turun sebesar 0,5%, hal ini dikarenakan 

adanya masyarakat yang lebih memilih fasilitas 

kesehatan swasta dengan berbagai alasan (Dikes 

Lotim, 2020). 

Puskesmas Rensing sebagai Fasilitas 

Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP) di wilayah 

kecamatan Sakra Barat, Kabupaten Lombok 

Timur harus mampu memenuhi kebutuhan dan 

kepuasan masyarakat akan pelayanan kesehatan 

yang diinginkan termasuk untuk para peserta 

pengguna BPJS Kesehatan. 

Hasil dari survey kepuasan masyarakat 

berdasarkan Menpan-RB nomor 14 tahun 2017, 
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didapatkan hasil indeks kepuasan masyarakat di 

ruang bersalin Puskesmas Rensing menurun 

yaitu pada triwulan empat tahun 2020 sebesar 

78,08 dengan kategori “Baik/Puas”. Sedangkan 
pada triwulan empat tahun 2021 didapatkan hasil 

survei sebesar 72,60 dengan kategori “Kurang 
Baik/Kurang Puas”. Pada tahun 2022 tidak 

pernah dilakukan survey kepuasan masyarakat di 

Puskesmas Rensing dengan alasan adanya 

penggantian penanggung jawab mutu sehingga 

sampai dengan saat ini belum di ketahui sejauh 

mana kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

yang diberikan.  

Dari data jumlah pengguna BPJS 

Kesehatan yang melahirkan di Puskesmas 

Rensing pada tahun 2020 sebanyak 295 orang, 

tahun 2021 sebanyak 250 orang, dan dari bulan 

Januari sampai bulan Oktober tahun 2022 ini 

sebanyak 210 orang. Terdapat penurunan jumlah 

kunjungan Ibu bersalin di Puskesmas Rensing 

pada dua tahun terakhir. 

Adapun solusi yang pernah dilakukan oleh 

Puskesmas Rensing untuk mengatasi 

permasalahan tersebut adalah dengan membahas 

pada pertemuan tim Mutu, Minilokakarya 

bulanan, minilokakarya lintas sektor per triwulan 

dan menunjuk Ketua tim Mutu baru yang 

diharapkan mampu bekerja untuk meningkatkan 

Mutu pelayanan Puskesmas Rensing sehigga 

dapat meningkatkan jumlah kunjungan peserta 

BPJS Kesehatan termasuk kunjungan persalinan. 

Berdasarkan hasil studi pendahuluan yang 

dilakukan di Puskesmas Rensing melalui 

wawancara pada tanggal 16-25 Oktober 2022, 

didapatkan hasil bahwa pasien bersalin pengguna 

BPJS Kesehatan 3 dari 5 orang yang di 

wawancarai ada rasa kekhawatiran tidak dilayani 

maksimal bahkan merasa obat yang diberikan 

tidak berkualitas. Pelayanan yang diberikan jauh 

lebih baik pada pasien yang yang membayar. 

Ada juga beberapa pasien yang merasa kurang 

nyaman karena terlalu banyak bidan jaga yang 

melakukan pemeriksaan bergantian, adanya 

beban biaya tambahan pada saat pasien pulang 

sedangkan pasien adalah pengguna BPJS 

(Puskesmas Rensing, 2022). 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

tentang : ”Faktor-faktor yang Berhubungan 

dengan Kepuasan Ibu Bersalin Pengguna BPJS 

Kesehatan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing Tahun 2022”. 
II. METODE PENELITIAN  

Jenis penelitian yang digunakan dalam 

peneltian ini adalah kuantitatif dengan rancangan 

survey analitik menggunakan pendekatan cross 

sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah 

semua ibu bersalin pengguna BPJS kesehatan di 

Ruang Bersalin Puskesmas Rensing dari bulan 

Januari sampai dengan Oktober tahun 2022 

sebanyak 205 orang. Teknik pengambilan 

sampel yang digunakan adalah simple random 

sampling sehingga didapatkan jumlah sampel 

sebanyak 67 orang. Pengumpulan data dilakukan 

dengan menggunakan kuesioner sedangkan 

analisis statistiknya menggunakan uji paired chi 

square. 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN  

A. Hasil  

1. Kehandalan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing Tahun 2022 
Tabel 4.1 Distribusi Frekuensi Responden 

Berdasarkan Kehandalan di Ruang 

Bersalin Puskesmas  Rensing 
 
 

No Kehandalan n % 

1 Baik  45 67,2 

2 Tidak Baik  22 32,8 

Jumlah 67 100 
 

Berdasarkan Tabel 4.1 di atas 

menunjukkan bahwa dari 67 responden yang 

diteliti, penilaian ibu bersalin tentang 

kehandalan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing sebagian besar berada pada kategori 

baik sebanyak 45 orang (67,2%) dan 

sebagian kecil berada pada kategori tidak 

baik sebanyak 22 orang (32,8%) 

2. Daya Tanggap di Ruang Bersalin 

Puskesmas Rensing Tahun 2022 
Tabel 4.2 Distribusi Frekuensi Responden 

Berdasarkan Daya Tanggap di Ruang 

Bersalin Puskesmas  Rensing 
 
 

No Daya Tanggap  n % 

1 Baik  29 43,3 

2 Tidak Baik  38 56,7 

Jumlah 67 100 
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Berdasarkan Tabel 4.2 di atas 

menunjukkan bahwa dari 67 responden yang 

diteliti, penilaian ibu bersalin tentang daya 

tanggap di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing, sebagian besar berada pada kategori 

tidak baik sebanyak 38 orang (56,7%) dan 

sebagian kecil berada pada kategori baik 

sebanyak 29 orang (43,3%). 

3. Jaminan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing Tahun 2022 
Tabel 4.3 Distribusi Frekuensi Responden 

Berdasarkan Jaminan di Ruang Bersalin 

Puskesmas  Rensing 
 

No Jaminan   n % 

1 Baik  41 61,2 

2 Tidak Baik  26 38,8 

Jumlah 67 100 
 

Berdasarkan Tabel 4.3 di atas 

menunjukkan bahwa dari 67 responden yang 

diteliti, penilaian ibu bersalin tentang 

jaminan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing, sebagian besar berada pada kategori 

baik sebanyak 41 orang (61,2%) dan 

sebagian kecil berada pada kategori tidak 

baik sebanyak 26 orang (38,8%). 

4. Fisik di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing Tahun 2022 
Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Responden 

Berdasarkan Jaminan di Ruang Bersalin 

Puskesmas  Rensing 
 

No Fisik  n % 

1 Baik  30 44,8 

2 Tidak Baik  37 55,2 

Jumlah 67 100 
 

Berdasarkan Tabel 4.4 di atas 

menunjukkan bahwa dari 67 responden yang 

diteliti, penilaian ibu bersalin tentang fisik di 

Ruang Bersalin Puskesmas Rensing, 

sebagian besar berada pada kategori tidak 

baik sebanyak 37 orang (55,2%) dan 

sebagian kecil berada pada kategori baik 

sebanyak 30 orang (44,8%). 

 

 

 

 

 

5. Perhatian di Ruang Bersalin Puskesmas  

Rensing Tahun 2022 
Tabel 4.5 Distribusi Frekuensi Responden 

Berdasarkan Perhatian di Ruang Bersalin 

Puskesmas  Rensing 
 

No Perhatian  n % 

1 Baik  44 65,7 

2 Tidak Baik  23 34,3 

Jumlah 67 100 

 
Berdasarkan Tabel 4.5 di atas 

menunjukkan bahwa dari 67 responden yang 

diteliti, penilaian ibu bersalin tentang 

perhatian di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing, sebagian besar berada pada kategori 

baik sebanyak 44 orang (65,7%) dan 

sebagian kecil berada pada kategori tidak 

baik sebanyak 23 orang (34,3%). 

6. Hubungan Kehandalan dengan Kepuasan 

Ibu Bersalin Pengguna BPJS Kesehatan di 

Ruang Bersalin Puskesmas Rensing 

Tahun 2022 
Tabel 4.6 Hubungan Kehandalan Dengan Kepuasan 

Ibu Bersalin Pengguna BPJS Kesehatan  
 

No Kehandalan  

Kepuasan  

Total P 

value 
Puas  

Tidak 

Puas  

n % n % n % 

1 Baik  43 64,2 2 3,0 45 67,2 
0,000 

2 Tidak Baik  8 11,9 14 20,9 22 32,8 

Jumlah 51 76,1 16 23,9 67 100  
 

Berdasarkan Tabel 4.6 di atas 

menunjukkan bahwa dari 67 responden yang 

diteliti, penilaian ibu bersalin tentang 

kehandalan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing sebagian besar berada pada kategori 

puas sebanyak 51 orang (76,1%) dan 

sebagian kecil berada pada kategori tidak 

puas sebanyak 16 orang (23,9%). 

Hasil analisis menggunakan uji chi 

square diperoleh nilai p value sebesar 0.000 

lebih kecil dari 0,05, yang artinya ada 

hubungan kehandalan dengan kepuasan ibu 

bersalin pengguna BPJS Kesehatan di Ruang 

Bersalin Puskesmas Rensing Tahun 2022. 
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7. Hubungan Daya Tanggap Dengan 

Kepuasan Ibu Bersalin Pengguna BPJS 

Kesehatan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing Tahun 2022 
Tabel 4.7 Hubungan Daya Tanggap Dengan 

Kepuasan Ibu Bersalin Pengguna BPJS 

Kesehatan  
 

No 
Daya 

Tanggap  

Kepuasan  

Total 
P 

value Puas  
Tidak 

Puas  

n % n % n %  

1 Baik  29 43,3 0 0,0 29 43,3 
0,000 

2 Tidak Baik  22 32,8 16 23,9 38 56,7 

Jumlah 51 76,1 16 23,9 67 100  
 

Berdasarkan Tabel 4.7 di atas 

menunjukkan bahwa dari 67 responden yang 

diteliti, penilaian ibu bersalin tentang daya 

tanggap di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing sebagian besar berada pada kategori 

puas sebanyak 51 orang (76,1%) dan 

sebagian kecil berada pada kategori tidak 

puas sebanyak 16 orang (23,9%).  

Hasil analisis menggunakan uji chi 

square diperoleh nilai p value sebesar 0.000 

lebih kecil dari 0,05, yang artinya ada 

hubungan daya tanggap dengan kepuasan ibu 

bersalin pengguna BPJS Kesehatan di Ruang 

Bersalin Puskesmas Rensing Tahun 2022. 

8. Hubungan Jaminan Dengan Kepuasan 

Ibu Bersalin Pengguna BPJS 

Kesehatan di Ruang Bersalin 

Puskesmas Rensing Tahun 2022 
Tabel 4.8 Hubungan Jaminan Dengan Kepuasan Ibu 

Bersalin Pengguna BPJS Kesehatan  
 

No Jaminan  

Kepuasan  

Total 
P 

value Puas  
Tidak 
Puas  

n % n % n %  

1 Baik  39 58,2 2 3,0 41 61,2 
0,000 

2 Tidak Baik  12 17,9 14 20,9 26 38,8 

Jumlah 51 76,1 16 23,9 67 100  
 

Berdasarkan Tabel 4.8 di atas 

menunjukkan bahwa dari 67 responden yang 

diteliti, penilaian ibu bersalin tentang 

jaminan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing sebagian besar berada pada kategori 

puas sebanyak 51 orang (76,1%) dan 

sebagian kecil berada pada kategori tidak 

puas sebanyak 16 orang (23,9%). 

Hasil analisis menggunakan uji chi 

square diperoleh nilai p value sebesar 0.000 

lebih kecil dari 0,05, yang artinya ada 

hubungan jaminan dengan kepuasan ibu 

bersalin pengguna BPJS Kesehatan di Ruang 

Bersalin Puskesmas Rensing Tahun 2022. 

9. Hubungan  Fisik Dengan Kepuasan Ibu 

Bersalin Pengguna BPJS Kesehatan di 

Ruang Bersalin Puskesmas Rensing 

Tahun 2022. 
Tabel 4.9 Hubungan Fisik Dengan Kepuasan Ibu 

Bersalin Pengguna BPJS Kesehatan  
 

No Fisik  

Kepuasan  Total P  

Value Puas  Tidak Puas  

n % n % n %  

1 Baik  28 41,8 2 3,0 30 44,8 
0,003 

2 Tidak Baik  23 34,3 14 20,9 37 55,2 

Jumlah 51 76,1 16 23,9 67 100  
 

Berdasarkan Tabel 4.9 di atas 

menunjukkan dari 67 responden yang diteliti, 

penilaian ibu bersalin tentang fisik di Ruang 

Bersalin Puskesmas Rensing sebagian besar 

berada pada kategori puas sebanyak 51 orang 

(76,1%) dan sebagian kecil berada pada 

kategori tidak puas sebanyak 16 orang 

(23,9%). 

Hasil analisis menggunakan uji chi 

square diperoleh nilai p value sebesar 0.003 

lebih kecil dari 0,05, yang artinya ada 

hubungan fisik dengan kepuasan ibu bersalin 

pengguna BPJS Kesehatan di Ruang Bersalin 

Puskesmas Rensing Tahun 2022 

10. Hubungan Perhatian Dengan Kepuasan 

Ibu Bersalin Pengguna BPJS Kesehatan di 

Ruang Bersalin Puskesmas Rensing 

Tahun 2022 
Tabel 4.10 Hubungan Fisik Dengan Kepuasan Ibu 

Bersalin Pengguna BPJS Kesehatan  

 

No Perhatian  

Kepuasan  
Total P  

Value 
Puas  Tidak Puas 

n % n % n % 

1 Baik  44 65,7 0 0,0 44 65,7 0,00

0 2 Tidak Baik  7 10,4 16 23,9 23 34,3 

Jumlah 51 76,1 16 23,9 67 100  
 

Berdasarkan Tabel 4.10 di atas 

menunjukkan bahwa dari 67 responden yang 

diteliti, penilaian ibu bersalin tentang 

perhatian di Ruang Bersalin Puskesmas 
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Rensing sebagian besar berada pada kategori 

puas sebanyak 51 orang (76,1%) dan 

sebagian kecil berada pada kategori tidak 

puas sebanyak 16 orang (23,9%). 

Hasil analisis menggunakan uji chi 

square diperoleh nilai p value sebesar 0.000 

lebih kecil dari 0,05, yang artinya ada 

hubungan perhatian dengan kepuasan ibu 

bersalin pengguna BPJS Kesehatan di Ruang 

Bersalin Puskesmas Rensing Tahun 2022. 

B. Pembahasan  

1. Kehandalan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing Tahun 2022  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

dari 67 ibu bersalin yang diteliti, penilaian 

ibu bersalin tentang kehandalan sebagian 

besar berada pada kategori baik sebanyak 45 

orang (67,2%) dan sebagian kecil berada 

pada kategori tidak baik sebanyak 22 orang 

(32,8%).  

Menurut teori, tuntutan kehandalan 

pegawai dalam memberikan pelayanan yang 

cepat, tepat, mudah dan lancar menjadi syarat 

penilaian bagi orang yang dilayani dalam 

memperlihatkan aktualisasi kerja pegawai. 

Inti pelayanan kehandalan adalah setiap 

pegawai memiliki kemampuan yang handal, 

mengetahui seluk beluk prosedur kerja, 

mekanisme kerja, memperbaiki berbagai 

kekurangan atau penyimpangan yang tidak 

sesuai dengan prosedur kerja dan 

memberikan arahan yang benar kepada setiap 

bentuk pelayanan yang belum dimengerti 

oleh masyarakat (Parasuraman, 2015). 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Nurul Farida 

tahun 2020 dengan judul “Hubungan Mutu 
Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan 

Pasien di Poli Umum Puskesmas Beruntung  

Raya” dari hasil penelitiannya terhadap 92 

responden menunjukkan bahwa dimensi 

kehandalan berada pada kategori baik 

sebanyak 65 orang (70,7%) dan sebagian 

kecil kurang baik sebanyak 27 orang 

(29,3%).  

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori 

dan jurnal di atas. Baiknya penilaian yang 

diberikan oleh ibu bersalin terhadap faktor 

kehandalan dipengaruhi oleh tingkat 

pendidikan responden, dimana rata rata 

pendidikan responden berada pada tingkat 

pendidikan dasar. Semakin rendah tingkat 

pendidikan seseorang maka cenderung 

mudah untuk menerima tindakan atau 

perlakuan yang diberikan dan tidak bersikap 

kritis. Namun masih ada beberapa responden 

yang merasa tidak baik pada kategori ini 

dikarenakan responden merasa informasi 

yang disampaikan kurang jelas dan petugas 

kurang cepat saat menangani persalinan. 

2. Daya Tanggap di Ruang Bersalin 

Puskesmas Rensing Tahun 2022  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

dari 67 ibu bersalin yang diteliti, penilaian 

ibu bersalin tentang daya tanggap sebagian 

besar berada pada kategori  tidak baik 

sebanyak 38 orang (56,7%) dan sebagian 

kecil pada kategori baik sebanyak 29 orang 

(43,3%). 

Menurut teori, setiap pegawai dalam 

memberikan bentuk-bentuk pelayanan, 

mengutamakan aspek pelayanan yang sangat 

mempengaruhi perilaku orang yang 

mendapat pelayanan, sehingga diperlukan 

kemampuan daya tanggap dari pegawai 

untuk melayani masyarakat sesuai dengan 

tingkat penyerapan, pengertian, 

ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk 

pelayanan yang tidak diketahuinya. Hal ini 

memerlukan adanya penjelasan yang 

bijaksana, mendetail, membina, 

mengarahkan dan membujuk agar menyikapi 

segala bentuk-bentuk prosedur dan 

mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu 

organisasi, sehingga bentuk pelayanan 

mendapat respon positif (Parasuraman, 

2017). 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Maryana 

Tahun 2021 dengan judul “Hubungan Aspek 
Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pasien 

Rawat Inap di RSUD Depati Bahrin 

Sungailiat” dari hasil penelitian yang telah 
dilakukan terhadap 83 responden diketahui 

bahwa sebagian besar aspek kualitas 

pelayanan dari segi  daya tanggap berada 
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pada kategori tidak baik sebanyak 45 orang 

(54,2%) dan sebagian kecil pada kategori 

baik sebanyak 38 orang (45,8%).  

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat 

kesesuaian antara hasil penelitian yang 

peneliti lakukan dengan teori dan jurnal di 

atas. Dalam hal ini daya tanggap merupakan 

kecepatan petugas dalam memberikan respon 

terhadap setiap keluhan, tidak berbelit belit 

dan tepat waktu. tidak baiknya daya tanggap 

dipengaruhi oleh lamanya petugas merespon 

keluhan, sulit dibangunkan saat malam hari 

dan adanya perbedaan pelayanan yang 

dirasakan antara pasien umum dengan pasien 

BPJS, hal ini menyebabkan adanya 

kesenjangan sosial yang dirasakan oleh 

pasien pengguna BPJS Kesehatan. 

3. Jaminan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing Tahun 2022  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

dari 67 ibu bersalin yang diteliti, penilaian 

ibu bersalin tentang jaminan sebagian besar 

berada pada kategori baik sebanyak 41 orang 

(61,2%) dan sebagian kecil pada kategori 

tidak baik sebanyak 26 orang (38,8%). 

Menurut teori, setiap bentuk 

pelayanan memerlukan adanya kepastian atas 

pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian 

dari suatu pelayanan sangat ditentukan oleh 

jaminan dari pegawai yang memberikan 

pelayanan, sehingga orang yang menerima 

pelayanan merasa puas dan yakin bahwa 

segala bentuk urusan pelayanan yang 

dilakukan selesai sesuai dengan kecepatan, 

ketepatan, kemudahan, kelancaran dan 

kualitas layanan yang diberikan. 

(Parasuraman, 2015). 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Mirna 

Mardina tahun 2021 dengan judul 

“Hubungan Kualitas Pelayanan dengan 
Kepuasan Pasien BPJS Pada Bagian 

Pendaftaran di Wilayah Kerja Puskesmas 

Pelambuan Banjarmasin” dari hasil 
penelitian terhadap 82 responden didapatkan 

bahwa sebagian besar responden 

memberikan penilaian baik pada variabel 

jaminan yaitu sebanyak 60  responden 

(73,2%) dan sebagian kecil penilaiannya 

tidak baik sebanyak 22 orang (26,8%). 

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat 

kesesuaian antara hasil penelitian dengan 

teori dan jurnal di atas. Jaminan merupakan 

kepastian dalam pelayanan dan pembiayaan 

yang dapat memberikan rasa yakin atas 

kualitas pelayanan yang di terima. Baiknya 

penilaian terhadap jaminan dipengaruhi 

pendidikan, dimana rata rata pendidikan 

responden adalah pendidikan dasar. 

Seseorang dengan pendidikan rendah lebih 

cepat menerima dan merasa cukup terhadap 

apa yang diterimanya. Namun ada juga 

beberapa pasien yang penilaiannya tidak baik 

tentang jaminan disebabkan karena pasien 

merasa kurang senang dengan biaya 

tambahan yang dibebankan diluar 

tanggungan BPJS Kesehatan. Pasien merasa 

bidan jarang melakukan pemeriksaan  selama 

proses persalinan sehingga pasien kurang 

yakin terhadap pelayanan yang diterimanya.  

4. Fisik di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing Tahun 2022 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

dari 67 ibu bersalin yang diteliti, penilaian 

ibu bersalin tentang fisik, sebagian besar 

berada pada kategori tidak baik sebanyak 37 

orang (55,2%) dan sebagian kecil berada 

pada kategori baik sebanyak 30 orang 

(44,8%). 

Menurut teori, bukti fisik dalam 

kualitas pelayanan adalah bentuk aktualisasi 

nyata secara fisik dapat terlihat atau 

digunakan oleh pegawai sesuai dengan 

penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat 

dirasakan membantu pelayanan yang 

diterima oleh orang yang menginginkan 

pelayanan, sehingga puas atas pelayanan 

yang dirasakan, yang sekaligus menunjukkan 

prestasi kerja atas pemberian pelayanan yang 

diberikan. Bentuk pelayanan bukti fisik 

biasanya berupa sarana dan prasarana 

pelayanan yang tersedia, teknologi pelayanan 

yang digunakan, performance pemberi 

pelayanan yang sesuai dengan karakteristik 

pelayanan yang diberikan. (Parasuraman, 

2017). 

    
    

    
    

  P
ERPUSTAKAAN 

STIK
ES H

AM
ZAR LOM

BOK TIM
UR



Menurut penelitian yang dilakukan 

oleh Rita Juniarni Gultom tahun 2021 dengan 

judul “Hubungan Kualitas Pelayanan Rawat 
Jalan dengan Kepuasan Pasien BPJS di 

Rumah Sakit Bhayangkara TK III Tebing 

Tinggi” dari hasil penelitiannya diketahui 

bahwa dari 67 responden sebanyak 45 

responden (67,2%) menyatakan bukti 

fisik dalam kategori tidak baik dan sebanyak 

22 responden (32,8%) menyatakan bukti 

fisik dalam kategori baik.  

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat 

kesesuaian antara hasil penelitian dengan 

teori dan jurnal di atas. Dalam hal ini fisik 

merupakan gambaran tersedianya sarana dan 

prasarana yang lengkap, bersih dan rapi seta 

penampilan petugas yang bersih dan rapi 

sehingga pasien merasa nyaman. Tidak 

baiknya penilaian tentang fisik yang ada 

disebabkan karena pasien tidak merasa 

nyaman dengan kurangnya fasilitas seperti 

kursi yang ada di ruang tunggu sehingga 

banyak keluarga pasien yang harus duduk 

dilantai sambil menunggu pasien melahirkan. 

Pada saat siang dan malam hari ruang 

bersalin dan toilet tampak kotor karena tidak 

ada cleaning service yang bertugas.  

5. Perhatian di Ruang Bersalin Puskesmas  

Rensing Tahun 2022 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

dari 67 ibu bersalin yang diteliti, penilaian 

ibu bersalin tentang perhatian, sebagian besar 

pada kategori baik sebanyak 44 orang 

(65,7%) dan sebagian kecil berada pada 

kategori tidak baik sebanyak 23 orang 

(34,3%). 

Menurut teori, perhatian dalam suatu 

pelayanan adalah adanya suatu perhatian, 

keseriusan simpatik, pengertian dan 

keterlibatan pihak-pihak yang 

berkepentingan dengan pelayanan untuk 

mengembangkan dan melakukan aktivitas 

pelayanan sesuai dengan tingkat pengertian 

dan pemahaman dari masing-masing pihak 

tersebut. Pihak yang memberi pelayanan 

harus memiliki empati memahami masalah 

dari pihak yang ingin dilayani. (Tjiptono, 

2017). 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Adisurya 

Saputra tahun 2019 dengan judul “Hubungan 
Mutu Pelayanan Kesehatan dengan 

Kepuasan Pasien Rawat Jalan Pengguna  

Kartu BPJS di Rumah Sakit Daerah Idaman 

Kota Banjarbaru” dari hasil penelitiannya 
menunjukkan bahwa sebagian perhatian yang 

diberikan petugas kesehatan berada pada 

kategori baik sebanyak 50 orang (55,6%) dan 

sebagian kecil berada pada kategori kurang 

baik sebanyak 17 orang (18,9%).  

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat 

kesesuaian antara hasil penelitian dengan 

teori dan jurnal di atas. Perhatian merupakan 

suatu sikap peduli yang tulus, sopan, sabar 

dan terus berupaya memahami keinginan 

pasien. Baiknya penilaian tentang perhatian 

disebabkan karena petugas kesehatan selalu 

memberikan sikap yang baik, sopan dan 

santun dalam berbicara. Sedangkan pada 

pasien yang penilaiannya tidak baik 

disebabkan karena masih adanya perbedaan 

perhatian yang dirasakan antara pasien 

umum dengan pengguna BPJS Kesehatan. 

Dimana pasien umum diberikan perhatian 

yang lebih daripada pasien BPJS Kesehatan. 

6. Hubungan Kehandalan dengan Kepuasan 

Ibu Bersalin Pengguna BPJS Kesehatan di 

Ruang Bersalin Puskesmas Rensing 

Tahun 2022 

Hasil penilaian ibu bersalin tentang 

kehandalan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing sebagian besar berada pada kategori 

puas sebanyak 51 orang (76,1%) dan 

sebagian kecil berada pada kategori tidak 

puas sebanyak 16 orang (23,9%). Hasil 

analisis menggunakan uji chi square 

diperoleh nilai p value sebesar 0.000 lebih 

kecil dari 0,05, yang artinya ada hubungan 

kehandalan dengan kepuasan ibu bersalin 

pengguna BPJS Kesehatan di Ruang Bersalin 

Puskesmas Rensing Tahun 2022.  

Hal ini sesuai dengan teori yang 

menyatakan bahwa kehandalan merupakan 

salah satu dari lima dimensi mutu pelayanan 

yang berkaitan erat dengan kepuasan, dimana 

mutu yang baik akan memberikan 
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pengalaman baik bagi pasien dan selanjutnya 

akan mengundang mereka datang kembali 

untuk kunjungan berikutnya dan menjadi 

pasien yang loyal (Tjiptono, 2016). 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Maryana 

tahun 2022, dari hasil uji statistik Chi-Square 

diperoleh nilai P value = 0,000 sehingga 

dapat disimpulkan bahwa ada hubungan 

bermakna antara kehandalan dengan 

kepuasan pasien rawat inap. Hasil analisa 

lebih lanjut didapatkan nilai OR = 7,292 

berarti perawat yang handal cenderung 

meningkatkan kepuasan pasien sebesar 7,292 

kali lebih besar dibandingkan dengan 

kehandalan yang kurang baik.  

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat 

kesesuaian antara hasil penelitian dengan 

teori dan jurnal di atas. Dalam hal ini kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh petugas 

kesehatan kepada pasien pengguna BPJS 

Kesehatan secara keseluruhan berada pada 

kategori baik sehingga dapat mempengaruhi 

kepuasan pasien.  Baiknya penilaian yang 

diberikan oleh ibu bersalin terhadap faktor 

kehandalan dipengaruhi oleh tingkat 

pendidikan responden, dimana rata rata 

pendidikan responden berada pada tingkat 

pendidikan dasar. Semakin rendah tingkat 

pendidikan seseorang maka cenderung 

mudah untuk menerima tindakan atau 

perlakuan yang diberikan dan tidak bersikap 

kritis. Semakin baik kualitas pelayanan maka 

tingkat kepuasan pasien akan semakin tinggi 

begitu juga sebaliknya. 

7. Hubungan Daya Tanggap Dengan 

Kepuasan Ibu Bersalin Pengguna BPJS 

Kesehatan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing Tahun 2022 

Hasil penilaian ibu bersalin tentang 

daya tanggap di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing sebagian besar berada pada kategori 

puas sebanyak 51 orang (76,1%) dan 

sebagian kecil berada pada kategori tidak 

puas sebanyak 16 orang (23,9%). Hasil 

analisis menggunakan uji chi square 

diperoleh nilai p value sebesar 0.000 lebih 

kecil dari 0,05, yang artinya ada hubungan 

daya tanggap dengan kepuasan ibu bersalin 

pengguna BPJS Kesehatan di Ruang Bersalin 

Puskesmas Rensing Tahun 2022.. 

Secara teori daya tanggap merupakan 

kesediaan untuk membantu konsumen, 

merespon dan memberikan pelayanan yang 

cepat dalam menangani keluhan konsumen 

serta kesigapan petugas dalam memberikan 

pelayanan kepada konsumen. Selain itu, 

ketanggapan merupakan kemampuan untuk 

membantu dan merespon permintaan 

konsumen dengan cepat dan penuh 

keramahan serta kesopanan. Menurut sudut 

pandang pengguna jasa pelayanan, mutu 

pelayanan kesehatan adalah pelayanan yang 

dapat memenuhi segala keinginan atau 

kebutuhan pasien secara tanggap yaitu penuh 

kesopanan dan keramahan (Wijono, 2018). 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Maryana 

tahun 2021, hasil penelitian yang di dapat 

menggunakan analisis Chi Square diperoleh 

nilai probabilitas yaitu 0,000 < 0,05 yang 

artinya terdapat hubungan antara dimensi 

daya tanggap dengan kepuasan pasien rawat 

inap Rumah Sakit Depati Bahrin. Daya 

tanggap yang baik memiliki kecendrungan 

kepuasan pasien 11.762 kali lebih besar 

dibandingkan dengan daya tanggap yang 

kurang baik.  

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat 

kesesuaian antara hasil penelitian dengan 

teori dan jurnal di atas. Dalam hal ini pasien 

merasa puas dengan daya tanggap yang 

diberikan oleh petugas kesehatan. Namun 

ada juga beberapa pasien walaupun 

penilaiannya tidak baik akan tetapi secara 

keseluruhan merasa puas dengan pelayanan 

yang diberikan. Hal ini disebabkan  dari 

beberapa indikator  dalam penilaian 

kepuasan mampu ditutupi oleh indikator lain 

yang memberi kesan positif. Adapun 

indikator yang penilaiannya tidak baik 

dipengaruhi oleh lamanya petugas merespon 

keluhan, sulit dibangunkan saat malam hari 

dan adanya perbedaan pelayanan yang 

dirasakan antara pasien umum dengan pasien 

BPJS Kesehatan.  
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8. Hubungan Jaminan Dengan Kepuasan 

Ibu Bersalin Pengguna BPJS Kesehatan di 

Ruang Bersalin Puskesmas Rensing 

Tahun 2022  
Hasil penilaian ibu bersalin tentang 

jaminan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing sebagian besar berada pada kategori 

puas sebanyak 51 orang (76,1%) dan 

sebagian kecil berada pada kategori tidak 

puas sebanyak 16 orang (23,9%). Hasil 

analisis menggunakan uji chi square 

diperoleh nilai p value sebesar 0.000 lebih 

kecil dari 0,05,  artinya ada hubungan 

jaminan dengan kepuasan ibu bersalin 

pengguna BPJS Kesehatan di Ruang Bersalin 

Puskesmas Rensing Tahun 2022.  

Secara teori, dimensi jaminan 

(assurance) menekankan pada perilaku para 

petugas yang mampu menumbuhkan 

kepercayaan pasien terhadap Puskesmas. Hal 

ini menunjukkan bahwa para petugas 

kesehatan harus selalu bersikap sopan dan 

menguasai pengetahuan dan keterampilan 

yang dibutuhkan untuk menangani setiap 

pertanyaan atau masalah pasien (Supranto, 

2017). Sedangkan menurut Nursalam (2016), 

jaminan yang diberikan kepada pasien 

mencakup pengetahuan, kompetensi, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang 

dimiliki staf (bebas dari bahaya, risiko atau 

keragu-raguan) pasien merasa puas terhadap 

pelayanan yang diberikan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Nurul Farida 

tahun 2019, berdasarkan hasil penelitian 

mengenai jaminan dengan kepuasan pasien 

menunjukkan bahwa mayoritas mutu 

pelayanan kesehatan berada pada kategori 

baik dengan puas terhadap pelayanan di Poli 

umum sebesar 47 responden (68,1%). Dari 

hasil uji chi square (x2 didapat nilai 

signifikan (p) yaitu sebesar 0,003 maka p 

value < 0,05  berarti ada hubungan dimensi 

jaminan dengan kepuasan pasien di Poli 

Umum Puskesmas Beruntung Raya. Karena 

sesuai dengan harapan responden seperti 

keramahan, kesopanan, keahlian dan 

keseriusan dokter serta paramedis terhadap 

pasien. 

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat 

kesesuaian antara hasil penelitian dengan 

teori dan jurnal di atas. Dalam hal ini kualitas 

pelayanan yang baik dari segi jaminan yang 

diberikan oleh petugas kesehatan dapat 

memberikan kepuasan terhadap pasien 

pengguna BPJS Kesehatan. Semakin baik 

kualitas jaminan yang diberikan, maka 

tingkat kepuasan pasien akan semakin tinggi. 

Namun di satu sisi ada juga beberapa pasien 

yang tidak puas dengan kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh petugas kesehatan yang 

menyebabkan tingkat kepuasan pasien 

menjadi lebih rendah, hal ini terjadi karena 

masih adanya tambahan biaya dan masih ada 

yang mengeluhkan jarang di periksa saat 

proses persalinan.  

9. Hubungan  Fisik Dengan Kepuasan Ibu 

Bersalin Pengguna BPJS Kesehatan di 

Ruang Bersalin Puskesmas Rensing 

Tahun 2022 

Hasil penilaian ibu bersalin tentang 

fisik di Ruang Bersalin Puskesmas Rensing 

sebagian besar berada pada kategori puas 

sebanyak 51 orang (76,1%) dan sebagian 

kecil berada pada kategori tidak puas 

sebanyak 16 orang (23,9%). Hasil analisis 

menggunakan uji chi square diperoleh nilai p 

value sebesar 0.003 lebih kecil dari 0,05, 

yang artinya ada hubungan fisik dengan 

kepuasan ibu bersalin pengguna BPJS 

Kesehatan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing Tahun 2022.  

Hal ini sesuai dengan teori yang 

menyatakan bahwa pada umumnya 

seseorang akan memandang suatu potensi 

tempat pelayanan kesehatan tersebut dari 

kondisi fisik. Dengan kondisi yang bersih, 

rapi, dan teratur orang akan menduga bahwa 

tempat pelayanan kesehatan tersebut akan 

melaksanakan fungsinya dengan baik. 

Hubungan bukti fisik dengan kepuasan 

pasien adalah bukti fisik mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pasien. Semakin baik persepsi 

pasien terhadap bukti fisik maka kepuasan 
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pasien akan semakin tinggi, dan jika 

penilaian pasien terhadap bukti fisik buruk, 

maka kepuasan pasien semakin rendah. 

(Amole, 2015). 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Palandeng 

tahun 2018, diperoleh data bahwa dari 68 

responden (70,1%) dengan kategori fisik 

baik, pasien merasa tidak puas sebanyak 43 

orang (44,3%) dan yang puas sebanyak 25 

orang (25,8%), sedangkan dari 29 responden 

(29,9) yang  kategori fisik kurang baik, 

pasien yang merasa puas sebanyak 7 orang 

(7,2%) dan yang tidak puas sebanyak 22 

orang (22,7%). Berdasarkan hasil analisis 

uji Chi-Square didapatkan hasil dengan nilai 

p = 0,001 < 0,05. Hal tersebut menunjukan 

adanya hubungan antara bukti fisik dengan 

ketidak puasan pasien disebabkan karena 

kondisi lingkungan dan ruang tunggu yang 

belum nyaman.  

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat 

kesesuaian antara hasil penelitian dengan 

teori dan jurnal di atas. Adanya hubungan 

dimensi fisik dengan kepuasan pasien di 

Ruang Bersalin Puskesmas Rensing 

disebabkan karena masih tidak sesuai dengan 

harapan pasien  seperti kurangnya 

ketersediaan kursi ruang tunggu di ruang 

bersalin serta kurangnya kebersihan toilet 

dan ruangan. Perlu adanya petugas 

kebersihan yang bertugas di siang dan malam 

hari guna meningkatkan kenyamanan pasien. 

10. Hubungan Perhatian Dengan Kepuasan 

Ibu Bersalin Pengguna BPJS Kesehatan di 

Ruang Bersalin Puskesmas Rensing 

Tahun 2022 

Hasil penilaian ibu bersalin tentang 

perhatian di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing sebagian besar berada pada kategori 

puas sebanyak 51 orang (76,1%) dan 

sebagian kecil berada pada kategori tidak 

puas sebanyak 16 orang (23,9%). Hasil 

analisis menggunakan uji chi square 

diperoleh nilai p value sebesar 0.000 lebih 

kecil dari 0,05, yang artinya ada hubungan 

perhatian dengan kepuasan ibu bersalin 

pengguna BPJS Kesehatan di Ruang Bersalin 

Puskesmas Rensing Tahun 2022.  

Secara teori perhatian artinya, 

memberikan perhatian yang tulus kepada 

pasien yang bersifat individual dalam 

memahami keinginan pasien meliputi 

kemudahan untuk berkonsultasi, kemampuan 

petugas untuk berkomunikasi dengan pasien 

dan usaha petugas dalam memberikan 

dorongan untuk kesembuhan pasien. Pada 

pelayanan asuhan kebidanan aspek 

terpenting dalam memberikan kepuasan 

adalah aspek afektif yaitu perasaan pasien 

bahwa bidan sebagai tenaga kesehatan 

mendengarkan dan memahami keluhan-

keluhan pasien, jika hal ini tidak dapat 

diberikan maka akan timbul ketidak puasan. 

(Asmuji, 2018). 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Djeinne 

Tresye Pangerapan tahun 2018. Berdasarkan 

hasil analisis uji Chi-Square didapatkan hasil 

dengan nilai p = 0,020 < 0,05 yang 

menunjukkan terdapat hubungan yang 

bermakna antara perhatian dengan 

“Kepuasan Pasien Di Poliklinik Penyakit 

Dalam Rumah Sakit Umum GMIM Pancaran 

Kasih Manado”. Dari hasil penelitiannya 
disimpulkan bahwa perhatian yang diberikan 

oleh petugas kesehatan mempunyai pengaruh 

yang positif terhadap kepuasan pasien. 

Semakin baik persepsi pasien terhadap 

perhatian maka kepuasan pasien akan 

semakin tinggi, dan jika penilaian pasien 

terhadap perhatian buruk, maka kepuasan 

pasien akan semakin rendah. 

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat 

kesesuaian antara hasil penelitian dengan 

teori dan jurnal di atas. Adanya hubungan 

dimensi perhatian yang diberikan di Ruang 

Bersalin Puskesmas Rensing karena 

pelayanan yang diberikan telah sesuai 

dengan harapan pasien seperti terciptanya 

hubungan baik antara petugas dan pasien 

serta para petugas yang selalu 

mengutamakan kepentingan pasien. Seorang 

pasien yang merasa diperhatikan oleh 

petugas akan menimbulkan rasa puas pada 
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pasien tersebut, maka pasien akan berusaha 

untuk mengingat nama dan wajah tenaga 

kesehatan tersebut dan tidak  menutup 

kemungkinan setelah keluar dari puskesmas 

pasien akan tetap menjalin hubungan yang 

baik dengan petugas tersebut. 

.  

IV. Simpulan  
1. Kehandalan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing, sebagian besar berada pada kategori 

baik sebanyak 45 orang (67,2%). 

2. Daya tanggap di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing, sebagian besar berada pada kategori  

tidak baik sebanyak 38 orang (56,7%). 

3. Jaminan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing, sebagian besar berada pada kategori 

tidak baik sebanyak 36 orang (53,7%). 

4. Fisik di Ruang Bersalin Puskesmas Rensing, 

sebagian besar berada pada kategori tidak 

baik sebanyak 37 orang (55,2%). 

5. Perhatian di Ruang Bersalin Puskesmas  

Rensing, sebagian besar berada pada kategori 

baik sebanyak 44 orang (65,7%). 

6. Ada hubungan kehandalan dengan kepuasan 

ibu bersalin pengguna BPJS Kesehatan di 

Ruang Bersalin Puskesmas Rensing Tahun 

2022 dengan nilai p value sebesar 0,000 < 

0,05 

7. Ada hubungan daya tanggap dengan 

kepuasan ibu bersalin pengguna BPJS 

Kesehatan di Ruang Bersalin Puskesmas 

Rensing Tahun 2022 dengan nilai p value 

sebesar 0,000 < 0,05 

8. Ada hubungan jaminan dengan kepuasan 

ibu bersalin pengguna bpjs kesehatan di 

Ruang Bersalin Puskesmas Rensing 

Tahun 2022 dengan nilai p value sebesar 

0,000 < 0,05 
9. Ada hubungan fisik dengan kepuasan ibu 

bersalin pengguna bpjs kesehatan di 

Ruang Bersalin Puskesmas Rensing 

Tahun 2022 dengan nilai p value sebesar 

0,003 < 0,05 
10. Ada hubungan perhatian dengan kepuasan 

ibu bersalin pengguna bpjs kesehatan di 

Ruang Bersalin Puskesmas Rensing 

Tahun 2022 dengan nilai p value sebesar 

0,000 < 0,05 
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