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ABSTRAK  
 

Pelayanan kesehatan di puskesmas memainkan peran krusial dalam menyediakan akses yang merata dan 
terjangkau ke layanan kesehatan masyarakat. Puskesmas Pantoloan mengalami penurunan Indeks Kepuasan 
Masyarakat (IKM) dari tahun 2021 ke 2022, guna mengoptimalkan kualitas pelayanan di puskesmas, 
pemahaman yang mendalam tentang faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pasien menjadi sangat 
penting. Karakteristik pasien merupakan faktor penting yang seringkali memengaruhi kepuasan akan kualitas 
pelayanan kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara karakteristik pasien 
(umur, jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan, dan pendapatan) dengan kepuasan pelayanan di Puskesmas 
Pantoloan, Palu. Penelitian menggunakan desain cross-sectional dengan sampel sebanyak 100 responden. Data 
dianalisis menggunakan uji Chi-Square. Penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan signifikan antara 
umur, jenis kelamin, pendidikan, dan pekerjaan dengan kepuasan pelayanan, namun tidak ada hubungan 
signifikan dengan pendapatan. Karakteristik pasien tertentu, seperti umur, jenis kelamin, pendidikan, dan 
pekerjaan, memengaruhi tingkat kepuasan terhadap pelayanan di Puskesmas. Hasil ini memberikan gambaran 
bahwa peningkatan kualitas pelayanan dapat difokuskan pada aspek-aspek yang relevan dengan karakteristik 
pasien untuk memenuhi kebutuhan dan harapan pasien.   
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ABSTRACT 

Health services at puskesmas play a crucial role in providing equitable and affordable access to public 
health services. Puskesmas Pantoloan experienced a decrease in the Community Satisfaction Index from 2021 
to 2022, in order to optimize the quality of service at the puskesmas, an in-depth understanding of the factors 
that influence patient satisfaction is very important. Patient characteristics are an important factor that often 
influences satisfaction with the quality of health services. This study aims to analyze the relationship between 
patient characteristics (age, gender, education, occupation, and income) with service satisfaction at 
Puskesmas Pantoloan, Palu. The study used a cross-sectional design with a sample of 100 respondents. Data 
were analyzed using the Chi-Square test. The study showed that there was a significant relationship between 
age, gender, education, and occupation with service satisfaction, but there was no significant relationship with 
income. Certain patient characteristics, such as age, gender, education, and occupation, affect the level of 
satisfaction with services at the health center. These results suggest that service quality improvement can be 
focused on aspects relevant to patient characteristics to meet patients' needs and expectations.   
 
Keywords: Patient characteristics; patient satisfaction; puskesmas; health services. 

 

 

  

PENDAHULUAN  

Pelayanan kesehatan yang berkualitas merupakan elemen penting dalam 

meningkatkan derajat kesehatan masyarakat di seluruh dunia. Secara global, 

peningkatan kualitas layanan kesehatan menjadi salah satu prioritas utama karena setiap 

tahunnya sekitar 8 juta kematian disebabkan oleh layanan kesehatan yang tidak optimal, 

terutama di negara-negara berkembang (1). Organisasi Kesehatan Dunia (WHO) 

menekankan bahwa akses ke pelayanan kesehatan berkualitas tidak hanya mendukung 

pencapaian Universal Health Coverage (UHC), tetapi juga berkontribusi langsung pada 

pencapaian tujuan pembangunan berkelanjutan (Sustainable Development Goals/SDGs), 

khususnya tujuan ketiga, yaitu kesehatan yang baik dan kesejahteraan (2). 

Indonesia telah menetapkan Puskesmas sebagai ujung tombak sistem pelayanan 

kesehatan primer sejak tahun 1968. Hingga saat ini, terdapat lebih dari 10.000 

Puskesmas yang tersebar di seluruh Indonesia, menyediakan layanan promotif, 

preventif, kuratif, dan rehabilitative (3). Namun, meskipun cakupan Puskesmas terus 

berkembang, masih terdapat tantangan signifikan dalam menjaga dan meningkatkan 

kualitas pelayanan. Berdasarkan laporan Kementerian Kesehatan tahun 2022, hanya 

56,4% Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP) termasuk di dalamnya Puskesmas 

yang telah memenuhi standar kualitas layanan berupa akreditasi (4).  
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Kepuasan pasien merupakan indikator penting yang mencerminkan persepsi 

mereka terhadap kualitas layanan kesehatan yang diterima. Berbagai penelitian 

menunjukkan bahwa kepuasan pasien dipengaruhi oleh karakteristik demografis seperti 

umur, jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan, dan pendapatan (5,6). 

Sebagai contoh, pasien usia produktif (30-60 tahun) cenderung memiliki harapan 

yang lebih realistis dibandingkan pasien remaja maupun lansia. Pasien dengan tingkat 

pendidikan lebih tinggi cenderung memiliki harapan yang lebih tinggi terhadap 

pelayanan kesehatan yang diterima (7). Faktor pendapatan juga mempengaruhi 

kepuasan terhadap layanan Kesehatan (8,9). Tingkat pendapatan yang lebih tinggi 

menyebabkan kepuasan pasien yang lebih rendah. (7) Faktor pekerjaan turut 

mempengaruhi akses dan kepuasan terhadap layanan, dimana pasien yang bekerja 

biasanya memiliki lebih banyak sumber daya untuk mendapatkan layanan berkualitas 

dibandingkan dengan yang tidak bekerja (9). 

Puskesmas Pantoloan di Kota Palu, menghadapi tantangan besar dengan 

penurunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang signifikan selama dua tahun 

terakhir, meskipun jumlah kunjungan pasien terus meningkat. Jumlah IKM di Puskesmas 

Pantoloan menurun drastis sebanyak 6,28%, dari 82,18% pada tahun 2021 menjadi 

75,90% pada tahun 2022 (10). Penurunan ini mengindikasikan adanya kesenjangan 

antara ekspektasi pasien dan layanan yang diberikan. Kondisi ini membutuhkan 

penelitian lebih lanjut untuk mengeksplorasi hubungan antara karakteristik pasien 

dengan tingkat kepuasan mereka terhadap pelayanan di Puskesmas Pantoloan guna 

merancang strategi peningkatan layanan yang lebih efektif dan berbasis kebutuhan 

pasien. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara karakteristik 

pasien (umur, jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan, dan pendapatan) dengan kepuasan 

pelayanan di Puskesmas Pantoloan, Kota Palu. 
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METODE 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan cross-sectional. 

Responden dipilih secara acak sebanyak 100 orang yang telah menerima layanan di 

Puskesmas Pantoloan. Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Pantoloan Kota Palu pada 

bulan Juli-Agustus 2024. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pasien di Puskesmas 

Pantoloan pada tahun 2023 sebanyak 31.921 pasien. Penentuan sampel menggunakan 

rumus Slovin, memperoleh jumlah sampel sebanyak 100 pasien. Data dikumpulkan 

melalui kuesioner yang mencakup variabel-variabel karakteristik pasien dan kepuasan 

pelayanan. Uji Chi-Square digunakan untuk menganalisis hubungan antar variabel. Hasil 

penelitian disajikan dalam bentuk tabel dan narasi laporan tentang subjek yang diteliti. 

 

HASIL 

Berdasarkan hasil penelitian di Puskesmas Pantoloan Kota Palu, maka diperoleh 

hasil terkait distribusi karakteristik responden dan hubungan dengan kepuasan 

pelayanan sebagai berikut: 
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Tabel 1. 
Karakteristik dan Kepuasan Pasien 

 
Karakteristik dan 

Kepuasan 
N % 

Umur   

    Remaja 26 26 

    Dewasa 74 74 

Jenis Kelamin   

    Laki-Laki 49 49 

    Perempuan 51 51 

Pendidikan   

    Rendah 49 49 

    Tinggi 51 51 

Pekerjaan   

    Tidak Bekerja 40 40 

    Bekerja 60 60 

Pendapatan   

    <UMR 51 51 

    ≥UMR 49 49 

Kepuasan   

    Tidak Puas 34 34 

    Puas 66 66 

Total 100 100 

                          Sumber: Data Primer, 2024 

Berdasarkan Tabel 1, distribusi frekuensi pada variabel umur menunjukkan bahwa 

mayoritas responden berada dalam kategori dewasa, yaitu sebanyak 74 orang (74%). 

jumlah responden perempuan lebih banyak dibandingkan dengan laki-laki. Sebanyak 51 

responden (51%) adalah perempuan, sementara 49 responden (49%) adalah laki-laki. 

Pada variabel pendidikan terakhir, distribusi menunjukkan bahwa responden terbagi 

hampir merata antara kelompok pendidikan rendah dan tinggi dimana 49 orang (49%) 

memiliki pendidikan rendah, sementara 51 orang (51%) memiliki pendidikan tinggi. 

Mayoritas responden adalah pekerja, dengan 60 orang (60%) bekerja, sementara 40 

orang (40%) tidak bekerja. terkait variabel pendapatan, distribusi menunjukkan bahwa 
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51 orang (51%) memiliki pendapatan di bawah UMR, sedangkan 49 orang (49%) 

memiliki pendapatan sesuai UMR. Distribusi frekuensi pada variabel kepuasan pasien 

(Tabel 1) menunjukkan bahwa mayoritas responden merasa puas dengan pelayanan 

yang diterima. Sebanyak 66 orang (66%) merasa puas, sedangkan 34 orang (34%) 

merasa tidak puas. Hal ini menunjukkan bahwa secara keseluruhan, sebagian besar 

pasien merasa puas dengan pelayanan di UPTD Puskesmas Pantoloan. 

Analisis Bivariat 

Analisis bivariat merupakan hasil penelitian tentang hubungan antara variabel bebas 

yaitu umur, jenis kelamin, pendidikan terakhir, pekerjaan dan pendapatan dan variabel 

terikat yaitu kepuasan terhadap pelayanan di Puskesmas Pantoloan. Hubungan antara 

variabel tersebut dilihat menggunakan uji Chi Square dengan tingkat kemaknaan  95%.  

 
Tabel 2. 

Distribusi Karakteristik Responden dan Hubungan dengan Kepuasan Pelayanan 

         Sumber: Data Primer, 2024 

 

Karakteristik 
Pasien 

Kepuasan Paien 
Total p-

value 
Tidak Puas  Puas 

n % n % n % 
Umur 

Remaja 14 14    12 12 26 26 
0,013 

Dewasa 20 20 54 54 74 74 
Jenis Kelamin 

Laki-Laki 23 23  26  26 49 49 
0,007 

Perempuan 11 11 40 40 51 51 
Pendidikan Terakhir 

Rendah 23 23 26  26 49 49 
0,007 

Tinggi 11 11 40 40 51 51 
Pekerjaan 

Tidak Bekerja 32 32 8  8 40 40 
0,000 

Bekerja 2 2 58 58 60 60 
Pendapatan 

<UMR 17 17 34 34 51 51 
0,886 

≥UMR 17 17 32 32 49 49 
Total 34 34 66 66 100 100  
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Hasil uji Chi-Square menunjukkan nilai p=0,013 sehingga p<0,05 yang berarti 

terdapat hubungan signifikan antara umur dan kepuasan pelayanan di Puskesmas 

Pantoloan Kota Palu. Ini mengindikasikan bahwa pasien dewasa lebih cenderung puas 

dibandingkan pasien remaja. Pada variabel jenis kelamin, hasil uji Chi-Square 

menunjukkan nilai p=0,007 dimana p<0,05 yang menunjukkan adanya hubungan 

signifikan antara jenis kelamin dan kepuasan pelayanan. Perempuan cenderung lebih 

puas dibandingkan laki-laki dalam penelitian ini. Hasil uji Chi-Square juga menunjukkan 

hubungan signifikan antara tingkat pendidikan dan kepuasan pelayanan dengan nilai 

p=0,007 (p<0,05). Responden dengan pendidikan lebih tinggi cenderung lebih puas 

terhadap pelayanan. Pada variabel pekerjaan, hasil uji Chi-Square menunjukkan nilai 

p=0,000 dimana p<0,05 yang menunjukkan hubungan yang sangat signifikan antara 

pekerjaan dan kepuasan pelayanan. Pasien yang bekerja jauh lebih puas dibandingkan 

pasien yang tidak bekerja. Sedangkan pada variabel pendapatan, hasil uji Chi-Square 

menunjukkan nilai p=0,886 sehingga p>0,05 yang berarti tidak ada hubungan signifikan 

antara pendapatan dan kepuasan pelayanan. Kedua kelompok menunjukkan tingkat 

kepuasan yang relatif sama. 

 

PEMBAHASAN 

Hasil penelitian ini menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara 

karakteristik pasien, yaitu umur, jenis kelamin, pendidikan, dan pekerjaan, dengan 

kepuasan pelayanan di Puskesmas Pantoloan, Kota Palu. Hal ini mengindikasikan bahwa 

kepuasan pasien tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan secara objektif, tetapi 

juga oleh faktor-faktor demografis yang membentuk ekspektasi dan persepsi pasien 

terhadap layanan kesehatan yang diterima. Penelitian sebelumnya juga menekankan 

pentingnya memahami karakteristik pasien dalam konteks kepuasan pelayanan (8).  

Pada variabel umur, penelitian menunjukkan bahwa pasien dewasa cenderung 

lebih puas dengan pelayanan dibandingkan dengan pasien remaja. Hal ini mungkin 

disebabkan oleh perbedaan dalam harapan dan pengalaman antara kelompok usia. 
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Pasien dewasa, yang memiliki pengalaman lebih banyak dalam berinteraksi dengan 

layanan kesehatan, cenderung memiliki ekspektasi yang lebih realistis (6,11). Sebaliknya, 

pasien remaja mungkin memiliki harapan yang lebih tinggi dan ekspektasi yang belum 

terbentuk dengan jelas, yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan mereka. Usia 

seseorang juga mempengaruhi kesehatannya, dimana terjadi penurunan struktur dan 

fungsi organ tubuh sehingga orang yang lebih tua cenderung lebih banyak menggunakan 

layanan kesehatan dibandingkan dengan orang yang masih muda sehingga menyebabkan 

pasien dengan usia lebih tua memiliki tuntutan dan harapan yang lebih rendah daripada 

pasien dengan usia yang lebih muda sehingga cenderung lebih puas terhadap pelayanan 

kesehatan (12). Temuan penelitian ini konsisten dengan penelitian yang menunjukkan 

bahwa usia dapat berfungsi sebagai prediktor kepuasan pelayanan, di mana pasien 

dewasa biasanya lebih puas dibandingkan kelompok usia yang lebih muda (6,13). 

Jenis kelamin juga terbukti mempengaruhi kepuasan pasien, dengan perempuan 

cenderung lebih puas dibandingkan laki-laki. Penelitian sebelumnya menemukan bahwa 

pasien perempuan umumnya melaporkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi 

dibandingkan dengan laki-laki, terutama dalam interaksi interpersonal (6,13). Hal 

tersebut mungkin  terjadi karena perempuan sering kali lebih teliti dalam mengevaluasi 

kualitas pelayanan kesehatan, dan lebih memperhatikan interaksi interpersonal dengan 

tenaga kesehatan. Jumlah pasien berjenis kelamin perempuan cenderung lebih banyak 

yang memanfaatkan fasilitas pelayanan kesehatan sehingga lebih sering terpapar dengan 

pelayanan kesehatan yang dapat mempengaruhi persepsi mereka (14). Sementara laki-

laki cenderung lebih fokus pada hasil akhir dari pelayanan, yang dapat menyebabkan 

mereka merasa kurang puas jika hasil tersebut tidak memenuhi ekspektasi. Selain itu, 

perempuan mungkin memiliki kebutuhan perawatan khusus terkait dengan kesehatan 

reproduksi atau faktor-faktor lain yang berkaitan dengan jenis kelamin mereka. 

Pelayanan yang sensitif dan perhatian yang lebih besar terhadap kebutuhan mereka 

dapat berkontribusi pada kepuasan pasien (11). Meski demikian, beberapa penelitian 

menunjukkan tidak ada perbedaan gender yang signifikan dalam hal kepuasan (7). Hasil 
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penelitian ini menunjukkan perlunya tenaga kesehatan untuk menyesuaikan pendekatan 

pelayanan berdasarkan gender pasien, khususnya dalam hal komunikasi dan interaksi, 

untuk meningkatkan kepuasan pasien laki-laki. 

Pendidikan pasien juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelayanan. 

Pasien dengan pendidikan tinggi menunjukkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi 

dibandingkan pasien dengan pendidikan rendah. Hal ini dapat dijelaskan oleh fakta 

bahwa pasien dengan tingkat pendidikan yang lebih tinggi cenderung lebih sering 

memanfaatkan layanan kesehatan. Tingkat pendidikan memungkinkan mereka untuk 

lebih cerdas dalam menggunakan layanan tersebut, menyerap informasi kesehatan 

secara efektif, menganalisis risiko dan manfaat pelayanan dengan lebih kritis, membuat 

keputusan yang tepat, serta berkomunikasi dengan tenaga kesehatan secara lebih baik 

yang berdampak pada tingkat kepuasan yang dirasakan. Pendidikan formal memainkan 

peran penting dalam membentuk kesadaran, kemampuan pemecahan masalah, dan 

literasi kesehatan, yang memengaruhi kepuasan pasien. Secara umum, individu dengan 

pendidikan yang lebih tinggi cenderung melaporkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi 

karena lebih mampu mengelola ekspektasi mereka dibandingkan mereka yang memiliki 

tingkat pendidikan lebih rendah, terutama karena ekspektasi yang lebih besar terhadap 

kualitas layanan (15). 

Sementara itu, hasil penelitian menunjukkan bahwa pekerjaan memiliki hubungan 

yang sangat signifikan dengan kepuasan pasien. Pasien yang bekerja cenderung lebih 

puas dibandingkan yang tidak bekerja. Hal ini mungkin terkait dengan akses yang lebih 

baik terhadap informasi kesehatan dan pelayanan bagi pasien yang memiliki pekerjaan. 

Pasien yang bekerja sering kali memiliki akses ke sumber daya yang lebih baik, termasuk 

asuransi kesehatan, yang dapat mempengaruhi pandangan mereka terhadap kualitas 

pelayanan (9,15). Di sisi lain, pasien yang tidak bekerja mungkin mengalami keterbatasan 

dalam akses dan informasi, yang dapat berkontribusi pada ketidakpuasan mereka (13). 

Akhirnya, temuan penelitian ini menunjukkan bahwa pendapatan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelayanan. Hal ini mungkin karena di 
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puskesmas, layanan yang diberikan cenderung seragam untuk semua lapisan 

masyarakat, sehingga perbedaan pendapatan tidak terlalu mempengaruhi persepsi 

pasien.  Penelitian serupa lainnya tentang pengaruh karakteristik sosiodemografi 

terhadap kepuasan pasien juga menunjukkan bahwa tidak ada hubungan yang konsisten 

antara kepuasan pasien dengan pendapatan (16). Persepsi seseorang tidak hanya 

dipengaruhi oleh pendapatan, tetapi juga dapat dipengaruhi oleh faktor lain yang 

mungkin mempengaruhi persepsi seseorang terhadap layanan Kesehatan (17). 

Karakteristik demografi seperti pendapatan tidak memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pasien karena pasien menilai sikap petugas kesehatan dan 

kenyamanan fasilitas pelayanan kesehatan sebagai faktor terpenting yang memengaruhi 

kepuasan pasien (18). Meskipun pendapatan tidak berpengaruh signifikan, penting bagi 

puskesmas untuk terus meningkatkan kualitas layanan agar semua pasien merasa puas, 

tanpa memandang latar belakang ekonomi mereka. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN  

Terdapat hubungan signifikan antara karakteristik pasien, kecuali pendapatan, 

dengan kepuasan pelayanan di Puskesmas Pantoloan. Pasien usia dewasa, pasien 

berjenis kelamin Perempuan, pasien dengan tingkat pendidikan lebih tinggi, pasien yang 

bekerja cenderung lebih puas terhadap pelayanan kesehatan yang diterima. Peningkatan 

kualitas pelayanan perlu mempertimbangkan kebutuhan spesifik berdasarkan 

karakteristik pasien, terutama dalam komunikasi dan pendekatan terhadap pasien yang 

lebih muda dan tidak bekerja. Program edukasi bagi pasien dengan pendidikan rendah 

juga perlu ditingkatkan untuk memperbaiki persepsi mereka terhadap pelayanan. 
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