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ABSTRAK  
 

Upaya pembangunan dalam bidang kesehatan masyarakat adalah tersedianya pelayanan kesehatan yang prima. 
Perawat kesehatan masyarakat diharuskan memiliki kompetensi; pengetahuan, keterampilan, dan sikap untuk 
mewujudkan pelayanan yang prima. Penelitian ini bertujuan mengatahui bagaimana kepuasan pasien terhadap 
pelayanan perawat kesehatan masyarakat. Jenis penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif, dengan 
pendekatan cross sectional study, yang bertujuan untuk menganalisis variabel-variabel sesuai dengan tujuan 
penelitian yakni bagaimana kepuasan pasien terhadap pelayanan perawat kesehatan masyarakat. Populasi dalam 
penelitian ini adalah semua perawat yang terdapat dalam struktur sebanyak 35 orang. Teknik pengambilan 
sampel pada penelitian ini dengan menggunakan teknik total sampling dengan jumlah sampel 35 responden. 
Metode analisis data menggunakan bivariat dengan uji chisquare. Hasil uji statistik diperoleh kompetensi dengan 
nilai p-value: 0,491, etika kerja: 0,000, dan disiplin kerja 0,046. Kesimpulan bahwa kepuasan pasien dipengaruhi 
dari etika, disiplin kerja dalam memberikan pelayanan kesehatan, dan kepuasan pasien tidak dipengaruhi dengan 
sertifikat kompetensi. Disarankan bagi perawat wajib memiliki kemampuan dalam mengimplementasikan skill 
dan pengetahuannya agar tercipta pelayanan kesehatan yang prima bagi pasien. 
 
Kata kunci: kepuasan pasien, perawat kesehatan masyarakat, kesehatan masyarakat, layanan kesehatan 
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ABSTRACT 
 
Development efforts in the field of public health are the availability of excellent health services. Public health 
nurses are required to have competence; knowledge, skills, and attitudes to realize excellent service. This study 
aims to find out how patient satisfaction with public health nurse services. This type of research uses 
quantitative research, with a cross sectional study approach, which aims to analyze variables in accordance 
with the research objectives, namely how patient satisfaction with public health nurse services. The population 
in this study was all nurses contained in a structure of 35 people. The sampling technique in this study used the 
total sampling technique with a sample of 35 respondents. The data analysis method uses bivariate with 
chisquare test. The results of statistical tests obtained competence with a p-value: 0.491, work ethics: 0.000, and 
work discipline 0.046. The conclusion that patient satisfaction is influenced by ethics, work discipline in 
providing health services, and patient satisfaction is not influenced by competency certificates. It is 
recommended that nurses must have the ability to implement their skills and knowledge in order to create 
excellent health services for patients. 
 
Kata kunci: patient satisfaction, nurses community health, public health, health services 

 
PENDAHULUAN  

Derajat kesehatan yang tinggi dapat terwujud apabila masyarakat mampu menggunakan atau 

memanfaatkan fasilitas pelayanan kesehatan dengan baik. Namun disisi lain, sarana pelayanan 

kesehatan wajib dan sanggup memberikan suatu pelayanan yang maksimal ataupun handal sehingga 

terjalin timbal balik antara pengguna pelayanan kesehatan dengan penyedia layanan kesehatan. 

Menurut penelitian Javed SA, etall tahun 2019, keandalan dan daya tanggap paling kuat kepuasan 

pasien di sektor perawatan kesehatan publik dan swasta, menunjukkan bahwa pasien lebih mungkin 

puas dari fasilitas perawatan kesehatan swasta.1 

Menurut UU Nomor 36 tahun 2009 menekankan pentingnya upaya kenaikan kualitas pelayanan 

kesehatan, eksklusifnya ditingkat Puskesmas. Dalam menaikkan kualitas pelayanan di tingkatan 

puskesmas, diperlukan kompetensi perawat yang handal, perilaku ataupun etika perawat yang baik, 

fasilitas serta prasarana yang lengkap, disiplin kerja yang tinggi dan sebagian aspek yang ada yang 

bisa mendukung kualitas pelayanan sehingga terwujud kepuasan pasien yang memanfaatkan 

pelayanan kesehatan tersebut.2 Indikator kualitas layanan perawatan kesehatan adalah penentu 

kepuasan pasien yang paling berpengaruh. Di antara mereka, kualitas perawatan interpersonal 

penyedia layanan kesehatan adalah penentu penting kepuasan pasien. Karakteristik sosiodemografi 

adalah yang paling bervariasi dalam ulasan. Kekuatan dan arah asosiasi dengan kepuasan pasien 

ditemukan tidak konsisten. Oleh karena itu, karakteristik terkait orang harus dianggap sebagai penentu 

potensial dan pembaur secara bersamaan. Semua karakteristik potensial yang mungkin memiliki efek 

pada kepuasan. Perbedaan budaya, perilaku, dan sosio-demografis mempengaruhi kepuasan pasien.3 

Kepuasan pasien ialah dimensi penting dari mutu perawatan kesehatan sebab menawarkan 

informasi tentang keberhasilan penyedia dalam memenuhi harapan klien serta merupakan penentu 

utama dari kemauan sikap perspektif pasien. Ada hubungan positif yang kuat antara tingkat kepuasan 

pasien dan indikator penyediaan layanan kesehatan, seperti perawat dan dokter per 100.000 habitan, 

dengan yang terakhir menjadi kontributor terpenting, dan hubungan negatif antara tingkat kepuasan 

pasien dan jumlah tempat tidur rumah sakit. Di antara variabel sosial-ekonomi, pengeluaran kesehatan 
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masyarakat sangat membentuk dan positif berhubungan dengan kepuasan pasien, sementara 

pengeluaran pribadi untuk kesehatan berhubungan negatif. Akhirnya, semakin tua seorang pasien, 

semakin puas dengan sistem perawatan kesehatan suatu negara.4 Kepuasan pasien sangat bergantung 

kepada mutu pelayanan yang diberikan oleh seluruh tenaga kesehatan yang terdapat di dalam fasilitas 

pelayanan kesehatan tersebut. Mutu pelayanan yang dimaksud adalah mampu memberikan pelayanan 

dengan segera, tanggap, memiliki kompetensi, sopan, dapat dipercaya, akurat, memiliki rasa empati, 

serta memuaskan.5 Kepuasan kerja adalah sikap emosional yang menyenangkan dan mencintai 

pekerjaannya. Sikap ini tercermin dari semangat kerja, disiplin dan kepura-puraan kerja. Kepuasan 

kerja dinikmati dalam pekerjaan, di luar pekerjaan dan dalam kombinasi antara keduanya.6 

Dengan demikian untuk tercapainya mutu pelayanan keperawatan sebagai indikator kualitas 

pelayanan kesehatan menjadi salah satu faktor penentu citra institusi pelayanan kesehatan di mata 

masyarakat. Salah satu indikator dari mutu pelayanan keperawatan itu adalah apakah pelayanan 

keperawatan yang diberikan itu memuaskan pasien atau tidak. Pasien akan mengeluh bila perilaku 

caring yang dirasakan tidak memberikan nilai kepuasan bagi dirinya. Dari hasil wawancara dengan 

perawat bahwa ada beberapa faktor yang berhubungan dengan kepuasan pasien, diantara adalah 

kompetensi, etika, dan disiplin kerja. Penelitian ini bertujuan mengetahui bagaimana kepuasan pasien 

terhadap pelayanan perawat kesehatan masyarakat. 

METODE 
Desain penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif, dengan pendekatan cross 

sectional study yang bertujuan untuk menganalisis variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien. Penelitian ini dilaksananakan pada bulan Mei hingga Juli 2022 di Puskesmas Barombong Kota 

Makassar. Alasan lokasi penelitian dimana letaknya yang strategis, kemudahan dalam administasi dan 

telah menjalin kerjasama atau MoU serta merupakan wilayah binaan Politeknik Sandi Karsa. 

Instrument yang digunakan adalah dengan kuesioner yang berisi tentang pertanyaan kepuasan pasien 

terhadap pelayanan perawat kesehatan masyarakat. Pengambilan sampel menggunakan tekhnik total 

sampling, berjumlah sebanyak 35 responden dan tentunya sudah memenuhi kreteria inklusi; bersedia 

menjadi responden, petugas kesehatan yang bekerja di Puskemas Barombong dan mengisi kuesioner. 

Pengumpulan data dengan cara observasi, wawancara, dan pembagian kuesioner kepada responden. 

Setelah data terkumpul, peneliti melakukan prosedur pengolahan data dengan tahapan; editing, coding, 

dan tabulasi data. Kemudian dilakukan analisis data univariat dan bivariat uji chisquare dengan 

menggunakan sistem komputerisasi SPSS versi 22.0. Rekomendasi persetujuan etik diperoleh dari 

Komisi Etik Penelitian Politeknik Sandi Karsa dengan No: B-256/PT19 2.1/PP/V/2022. 
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HASIL 

Tabel 1. Demografi Berdasarkan Umur, Jenis Kelamin, Pendidikan, Sertifikat Kompetensi (n=35) 

Demografi Responden n (%) 

Umur 
20-29 tahun  24  68,6  

30-39 tahun  10  28,6  

40-49 tahun  0  0  

50-59 tahun  1  2,9  

Jenis Kelamin 
Laki-laki  11  31,4  

Perempuan  24  68,6  

Pendidikan 
D3  15  42,9  

S1  18  51,4  

S2  2  5,7  

Sertifikat Kompetensi 
Ada  28  80,0  

Tidak Ada  7  20,0  

Sumber: Data diolah, 2022 

Tabel 1 menunjukkan data demografi responden terbanyak berumur 20-29 tahun sebanyak 24 

responden (68,6%), terbanyak jenis kelamin perempuan berjumlah 24 responden (68,6%), latar 

belakang pendidikan terbanyak S1 berjumlah 18 responden (51,4%), kemudian yang memiliki 

sertifikat kompetensi berjumlah 28 responden (80,0%). 

Tabel 2. Pengaruh Kompetensi, Etika Kerja, Disiplin Kerja Terhadap Kepuasan Pasien 

Variabel 
Kepuasan Pasien 

P-value Puas % Tidak 
Puas % 

Kompetensi 
Ada 28 80,0 7 20,0 0,491 Tidak ada 7 20,0 28 80,0 
Etika Kerja 
Baik 34 97,1 1 2,9 0,000 Kurang Baik 1 2,9 34 97,1 
Disiplin Kerja 
Disiplin 35  100  0  0  0,046 Tidak Disiplin 0  0  35  0  

            Sumber: Data diolah, 2022 

Tabel 2 menunjukkan bahwa kepuasan pasien tidak dipengaruhi oleh adanya sertifikat 

kompetensi yang dimiliki oleh perawat, dengan nilai p-value (0,491). Kemudian pada variabel etika 

kerja menunjukkan bahwa kepuasan pasien dipengaruhi dari etika perawat dalam bekerja, dengan nilai 

p value (0,000) yang diperoleh. Pada variabel disiplin kerja, menunjukkan bahwa semua responden 

mengatakan bahwa kepuasan pasien berpegaruh dengan kedisiplinan perawat dalam memberikan 

pelayanan kesehatan, dengan nilai p- value (0,046). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa etika, 
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dan kedisiplinan perawat berpengaruh terhadap kepuasan pasien sedangkan kepemilikan sertifikat 

kompentesi bagi perawat kesehatan masyarakat tidak berdampak terhadap kepuasan pasien. 

 

PEMBAHASAN 

Peneliti menemukan bahwa etika, dan kedisiplinan perawat berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien sedangkan kepemilikan sertifikat kompentesi bagi perawat kesehatan masyarakat tidak 

berdampak terhadap kepuasan pasien. Kedisiplinan merupakan hal yang menjadi tolak ukur untuk 

mengetahui apakah peran seorang manajer atau pemimpin secara keseluruhan dapat dilaksanakan 

dengan baik atau tidak. Disiplin juga merupakan bentuk pengendalian diri perawat dan implementasi 

rutin dalam menunjukkan tingkat keikhlasan kerja perawat di puskesmas, dimana perawat yang tidak 

mematuhi peraturan yang ditetapkan oleh puskesmas akan mendapatkan sanksi.7  

Pelayanan kesehatan yang berkualitas yang diberikan kepada pasien menjadi tolak ukur 

keberhasilan pelayanan, dan berbagai kegiatan usaha atau pelayanan. Motivasi itu memiliki pengaruh 

terkuat pada kinerja. Perlunya peningkatan motivasi, kompensasi dan lingkungan kerja yang baik bagi 

karyawan dalam upaya meningkatkan kinerja karyawan.8 Sikap empathy perawat dalam memberikan 

pelayanan kesehatan merupakan faktor yang dapat berpengaruh terhadap kepuasan pasien.9 Bahwa 

terdapat pengaruh positif antara etika kerja dengan kepuasan pasien. Semakin tinggi etika kerja 

perawat, maka semakin tinggi pula kepuasan pasien.10 Semakin  ketatnya  persaingan  serta  pengguna  

yang  semakin  selektif  dan  berpengetahuan mengharuskan  pusat  kesehatan  masyarakat selaku  

salah  satu  penyediajasa  layanan kesehatan  untuk  selalu  meningkatkan  kualitas  layanannya.  

Untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanannya, terlebih dahulu harus diketahui layanan yang telah 

diberikan kepada pasien selama ini telah sesuai dengan harapan pasien atau belum. Pengaruh kualitas 

pelayanan yang meliputi bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati melalui kepuasan 

terhadap kepercayaan pasien.11 

Dukungan sosial memiliki peran yang signifikan dalam meningkatkan disiplin kerja terdapat 

hubungan positif yang sangat signifikan antara dukungan sosial dengan disiplin kerja pada tenaga 

kesehatan. Dukungan sosial menjadi salah satu aspek yang mempunyai pengaruh cukup tinggi pada 

disiplin kerja. Ini berarti apabila dukungan yang diterima oleh tenaga kesehatan tinggi, maka disiplin 

kerja yang dimiliki tenaga kesehatan akan tinggi juga. Jadi seorang tenaga kesehatan tentu sangat 

memerlukan dukungan sosial dari individu lain atau dari lingkungan yang ada di sekitarnya.12 Tingkat 

pengetahuan dan sikap perawat dapat ditingkat melalui pendidikan keperawatan bekerja sama untuk 

mendidik perawat ke tingkat pendidikan yang lebih tinggi dan memberikan pelatihan.13 Perawat yang 

memiliki etika dan disiplin kerja yang baik sehingga menimbulkan kepuasan kepada masyarakat yang 

datang berobat. Kompetensi perawat perlu ditingkatkan dalam rangka optimalisasi pelaksanaan 

pelayanan kesehatan masyarakat melalui pelatihan, pembinaan melalui tim yang ditugaskan, dan 
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berkolaborasi dengan teman sebaya serta memberikan dukungan berupa kebijakan reward dan sanksi 

seperti jenjang karir perawat.14 

Perawat adalah bagian utama dari tim layanan kesehatan karena peran penting mereka dalam 

meningkatkan kesehatan dan kesejahteraan individu, kelompok, dan masyrakat. Perawat juga 

dipengaruhi oleh masalah kesehatan terkait perubahan iklim, yang telah meningkat dalam beberapa 

dekade terakhir karena meningkatnya aktivitas industri manusia. Untuk memberikan pemahaman 

kepada perawat mengenai dampak perubahan iklim terhadap kesehatan, sekolah perawat dari beberapa 

universitas di negara maju memasukkan pengetahuan terkait perubahan iklim dalam modul 

pengajaran.15 Program indikator kualitas memiliki konsekuensi yang dimaksudkan dan tidak 

diinginkan yang dapat mempengaruhi kinerja profesional perawat dan hasil organisasi. Perawat 

kesehatan masyarakat menganggap indikator kualitas berkontribusi dan meningkatkan pekerjaan 

profesional mereka, dengan dampak positif pada hasil organisasi. Para pemimpin keperawatan dan 

pembuat kebijakan dapat mempromosikan hasil organisasi yang baik dengan mengembangkan metode 

yang akan menekankan pentingnya indikator kualitas dalam praktik keperawatan.16 Pedoman 

dukungan pengasuhan untuk perawat kesehatan masyarakat telah bergeser dari pendekatan yang 

berfokus pada masalah menjadi pendekatan yang berfokus pada solusi. Mengingat perbedaan 

mendasar antara kedua pendekatan ini, implementasi dukungan pengasuhan yang berfokus pada solusi 

diasumsikan sulit. Karena cara perawat kesehatan masyarakat memberikan dukungan pengasuhan 

sebagian besar dipandu oleh keyakinan mereka, pengetahuan tentang keyakinan mereka tentang 

dukungan pengasuhan yang berfokus pada solusi penting untuk implementasi aktualnya.17 

Kontribusi perawat terhadap respons kesehatan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan 

anak. Sebagian dari praktik keperawatan dari berbagai konteks praktik yang terbatas. Representasi 

yang ditingkatkan dari peran perawat diperlukan untuk memandu pendekatan kesehatan masyarakat 

yang mempromosikan hasil yang lebih baik bagi masyarakat.18 Perawat terdaftar kesehatan masyarakat 

secara aktif terlibat dalam desain ulang pekerjaan mereka sendiri yang bottom-up dan manajer 

berperan penting dalam memfasilitasi atau menghambat proses pembuatan pekerjaan. Manajer dapat 

mendukung perawat dengan memungkinkan mereka membuat perubahan di tempat kerja, memberikan 

pengembangan profesional, mengelola beban kerja, dan menciptakan lingkungan yang mendukung 

hubungan kolegial. Ini menarik perhatian pada pentingnya keterlibatan perawat terdaftar dalam 

merancang pekerjaan mereka. Terakhir, manajer dan pendidik harus mempromosikan dan mendukung 

pekerjaan yang dibuat.19 Kompetensi yang dimiliki oleh perawat dalam memberikan pelayanan 

keperawatan kepada pasien bahwa kompetensi perawat tersebut pengetahuan, sikap, dan keterampilan 

perlu ditingkatkan agar dapat memberikan kepuasan bagi pasien.20 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa etika, dan kedisiplinan perawat berpengaruh 

terhadap kepuasan pasien sedangkan kepemilikan sertifikat kompentesi bagi perawat kesehatan 

masyarakat tidak berdampak terhadap kepuasan pasien. Rekomendasi perawat wajib mampu 

mempraktikkan ilmu yang dimiliki dalam memberikan pelayanan keperawatan dan untuk manajemen 

institusi pelayanan kesehatan dapat meningkatkan perawat melalui pelatihan dan pendidikan dan wajib 

menyeleksi dengan ketat pada saat rekuitmen sehingga akan memberikan pelayanan yang sangat prima 

serta berujung pada peningkatan kepuasan pasien. 
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