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ABSTRAK 

HUBUNGAN PERSEPSI LA YANAN MEDIS DAN KEPUASAN PASIEN 

DENGAN MINAT RAW AT ULANG PUSKESMAS PAN CUR BATU 

Relawati Ginting 

Pada dasarnya penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada 

hubungan persepsi layanan medis dan kepuasan pasien dengan mint rawat ulang 

Puskesmas Pancur Batu dan dilaksanakn pada tanggal 9- 11April 2012. 

Penelitian ini menggunakan tiga skala yakni skala persepsi layanan medis, 

skala kepuasan pasien dan skala minat rawat ulang. Skala persepsi layanan medis 

terdiri dari 3 aspek berdasarkan teori Rakhmat (1996) yaitu: karateristik, suasana 

emosional, Usia dan skala kepuasan pasien terdiri dari 9 aspek berdasarkan tiori 

Kotler (2000) yaitu : karateristik produk, harga, pelayanan, lokasi, fasilitas, 

Image, desain visual, suasana dan komunikasi. Sedangkan minat rawat ulang 

Puskesmas terdiri dari 3 aspek berdasarkan teori Ahmadi (1999) yaitu: latihan dan 

kebiasaan, kebutuhan, kekuatan, rangsangan dari objek. Instrument riset yang 

akan dipakai menggunakan metode skala likert dan peneliti hanya menggunakan 4 

Berdasarkan hasil penelitian, bahwa terdapat hubungan positif yang sangat 

sinigfikan antara persepsi layanan medis dan kepuasan pasien dengan minat rawat 

ulang puskesmas Pancur Batu. Hasil ini ditunjukkan dengan koefisien freg = 

15.867 dimana p < 0,010. Selain itu, dari penelitian ini juga diketahui bahwa 

terdapat hubungan yang positif yang sangat signifikan antara persepsi layanan 

medis dengan minat rawat ulang Puskesmas Pancur Batu. Hasil ini dapat dilihat 

dari koefisien hubungan rxy = 0,492 dimana p < 0,010. Artinya semakin positif 

persepsi layanan medis, maka semakin tinggi rawat ulang Puskesmas Pancur 

Batu. Sebaliknya semakin negatif persepsi layanan medis, maka semakin rend$ 

rawat ulang Pancur Batu. Dengan demikian maka hipotesis yang diajukan 

dinyatakan diterima. 

Kata Kunci : Persepsi, Minat, Puskesmas, Rawat jalan. 

Penelitian ini menggunakan tiga skala yakni skala persepsi layanan 

kepuasan pasien dan skala minat rawat ulang. Skala persepsi layanan 

3 aspek berdasarkan teori Rakhmat (1996) yaitu: karateristik, 

Usia dan skala kepuasan pasien terdiri dari 9 aspek berdasarkan 

(2000) yaitu : karateristik produk, harga, pelayanan, lokasi, 

desain visual, suasana dan komunikasi. Sedangkan minat rawat 

terdiri dari 3 aspek berdasarkan teori Ahmadi (1999) yaitu: 

kebutuhan, kekuatan, rangsangan dari objek. Instrument 

dipakai menggunakan metode skala likert dan peneliti hanya menggunakan 

Berdasarkan hasil penelitian, bahwa terdapat hubungan positif yang 

antara persepsi layanan medis dan kepuasan pasien dengan 

puskesmas Pancur Batu. Hasil ini ditunjukkan dengan koefisien 

dimana p < 0,010. Selain itu, dari penelitian ini juga diketahui 

hubungan yang positif yang sangat signifikan antara persepsi 

dengan minat rawat ulang Puskesmas Pancur Batu. Hasil ini dapat 

koefisien hubungan rxy = 0,492 dimana p < 0,010. Artinya semakin 

layanan medis, maka semakin tinggi rawat ulang Puskesmas 

Sebaliknya semakin negatif persepsi layanan medis, maka semakin 
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A. Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Desentralisasi Peraturan Pemerintah Nomor 25 Tahun 2000 yang 

mengacu pada Undang-Undang Nomor 22 Tahun 1999 pasal 11 ayat 2 

disebutkan bahwa kewenangan wajib yang harus dilaksanakan oleh 

Kabupaten I Kota. Dengan demikian maka pemerintah Kabupaten I Kota 

bertanggung jawab sepenuhnya dalam penyelenggaraan pembangunan dan 

derajat kesehatan masyarakat di wilayahnya. Adanya desentralisasi sektor 

kesehatan memang sudah merupakan salah satu strategi pembangunan 

kesehatan menuju Indonesia Sehat 2010, sehingga dengan terbitnya Undang

U ndang Nomor 22 Tahun 1999 pada hakekatnya adalah mempertegas dan 

memperkuat komitmen tersebut. 

Dengan adanya desentralisasi maka fungsi Puskesmas secara 

bertahap akan mengalami perubahan. Puskesmas yang semula hanya 

merupakan unit pelaksana fungsional pelayanan kesehatan akan berubah 

menjadi unit pelayanan kesehatan yang mandiri. Dalam fungsinya yang 

dituntut semakin mandiri ini maka yang hams diprioritaskan oleh 

Puskesmas adalah meningkatkan jumlah pendapatan sehingga pelayanan di 

Puskesmas dapat be1tahan dan berkembang terns. 

Puskesmas sebagai unit organisasi penyedia pelayanan kesehatan, 

dihadapkan pada lingkungan yang semakin kompetitif dengan makin 

mengacu pada Undang Undang Nomor 22 Tahun 1999 pasal 

disebutkan bahwa kewenangan wajib yang harus dilaksanakan 

Kabupaten I Kota. Dengan demikian maka pemerintah Kabupaten 

bertanggung jawab sepenuhnya dalam penyelenggaraan pembangunan 

kesehatan masyarakat di wilayahnya. Adanya desentralisasi 

kesehatan memang sudah merupakan salah satu strategi pembangunan 

kesehatan menuju Indonesia Sehat 2010, sehingga dengan terbitnya 

dang Nomor 22 Tahun 1999 pada hakekatnya adalah mempertegas 

memperkuat komitmen tersebut. 

Dengan adanya desentralisasi maka fungsi Puskesmas 

bertahap akan mengalami perubahan. Puskesmas yang semula 

merupakan unit pelaksana fungsional pelayanan kesehatan akan 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



2 

banyaknya balai pengobatan I poliklinik swasta. Perubahan yang terjadi 

dilingkungan external dan internal Puskesmas menyebabkan Puskesmas hams 

mengubah paradigma bahwa bukan semata organisasi yang bersifat sosial. 

Upaya yang dilakukan oleh Puskesmas agar tetap berkembang 

adalah dengan meningkatkan pendapatan dari retribusi pasien. Untuk dapat 

meningkatkan jumlah pasien di Puskesmas di harapkan mampu memberi 

pelayanan yang bermutu. Mutu pelayanan yang baik akan memberikan 

kepuasan pada pelanggan dan pelanggan akan rnemanfaatkan ulang dan 

merekomendasikan pelayanan kesehatan tersebut pada orang di sekitarnya. 

Kepuasan konsumen dapat juga diartikan sebagai suatu sikap konsumen 

ditinjau dari kesukaan atau ketidak sukaannya terhadap pelayanan yang pernah 

dirasakan. Bagaimanapun kepuasan pasien sebagai pengguna akhir pelayanan 

kesehatan adalah dan kesetiaan lainnya. Kepuasan konsumen merupakan 

reaksi perilaku sesudah pembelian. Hal itu mempengaruhi pengambilan 

keputusan pembelian ulang yang sifatnya terns menerus terhadap pembelian 

jasa yang sama dan akan mempengaruhi ucapan konsumen pada pihak luar I 

lain tentang produksi yang dihasilkan. 

Puskesmas sebagai sarana pelayanan kesehatan terdepan bertanggung 

jawab dalam penyelenggaraan pelayanan kesehatan masyarakat dengan mutu 

yang baik dan dengan biaya yang terjangkau oleh masyarakat. Dalam rangka 

meningkatkan kunjungan pasien ke Puskesmas maka puskesmas harus mampu 

menampilkan dan memberikan pelayanan kesehatan yang berkuaUtas dan 

bermutu sehingga mampu memberikan kepuasan pasien. 

meningkatkan jumlah pasien Puskesmas harapkan mampu 

pelayanan yang bermutu. Mutu pelayanan yang baik akan memberikan akan memberikan 

kepuasan pada pelanggan dan pelanggan akan rnemanfaatkan 

merekomendasikan pelayanan kesehatan tersebut pada orang di sekitarnya. 

Kepuasan konsumen dapat juga diartikan sebagai suatu sikap 

dari kesukaan atau ketidak sukaannya terhadap pelayanan yang 

dirasakan. Bagaimanapun kepuasan pasien sebagai pengguna akhir akhir 

kesehatan adalah dan kesetiaan lainnya. Kepuasan konsumen 

perilaku perilaku sesudah pembelian. Hal itu mempengaruhi pengambilan 

keputusan pembelian ulang yang sifatnya terns menerus terhadap 

yang sama dan akan mempengaruhi ucapan konsumen pada pihak 

lain tentang produksi yang dihasilkan. 
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DATA IDENTITAS DIRI 

lsilah data-data berikut ini sesuai dengan keadaan diri anda : 

1. Nama 

2. Jenis klamin 

3. Umur 

4. No.Kartu Berobat 

5. Alamat 

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

Berikut ini saya sajikan beberapa pernyataan ke dalam tiga bentuk skala. Anda 

diminta untuk memberikan pendapatnya terhadap pernyataan-pernyataan yang terrdapat 

dalam skala dengan cara memilih : 

SS = Bila merasa SANGAT SESUAI dengan pernyataan yang diajukan 
S = Bila merasa SESUAI dengan pernyataan yang diajukan 
TS = Bila merasa TIDAK SESUAI dengan pernyataan yang diajukan 
STS = Bila merasa SANGAT TIDAK SESUAI dengan pernyataan yang diajukan 

Anda hanya diperbolehkan memilih satu pilihan jawaban pada setiap pernyataan 

dengan cara memberikan tanda silang (X) pada lembar jawaban yang tersedia sesuai 

dengan pilihan masing-masing. 

Contoh: 

Saya lebih memilih sendiri di rumah dariapada ikut jalan-jalan bersama keluarga 

SS s TS �s 

Tanda silang (X) menunjukkan seseorang itu SANGAT TIDAK SESUAI dengan 
pernyataan yang diajukan 

SELAMAT BEKERJA 

Umur 

No.Kartu Berobat 

Alamat 

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

Berikut ini saya sajikan beberapa pernyataan ke dalam tiga bentuk 

untuk memberikan pendapatnya terhadap pernyataan-pernyataan yang 

skala dengan cara memilih : 

Bila merasa SANGAT SESUAI dengan pernyataan yang diajukan 
Bila merasa SESUAI dengan pernyataan yang diajukan 
Bila merasa TIDAK SESUAI dengan pernyataan yang diajukan 
Bila merasa SANGAT TIDAK SESUAI dengan pernyataan yang diajukan 

Anda hanya diperbolehkan memilih satu pilihan jawaban pada setiap 
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SKALA PERSEPSI LA YANAN MED IS 

No PERNYATAAN Pilihan Jawaban 
1. Saya merasa layanan medis yang diberikan perawat 

SS s TS STS 
selama ini cukup memuaskan. 

2. Sebagai masyarakat, sebenamya saya kecewa 
SS s TS STS 

diberikan pihak Puskesmas. 
3. Meskipun sedang tidak sakit, saya tetap mau 

SS s TS STS 
berkunjung ke Puskesmas. 

4. Jika tidak dipaksa, saya tidak mau berobat di 
SS s TS STS 

Puskesmas. 
5. Saya bersedia mematuhi anjuran yang disampaikan 

SS s TS STS 
perawat untuk kesembuhan saya. 

6. Percuma saja mematuhi anjuran perawat jika obat 
SS s TS STS 

diberikan tidak bagus. 
7. Bagi saya dengan rajin berobat, maka kesehatan 

SS s TS STS saya lebih terjamin. 
8. Bagi saya walau rajin berobat di Puskesmas, tetap 

SS s TS STS 
saja sulit untuk sembuh. 

9. Saya merasa senang berobat di Puskesmas ini, 
karena para perawat menunjukkan sikap yang SS s TS STS 
ram ah. 

10. Jarang sekali saya menemukan sikap perawat 
SS s TS STS 

Puskesmas ini yang ramah. 
11. Meskipun saya sedang susah hati, namun saya tetap 

SS s TS STS 
berobat secara rutin. 

12. Percuma saja berobat secara rutin di Puskesmas. SS s TS STS 
13. Selama menjalani pengobatan di Puskesmas 

.. 
lfil, 

SS s TS STS 
saya merasakan adanya perubahan kesehatan. 

14. Selama menjalani pengobatan di Puskesmas 
. . 
llll, 

SS s TS STS 
saya merasakan tidak ada perubahan kesehatan. 

15. Saya akan berobat dengan teratur di Puskesmas. SS s TS STS 
16. Saya hanya seekali berobat di Puskesmas. SS s TS STS 
17. Sa ya merasa bersyukur dapat terus berobat di 

SS s TS STS 
Puskesmas ini. 

18. Saya tidak merasa ada artinya berobat di Puskesmas 
SS s TS STS .. 

lill. 

19. Saya tidak suka jika ada yang melarang saya berobat 
SS s TS STS 

di Puskesmas. 
20. Jika ada yang menganjurkan di tempat lain, maka 

SS s TS STS 
saya tidak akan berobat di Puskesmas. 

21. Saya merasa serasi berobat di Puskesmas ini. SS s TS STS 
22. Saya merasa obat yang diberikan pihak Puskesmas 

SS s TS STS 
tidak berpengaruh. 

Jika tidak dipaksa, saya tidak mau berobat di 
SS s 

Puskesmas. 
Saya bersedia mematuhi anjuran yang disampaikan 

SS s 
perawat untuk kesembuhan saya. 
Percuma saja mematuhi anjuran perawat jika obat 

SS s 
diberikan tidak bagus. 

Bagi saya dengan rajin berobat, maka kesehatan 
SS s saya lebih terjamin. 

Bagi saya walau rajin berobat di Puskesmas, tetap 
SS s 

saja sulit untuk sembuh. 
Saya merasa senang berobat di Puskesmas ini, 
karena para perawat menunjukkan sikap yang SS s 
ram ah. ram ah. ram 
Jarang sekali saya menemukan sikap perawat 

SS s 
Puskesmas ini yang ramah. 
Meskipun saya sedang susah hati, namun saya tetap 

SS s 
berobat secara rutin. 
Percuma saja berobat secara rutin di Puskesmas. SS s 
Selama menjalani pengobatan di Puskesmas 

.. 
lfil, 

SS s 
saya merasakan adanya perubahan kesehatan. 
Selama menjalani pengobatan di Puskesmas 

. . 
llll, 
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23. Saya akan mencoba sabar antri dalam berobat. SS s TS STS 
24. Tidak sabar rasanya jika harus antri berobat di 

SS s TS STS 
Puskesmas. 

25. Say a senang berobat di Puskesmas karena 
SS s TS STS 

perawat-perawatnya melayani dengan senyuman. 
26. Sa ya senang berobat di Puskesmas karena 

SS s TS STS 
perawatnya pilih-pilih melayani pasien. 

27. Menurut saya, akan lebih cepat sembuh jika berobat 
SS s TS STS 

dengan hati yang senang. 
28. Sulit rasanya untuk sembuh berobat di Puskesmas, 

karena saya tidak yak.in dengan obat-obat yang SS s TS STS 
diberikan. 

saya yak.in dengan yang 
diberikan. diberikan. 
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