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ABSTRACT 

This study is to find out the analysis of factors that relate to patient satisfaction in midwifery services 

at the Martubung Public Health Center in 2022. This type of research is descriptive analytic based on 

a cross scetional research design. The population is all patients (pregnant women, postpartum and 

infants) who visited from March to June as many as 314 people. Pregnant women as many as 138 

people, postpartum mothers as many as 130 people and neonatal as many as 46 people with a 

sampling technique using random sampling with a total of 145 respondents. The data used include 

primary data and secondary data. Data analysis used bivariate and multivariate approach with chi 

square analysis test. The results showed that there was a physical evidence relationship (tangible) 

with patient satisfaction in midwifery services with a p-value of 0.000, the relationship between 

reliability and patient satisfaction in midwifery services with a p-value of 0.000, the relationship 

between responsiveness and patient satisfaction in midwifery services. with a p value of 0.000, the 

relationship between assurance and patient satisfaction in midwifery services with a p value of 0.000, 

the relationship between empathy (empathy) and patient satisfaction in midwifery services at the 

Martubung Public Health Center in 2022 with a p value of 0.000 <0.05. The most dominant factor is 

97% reliability related to patient satisfaction in midwifery services. It is hoped that health workers 

will provide mobile health services by visiting pregnant, postpartum and neonatal women in 

providing services and improving the quality of MCH duties by participating in midwifery training. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini untuk mengetahui analisis faktor−faktor yang berhubungan dengan kepuasan pasien 

dalam pelayanan kebidanan di Puskesmas Martubung Tahun 2022. Jenis penelitian adalah deskriptif 

analitik berdasarkan rancangan penelitian menggunakan cross sectional. Populasi adalah seluruh 

pasien (ibu hamil, nifas dan ibu yang memiliki bayi 0-28 hari yang berkunjung pada bulan Maret 

sampai dengan  Juni sebanyak 314 orang. Ibu hamil sebanyak 138 orang, ibu nifas sebanyak 130 

orang dan ibu yang memiliki bayi 0-28 hari sebanyak 46 orang dengan teknik pengambilan sampel 

menggunakan simple random sampling dengan jumlah 145 responden. Data yang digunakan meliputi 

data primer dan data sekunder. Analisa data menggunakan pendekatan bivariat dan multivariat dengan 

uji analisis chi square. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan bukti fisik (tangible) 

dengan kepuasan pasien dalam pelayanan kebidanan dengan p value 0.000, hubungan kehandalan 

(reliability) dengan kepuasan pasien dalam pelayanan kebidanan dengan p value 0.000, hubungan 

ketanggapan (responsiveness) dengan kepuasan pasien dalam pelayanan kebidanan dengan p value 

0.000, hubungan jaminanan (assurance) dengan kepuasan pasien dalam pelayanan kebidanan dengan 

p value 0.000, hubungan empati (empathy) dengan kepuasan pasien dalam pelayanan kebidanan di 

Puskesmas Martubung Tahun 2022 dengan p value 0.000<0,05. Faktor yang paling dominan yaitu 

kehandalan dengan p value 0.000, berhubungan dengan kepuasan pasien dalam pelayanan kebidanan. 

Diharapkan tenaga kesehatan semakin meningkatkan kualitas petugas KIA dengan mengikuti 

pelatihan kebidanan yang bermanfaat dalam meningkatakn kualitas pelayanan ibu hamil, nifas dan 

neonatal. 

Kata Kunci  :Bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), 

jaminan (assurance), empati (empathy), kepuasan 
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PENDAHULUAN 

 

Puskesmas Martubung merupakan 

puskesmas rawat jalan yang memberikan 

pelayanan umum, pelayanan kesehatan 

gigi, pelayanan kesehatan masyarakat dan 

pelayanan kebidanan. Pelayanan 

kebidanan yang diberikan memuat 

antenatal care, pelayanan pada ibu 

postpartum, pelayanan pada bayi, batita 

dan balita. Asuhan kebidanan yang 

diberikan tenaga kesehatan dengan ibu 

hamil, nifas dan neonatus berupa 

kehandalan tenaga kesehatan yang cepat 

dalam melakukan asuhan kebidanan 

kepada pasien, selain itu tenaga kesehatan 

juga cepat tanggap dalam masalah yang 

dihadapi pasien, tenaga kesehatan juga 

memberikan kenyamanan pada saat 

memberikan asuhan kebidanan, tenaga 

kesehatan mendengarkan keluhan dan 

masalah yang dimiliki pasien.  Pelayanan 

yang diberikan tenaga kesehatan kepada 

pasien akan dinilai langsung oleh pasien 

yaitu ditulis oleh pasien dan dimasukan ke 

kotak saran, selain itu ada cara lain yang di 

buat di Puskesmas Martubung dengan 

memberikan stik kepuasan dimana stik 

yang diberikan dari petugas kesehatan 

akan dimasukan ke kotak dengan kategori 

puas dan tidak puas dan hasil kotak 

kepuasan akan di rekap diakhir bulan. 

Dimana dalam kegiatan penilaian dengan 

stik kepuasan ini tidak dapat menilai 

secara spesifik ukuran kepuasan yang 

diberikan. 

Berdasarkan data dari Puskesmas 

Martubung ibu hamil yang berkunjung dari 

bulan Januari sampai dengan April 332 

orang sedangkan yang berkunjung 

sebanyak 108 orang (32.5%), dan sudah 

dilakukan penjaringan sebanyak 224 ibu 

hamil (67.5%) melakukan kunjungan 

kehamilan diluar Puskesmas Martubung, 

sedangkan data ibu nifas di Puskesmas 

Martubung sebanyak 320 ibu nifas, 

sedangkan yang berkunjung sebanyak 67 

ibu nifas (20.9%), dan sudah dilakukan 

penjaringan sebanyak 253 ibu nifas 

(63.3%) yang melakukan kunjungan nifas 

di fasilitas kesehatan lainnya, dan data 

neonatus sebanyak 320 neonatus, yang 

melakukan kunjungan neonatus ke 

Puskesmas Martubung sebanyak 58 

neonatus (18.1%), sedangkan sebanyak 

262 (81.9%) balita yang melakukan 

kunjungan neonatus diluar Puskesmas 

Martubung. Dimana terdapat fasilitas 

kesehatan/jejaring yang tersebar di 

wilayah kerja Puskesmas Martubung 

sebagai fasilitas ibu hamil, ibu nifas dan 

neonates melakukan kunjungan kesehatan 

yakni antara lain 1 unit rumah sakit, 4 unit 

klinik pratama, 4 unit praktek dokter, 19 

unit Praktek Bidan Mandiri.  

Diperoleh hasil wawancara dengan 

responden di Puskesmas Martubung 

bahwa dari 5 respoden mengatakan bukti 

fisik baik, 3 mengatakan ketanggapan baik 

namun 2 orang mengatakan belum baik, 5 

orang mengatakan kehandalan baik, 4 

mengatakan jaminan baik sedangkan 1 

orang mengatakan kurang baik, dan empati 

4 baik sedangkan 1 orang mengatakan 

kurang baik. Berdasarkan survei awal yang 

dilakukan pada bulan Mei 2022 dari 5 

pasien di kebidanan, 2 mengatakan sangat 

puas dengan pelayanan kebidanan, 

sedangkan 1 puas dan 2 pasien 

mengatakan kurang puas dengan 

pelayanan kebidanan yang diberikan 

Puskemas Martubung. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui faktor−faktor 

yang Berhubungan Dengan Kepuasan 

Pasien Dalam Pelayanan Kebidanan di 

Puskesmas Martubung Tahun 2022 

 

METODE  

 

Rancangan penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah jenis 

pendekatan analitik deskriptif dengan 

rancangan penelitian cross sectional. 

Penelitian ini dilakukan di Puskesmas 

Martubung Kota Medan di 

Jalan   Tempirai Lestari Blok V, 

Kelurahan Besar, Kecamatan Medan 

Labuhan, Kota Medan. Waktu penelitian 

akan dilaksanakan pada bulan Maret dan 
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September tahun 2022 sampai dengan 

selesai yang dimulai dari survei awal, 

pelaksanaan penelitian, dan pengolahan 

kuesioner, serta  hasil penelitian. Sampel 

adalah sebagian yang diteliti dan dianggap 

mampu mewakili seluruh populasi. 

Perhitungan besar sampel dalam penelitian 

ini yaitu dengan menggunakan rumus 

slovin. 
Lokasi Penelitian ini dilakukan di 

Puskesmas Martubung Kota Medan di Jalan   

Tempirai Lestari Blok V, Kelurahan Besar, 

Kecamatan Medan Labuhan, Kota Medan. 

Waktu penelitian akan dilaksanakan pada 

bulan Maret dan September tahun 2022 

sampai dengan selesai yang dimulai dari 

survei awal, pelaksanaan penelitian, dan 

pengolahan kuesioner, serta  hasil penelitian. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

pasien (ibu hamil, nifas dan bayi 0-28 hari) 

yang berkunjung pada bulan Maret sampai 

dengan  Juni sebanyak 314 orang. Ibu hamil 

sebanyak 138 orang, Ibu nifas sebanyak 130 

orang dan ibu yang memiliki bayi 0-28 hari 

sebanyak 46 orang. Sampel adalah sebagian 

yang diteliti dan dianggap mampu mewakili 

seluruh populasi sebanyak 145 orang. 

Kemudian data diolah menggunakan excel.  

 

HASIL  
 

Karakteristik Responden  
Tabel 1. Distribusi Frekuensi  Karakteristik 

pasien berdasarkan Umur, 

Pendidikan dan Pekerjaan  di 

Puskesmas Martubung Tahun 

2022 

No Karakteristik  Jumlah  % 

 

1 

2 

3 

Umur  

<20 tahun  

20-35 tahun 

>35 tahun 

 

4 

89 

52 

 

2.8 

61.4 

35.9 

 

1 

2 

3 

Pendidikan  

Tinggi  

Menegah  

Dasar 

 

36 

92 

17 

 

24.8 

63.4 

11.7 

 

1 

Pekerjaan 

Bekerja 

 

80 

 

55.2 

2 Tidak Bekerja 65 44.8 

 Jumlah 145 100 

 

Berdasarkan tabel 1 menunjukkan 

bahwa dari 145 responden di Puskesmas 

Martubung Tahun 2022 diperoleh 

mayoritas responden berumur 20-35  tahun 

sebanyak 61.4%, berdasarkan pendidikan 

mayoritas berpendidikan menengah 

sebanyak 63.4% dan mayoritas responden 

bekerja sebanyak 55.2%. 

 

Analisis Univariat 
Tabel 2.Distribusi Frekuensi  Kepuasan 

Pasien Dalam Kebidanan di 

Puskesmas Martubung Tahun 

2022 

No Kepuasan 

Pasien Dalam 

Kebidanan 

Jumlah  % 

1 

2 

Puas 

Tidak Puas 

121 

24 

83.4 

16.6 

 Jumlah 145 100 

 

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan 

bahwa dari 145 responden diperoleh 

mayoritas responden puas sebanyak 

83.4%. 

 
Tabel 3. Distribusi Frekuensi Bukti Fisik 

(tangibles) di Puskesmas 

Martubung Tahun 2022 
No Bukti Fisik 

(tangibles) 

Jumlah  % 

1 

2 

Baik  

Kurang Baik 

131 

14 

90.3 

9.7 

 Jumlah 145 100 

 

Berdasarkan tabel 3 menunjukkan 

bahwa dari 145 responden diperoleh 

mayoritas bukti fisik (tangibles) pelayanan 

kesehatan di Puskesmas Martubung baik 

sebanyak 90.3%. 

 
Tabel 4. Distribusi Frekuensi  Kehandalan 

(reliability)di Puskesmas 

Martubung Tahun 2022 
No Kehandalan 

(reliability) 

Jumlah  % 

1 

2 

Baik  

Kurang Baik 

123 

22 

84.8 

15.2 

 Jumlah 145 100 

Berdasarkan tabel 4 menunjukkan 

bahwa dari 145 responden diperoleh 

mayoritas kehandalan (reliability) 

pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Martubung baik sebanyak 84.8%. 
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Tabel 5. Distribusi Frekuensi  Ketanggapan 

(responsiveness) di Puskesmas 

Martubung Tahun 2022 
No Ketanggapan  

(responsiveness) 

Jumlah  % 

1 

2 

Baik  

Kurang Baik 

125 

20 

86.2 

13.8 

 Jumlah 145 100 

 

Berdasarkan tabel 5 menunjukkan 

bahwa dari 145 responden diperoleh 

mayoritas ketanggapan (responsiveness) 

pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Martubung baik sebanyak 86.2%. 

Berdasarkan tabel 7 menunjukkan 

bahwa dari 145 responden diperoleh 

mayoritas empati (emphaty) pelayanan 

kesehatan di Puskesmas Martubung baik 

sebanyak 86.2%. 

 

 
Tabel 7.Distribusi Frekuensi  Empati 

(emphaty) di Puskesmas 

Martubung Tahun 2022 
No Empati 

(emphaty) 

Jumlah  % 

1 

2 

Baik  

Kurang Baik 

125 

20 

86.2 

13.8 

 Jumlah 145 100 

 

 

Analisis Bivariat 
Adapun hasil analisis bivariat melalui 

uji chi-square masing-masing variabel 

dapat dilihat pada penjelasan sebagai 

berikut : 

 

 

Tabel 8. Hubungan Bukti Fisik (tangibles) Dengan Kepuasan Pasien Dalam Pelayanan 

Kebidanan di Puskesmas Martubung Tahun 2022 

No 

 

Bukti Fisik 

(tangibles) 

Kepuasan Pasien 
Jumlah 

Ρ 

OR (95%CI) 

Puas Tidak Puas 

n % n % n % 

1 Baik  119 82.1 12 8.3 131 90.3 0,0

00 

59.500(11.88

9-297.774) 2 Kurang  Baik 2 1.4 12 23.4 14 9.7 

Total 121 83.4 24 16.6 145 100 

 

Hasil menunjukan sebagian besar 

bukti fisik baik (tangibles) dan responden 

puas sebanyak 82.1%. Hasil uji statistic 

menunjukan ada hubungan bukti fisik 

dengan kepuasan pasien dalam pelayanan 

kebidanan (p= 0,000) pada taraf nyata α 

sama dengan 0,05 dengan nilai OR 

59.500(1.889-297.774) menyatakan bahwa 

bukti fisik (tangibles) yang baik memiliki 

peluang 59 kali dibandingkan bukti fisik 

(tangibles) yang kurang baik. 

 
Tabel 9. Hubungan Kehandalan (reliability) Dengan Kepuasan Pasien Dalam Pelayanan 

Kebidanan di Puskesmas Martubung Tahun 2022 

No 

 

Kehandalan 

(reliability) 

Kepuasan Pasien 
Jumlah 

Ρ 

OR (95%CI) 

Puas Tidak Puas 

n % n % n % 

1 Baik  117 80.7 6 4.1 123 84.8 0,0

00 

87.750(22.54

5-341.546) 

 
2 Kurang  Baik 4 2.8 18 12.4 22 15.2 

Total 121 83.4 24 16.6 145 100 

 

Hasil menunjukan sebagian besar 

kehandalan (reliability) baik dan 

responden puas sebanyak 80.7%. Hasil uji 

statistic menunjukan ada hubungan bukti 

fisik dengan kepuasan pasien dalam 

pelayanan kebidanan (p= 0,000) pada taraf 

nyata α sama dengan 0,05 dengan nilai OR 

87.750 (22.545-341.546) menyatakan 

bahwa kehandalan (reliability) yang baik 
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memiliki peluang 87 kali dibandingkan 

kehandalan (reliability) yang tidak baik. 

 

Tabel 10.Hubungan Ketanggapan (responsiveness) Dengan Kepuasan Pasien Dalam Pelayanan 

Kebidanan di Puskesmas Martubung Tahun 2022 

No 

 

Ketanggapa

n 

(responsiven

ess) 

Kepuasan Pasien 
Jumlah 

Ρ 

OR 

(95%CI) Puas Tidak Puas 

n % n % n % 

1 Baik  118 81.4 7 4.8 125 86.2 0,00

0 

95.524(22.

521-

405.165) 
2 Kurang  Baik 3 2.1 17 11.7 20 13.8 

Total 121 83.4 24 16.6 145 100 

 

Hasil menunjukan sebagian besar 

ketanggapan (responsiveness) baik dan 

responden puas sebanyak 81.4%. Hasil uji 

statistic menunjukan ada hubungan 

ketanggapan dengan kepuasan pasien 

dalam pelayanan kebidanan (p= 0,000) 

pada taraf nyata α sama dengan 0,05 

dengan nilai OR 95.524 (22.521-405.165) 

menyatakan bahwa ketanggapan 

(responsiveness) yang baik memiliki 

peluang 95  kali dibandingkan 

ketanggapan (responsiveness) yang tidak 

baik. 

 
Tabel 11. Hubungan Jaminan (assurance) dengan Kepuasan Pasien Dalam Pelayanan 

Kebidanan di Puskesmas Martubung Tahun 2022 

No 

 

Jaminan 

(assurance), 

Kepuasan Pasien 
Jumlah 

Ρ 

OR 

(95%CI) Puas Tidak Puas 

n % n % n % 

1 Baik  118 81.4 9 6.2 127 87.6 0,0

00 

65.556 

(15.960-

269.262) 
2 Kurang  Baik 3 2.1 15 10.3 18 12.4 

Total 121 83.4 24 16.6 145 100 

 

Hasil menunjukan sebagian besar 

jaminan (assurance) baik dan responden 

puas sebanyak 81.4%. Hasil uji statistic 

menunjukan ada hubungan jaminan 

dengan kepuasan pasien dalam pelayanan 

kebidanan (p= 0,000) pada taraf nyata α 

sama dengan 0,05 dengan nilai OR 65.556 

(15.960-269.262) menyatakan bahwa 

jaminan (assurance) yang baik memiliki 

peluang 65 kali dibandingkan jaminan 

(assurance) yang tidak baik. 

 
 

Tabel 12. Hubungan Empati (emphaty) dengan Kepuasan Pasien Dalam Pelayanan Kebidanan 

di Puskesmas Martubung Tahun 2022 

No 

 

Empati 

(emphaty) 

Kepuasan Pasien 
Jumlah 

Ρ 

OR 

(95%CI) Puas Tidak Puas 

n % n % n % 

1 Baik  118 81.4 7 4.8 125 86.2 0,000 95.524 

(22.521-

405.165) 
2 Kurang  Baik 3 2.1 17 11.7 20 13.6 

Total 121 83.4 24 16.6 145 100 

 

Hasil menunjukan sebagian besar 

empati (emphaty) baik dan responden puas 

sebanyak 81.4%. Hasil uji statistic 

menunjukan ada hubungan empati dengan 

kepuasan pasien dalam pelayanan 

kebidanan (p= 0,000) pada taraf nyata α 

sama dengan 0,05 dengan nilai OR 95.524 

(22.521-405.165) menyatakan bahwa 
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empati (emphaty) yang baik memiliki 

peluang 95 kali dibandingkan empati 

(emphaty) yang tidak baik. 

 

Analisis Multivariat 
 

Untuk mengetahui faktor−faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pasien dalam 

pelayanan kebidanan secara bersamaan 

dilakukan analisis multivariat 

menggunakan uji regresi logistic ganda 

(multiple logistic regression) melalui 

beberapa langkah yaitu ; Melakukan 

pemilihan variabel yang potensial 

dimasukkan dalam model variabel yang 

dipilih sebagai kandidat atau yang 

dianggap signifikan, Dalam pemodelan ini 

variable kandidat yang memiliki p-value < 

0,25 pada uji bivariat (uji chi square) 

dimasukkan secara bersama-sama dalam 

uji multivariat. Dari hasil uji bivariat, 

variabel yang dijadikan kandidat model 

pada uji regresi logistik ganda adalah 5 

variabel yaitu bukti fisik, kehandalan, 

ketanggapan, jaminan, empati. 

Penggunaan kemaknaan statistik 0,25 

dalam uji regresi logistik berganda untuk 

memungkinkan variable-variabel yang 

secara terselubung sesungguhnya penting 

secara substansi dimasukkan ke dalam 

model multivariat. Variabel yang masuk 

seleksi kandidat model dapat dilihat pada 

tabel 13. 

 
Tabel 13. Seleksi Variabel yang Menjadi 

Kandidat Model dalam Uji 

Regresi Logistik Berganda 

Berdasarkan Analisis Bivariat 
Variabel P 

value 

Keterangan 

Bukti Fisik 0.000 Kandidat  

Kehandalan  0.000 Kandidat  

Ketanggapan  0,000 Kandidat 

Jaminan  0,000 Kandidat 

Empati 0,000 Kandidat 

 

Selanjutnya dilakukan pengujian 

secara bersamaan dengan metode enter 

untuk mengidentifikasi faktor−faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pasien dalam 

pelayanan kebidanan. Dalam pemodelan 

ini semua variabel kandidat dimasukkan 

secara bersama-sama kemudian variabel 

yang memiliki p-value > 0,25 akan 

dikeluarkan secara bertahap (backward 

selection).  

 
Tabel 14. Hasil Uji Regresi Logistik Tahap 

Pertama dan kedua Variabel 

bukti fisik, kehandalan, 

ketanggapan, jaminan, empati 

 
Variab

el 

B P value Exp 

(B) 

95 % CI 

Bukti 

Fisik 

4.41

0 

0.008 82.25

4 

3.103-

218.0442 

Kehan

dalan 

5.12

5 

0.000 168.2

32 

12.352-

229.1368 

Ketang

gapan 

3.01

6 

0.079 20.41

2 

0.706-

590.556 

Jamina

n 

4.35

5 

0.008 77.84

3 

3.070-

197.348 

Empati -

.009 

0.997 0.991 0.020-

49.775 

Consta

nt  

-

21.9

98 

0.000 0.000  

Bukti 

Fisik 

4.40

9 

0.008 82.16

8 

3.208-

210.4923 

Kehan

dalan 

5.12

4 

0.000 168.0

39 

12.995-

217.2970 

Ketang

gapan 

3.01

2 

0.044 20.33

7 

1.088-

380.291 

Jamina

n 

4.35

1 

0.002 77.54

2 

5.064-

118.7361 

Consta

nt  

-

21.9

96 

0.000 0.000  

 

Setelah dilakukan uji regresi logistik 

berganda tahap pertama maka variabel 

yang signifikan p-value <0,05 yaitu bukti 

fisik, kehandalan, ketanggapan dan 

jaminan yang akan di lakukan uji kembali.  

Hasil analisis variabel dengan uji 

regresi logiostik (logistic regression) 

diketahui faktor−faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pasien dalam 

pelayanan kebidanan dengan 

menggunakan uji statistik linear logistic 

didapatkan bahwa variabel independen 

yang memiliki nilai signifikansi <0,05 

adalah bukti fisik dengan nilai 0,008, 

kehandalan dengan nilai signifikasi 0.000, 

ketanggapan dengan nilai signifikasi 0.044 
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dan jaminan dengan nilai signifikansi 

0.002. Variabel independen yang memiliki 

nilai signifikansi <0,05, selanjutnya 

dimasukkan ke nilai persamaan.  

Oleh karena nilai Probabilitas 

atau Predicted  adalah 97 % variabel bukti 

fisik, kehandalan, ketanggapan dan 

jaminan yang baik berhubungan dengan 

kepuasan pasien dalam pelayanan 

kebidanan. 

 

PEMBAHASAN  
 

Hubungan Bukti Fisik (Tangibles) 

Dengan Kepuasan Pasien Dalam 

Pelayanan Kebidanan di Puskesmas 

Martubung Tahun 2022 

Hasil menunjukan sebagian besar 

bukti fisik baik dan responden puas 

sebanyak 82.1%. Hasil uji statistik 

menunjukan ada hubungan bukti fisik 

dengan kepuasan pasien dalam pelayanan 

kebidanan (p= 0,000) pada taraf nyata α 

sama dengan 0,05 dengan nilai OR 

59.500(1.889-297.774) menyatakan bahwa 

bukti fisik (tangibles) yang baik 59 kali 

berpeluang puas. 

Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian Fhitri (2021), kepuasan pasien 

dengan pelayanan intranatal care di 

Puskesmas Siatas Barita Tapanuli Utara 

tahun 2021. Berdasarkan distribusi 

frekuensi kepuasan pasien dengan 

pelayanan intranatal care. Berdasarkan 

kuesioner penelitian di Puskesmas Siatas 

Barita tahun 2012 menunjukkan bahwa 

responden yang dinilai dari keseluruhan 

aspek kepuasan mengatakan puas atas 

pelayanan kesehatan yang diberikan oleh 

tenaga kesehatan di Puskesmas Siatas 

Barita sebanyak 95% sedangkan yang 

mengatakan tidak puas sebanyak 5%. 

Menurut Kotler (2019), kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara persepsi atau 

kesannya dengan kinerja atau hasil suatu 

produk dan harapan-harapannya atau 

dengan ekspektasi mereka. Sedangkan 

kepuasan pasien adalah suatu tingkat 

perasaan pasien yang timbul sebagai akibat 

dari kinerja layanan kesehatan yang 

diperolehnya setelah pasien 

membandingkan dengan apa yang 

diharapkannya. Bukti fisik (tangibles) 

adalah penampilan fasilitas fisik, 

peralatan, personel, dan sarana 

komunikasi. Pasien akan merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan ketika 

fasilitas fisik yang tersedia di fasilitas 

kesehatan dapat memenuhi harapan 

mereka seperti tersedianya ruang tunggu 

yang nyaman. 

Hasil dari penelitian ini sebagian besar 

bukti fisik pada pelayanan kesehatan ibu 

dan anak di Puskesmas Martubung Baik. 

Pada umumnya seseorang akan 

memandang suatu potensi fasilitas 

kesehatan di awali dari kondisi fisik. 

Dengan kondisi yang bersih, rapi, dan 

teratur orang akan menduga bahwa rumah 

sakit tersebut akan melaksanakan 

fungsinya dengan baik. Semakin lengkap 

fasilitas, kebersihan ruangan dan 

penampilan bidan yang dimiliki oleh 

puskesmas maka semakin baik pula mutu 

pelayanan kesehatan yang diberikan 

kepada pasien dan begitu pula sebaliknya, 

apabila kelengkapan fasilitas, kebersihan 

ruangan dan penampilan perawat tidak 

baik maka mutu pelayanan kebidanan yang 

diberikan akan buruk. Menurut Jusriani 

dkk (2018) pada penelitian yang berjudul 

Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan 

Dengan Kepuasan Pasien Rawat Jalan 

Puskesmas Puriala Kecamatan Puriala 

Kabupaten Konawe menunjukkan bukti 

fisik mempunyai hubungan dengan 

kepuasan pasien rawat jalan Puskesmas 

Puriala tahun 2020 dengan hasil uji 

keeratan sebesar 0,024.  

Menurut asumsi peneliti bahwa bukti 

fisik (tangibles) seperti gedung puskesmas 

tempat farkir, dan toilet, peralatan yang 

digunakan di Puskesmas Martubung 

sangat bagus, petugas KIA (Bidan) 

berpenampilan rapi, sopan, dan keserasian 

sangat dalam menjalankan tugasnya hal ini 

membuat responden merasa puas dengan 
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pelayanan yang diberikan tenaga 

kesehatan, dengan adanya gedung yang 

bagus, ruang parkir yang aman, petugas 

KIA yang rapi dan peralatan yang lengkap 

membuar responden lebih nyaman, karena 

sebagian kepuasan pasien dinilai dari alat 

yang digunakan seperti Doppler yang 

digunakan pada saat memeriksa ibu hamil 

sehingga ibu hamil juga mendengar detak 

jantung janinnya sehingga hal ini membuat 

pasien merasa bahagia dan menimbulkan 

kepuasaan, selain itu dengan rapinya 

petugas kesehatan dan bersih ini juga 

membuat pasien yang menbdapatkan 

pelayanan oleh petugas kesehatan tersebut 

merasa nyaman pada saat diberikan 

pelayananan, dan tak lupa pula oleh parkir 

dna gedung yang bagus salah satu 

membuat kenyamanan pasien sehingga 

pasien tidak sulit dalam berkunjung 

kepuskesmas. Hasil ini menunjukkan bukti 

fisik dalam kepuasan pasien mempunyai 

hubungan besar dalam meningkatkan mutu 

pelayanan dengan kepuasan pasien. ruang 

tunggu pasien yang terbatas membuat 

kondisi ruang tunggu sangat sesak dan 

padat. Hal ini membuat beberapa pasien 

harus menunggu dengan berdiri. 

 

Hubungan Ketanggapan 

(Responsiveness) Dengan Kepuasan 

Pasien Dalam Pelayanan Kebidanan di 

Puskesmas Martubung Tahun 2022 

Hasil menunjukan sebagian besar 

ketanggapan (responsiveness) baik dan 

responden puas sebanyak 81.4%. Hasil uji 

statistik menunjukan ada hubungan 

ketanggapan dengan kepuasan pasien 

dalam pelayanan kebidanan (p= 0,000) 

pada taraf nyata α sama dengan 0,05 

dengan nilai OR 95.524 (22.521-405.165) 

menyatakan bahwa ketanggapan yang baik 

95  kali berpeluang puas. 

Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian Ade (2016), dengan judul 

kepuasan pasien dengan mutu pelayanan 

rawat inap berdasarkan metode servqual di 

Rumah Sakit Umum Daerah Cilegon. 

Berdasarkan analisis servqual, hasil 

menunjukan bahwa kepuasan pasien di 

instalasi rawat inap RSUD Cilegon tahun 

2019 sudah sangat memuaskan (100,68%). 

Pada bukti fisik sebesar 101,37%; 

kehandalan sebesar100,08%; daya tanggap 

sebesar 100,36%, jaminan sebesar 

100,47%, dan pada empati sebesar 

100,72%. Hasil analisis kartesius, 

ditemukan 3 faktor yang menjadi prioritas 

dan 9 faktor yang harus dipertahankan 

oleh RSUD Cilegon. 
Daya tanggap (responsiveness) 

meliputi sikap tanggap petugas kesehatan 

dalam memberikan pelayanan kesehatan 

yang diperlukan dan dapat menangani 

dengan cepat serta tepat. Kecepatan 

pelayanan kesehatan yang diberikan 

merupakan sikap tanggap dari petugas 

dalam memberikan pelayanan yang 

diperlukan. Sikap tanggap ini ialah suatu 

akal dan pikiran yang ditunjukkan kepada 

pasien (Ampu, 2020). 
Hal ini sesuai dengan teori Laksana 

(2018) yang menyebutkan bahwa dimensi 

daya tanggap (responsiveness) merupakan 

bentuk kemauan untuk menolong 

pelanggan dan menyediakan pelayanan 

yang cepat. Dimensi ini dimasukan ke 

dalam kemampuan petugas kesehatan 

menolong pelanggan dan kesiapannya 

melayani sesuai prosedur dan bisa 

memenuhi harapan pelanggan. Pasien yang 

berperan sebagai pelanggan dalam hal ini 

tentu akan menuntut pelayanan kesehatan 

yang cepat, jelas, dan sesuai dengan 

kebutuhan sehingga akan terpenuhinya 

harapan yang mengakibatkan perasaan 

puas dengan pelayanan kesehatan tersebut. 

Semakin tidak baik persepsi responden 

dengan dimensi daya tanggap 

(responsiveness) pelayanan kebidanan, 

maka responden semakin tidak puas 

dengan layanan kebidanan. Sejalan dengan 

hasil penelitian Suryadi (2019) yang 

menyatakan bahwa ada hubungan yang 

signifikan antara persepsi ibu hamil 

tentang layanan ANC pada dimensi daya 

tanggap (responsiveness) dengan tingkat 

kepuasan pasien. 
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Menurut asumsi peneliti bahwa 

ketanggapan (responsiveness) bidan dalam 

merespon pasien dalam memberikan 

asuhan kebidanan yang baik membuat 

responden merasa puas dengan pelayanan 

yang diberikan oleh bidan, hasil 

menunjukan bahwa mayoritas responden 

puas dengan ketanggapan tenaga 

kesehatan dalam merespon pasien. 

Ketanggapan (responsiveness) tenaga 

kesehatan dalam pelayanan kebidanan 

pada pasien KIA seperti pelayanan dimulai 

dengan tepat waktu, petugas KIA 

memberikan tanggapan yang baik, dan 

cepat dengan keluhan pasien, prosedur 

penyampaian yang jelas dan mudah 

dimengerti, petugas KIA selalu ada sesuai 

jadwal, dengan hal ini yang dilakukan 

tenaga kesehatan pasien akan merasa 

diperhatikan dan diberikan pelayanan 

sesuai kebutuhan pasien sehingga dengan 

tepat waktunya tenaga kesehatan 

memberikan pelayanan dan tanggapan 

tenaga kesehatan dalam melakukan 

pelayanan hal ini membuat pasien akan 

merasakan kebutuhan yang pasien 

butuhkan sudah terpenuhi dengan adanya 

pelayanan yang maksimal yang diberikan 

tenaga kesehatan. 

Hasil ini memiliki makna ada 

hubungan yang sangat signifikan antara 

persepsi mutu ketanggapan pelayanan 

kebidanan dengan kepuasan pasien. 

Semakin tidak baik persepsi responden 

dengan mutu ketanggapan pelayanan 

kebidanan, maka responden semakin tidak 

puas dengan layanan kebidanan seperti 

pelayanan dimulai dengan tepat waktu, 

petugas KIA memberikan tanggapan yang 

baik,  cepat dengan keluhan pasien, 

prosedur penyampaian yang jelas dan 

mudah dimengerti, petugas KIA selalu ada 

sesuai jadwal. Jika ditinjau dari hasil 

penelitian bahwa tenaga kesehatan atau 

bidan sudah memberikan pelayanan 

dengan benar dan baik, seperti 

kemampuan bidan dalam memberikan 

asuhan kebidanan kepada pasien.  
 

Hubungan Jaminan (Assurance) 

Dengan Kepuasan Pasien Dalam 

Pelayanan Kebidanan di Puskesmas 

Martubung Tahun 2022 

Hasil menunjukan sebagian besar 

jaminan (assurance) baik dan responden 

puas sebanyak 81.4%. Hasil uji statistic 

menunjukan ada hubungan jaminan 

dengan kepuasan pasien dalam pelayanan 

kebidanan (p= 0,000) pada taraf nyata α 

sama dengan 0,05 dengan nilai OR 65.556 

(15.960-269.262) menyatakan bahwa 

jaminan yang baik 65 kali berpeluang 

puas. 

Hasanah, 2020 dengan judul 

hubungan mutu pelayanan kebidanan 

dengan tingkat kepuasan ibu nifas di RSU 

Mitra Sejati Medan. Hasil penelitian 

diperoleh ada hubungan mutu pelayanan 

kebidanan dari segi daya tanggap (p 

value = 0,039), empati (p value = 0,014), 

bukti fisik (p value = 0,025), jaminan (p 

value = 0,018), keandalan (p value = 

0,003) dan uji multivariat menggunakan 

uji binay logistic menunjukkan ada 

hubungan empati (or= 6,087), jaminan 

(or=5,839) dengan tingkat  kepuasan ibu 

postpartum di RSU Mitra Sejati Medan 

tahun 2019.  Kesimpulan yang didapatkan 

ada hubungan mutu pelayanan kebidanan 

dari segi empati dengan tingkat kepuasan 

ibu nifas. 

Jaminan (assurance) akan 

menimbulkan kepercayaan dan keyakinan 

pasien sehingga pasien tidak akan ragu 

untuk terus memeriksakan kondisinya di 

fasilitas kesehatan tersebut. Kepuasan 

pasien ini akan timbul karena pasien 

percaya dan yakin bahwa petugas 

kesehatan memberikan pelayanan yang 

optimal sesuai dengan pengetahuan dan 

kemampuan yang mereka miliki. Jaminan 

(assurance) merupakan kemampuan 

petugas terutama petugas kesehatan dalam 

hal pengetahuan dengan pelayanan 

kesehatan secara tepat dan cepat, kualitas, 

keramah-tamahan, tutur kata atau sopan 

santun dalam memberikan pelayanan, 

keterampilan dalam memberikan informasi 
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dan kemampuan dalam memberikan 

kepercayaan pasien dengan 

perusahaan/instansi yang terkait misalnya 

puskesmas dalam memberikan pelayanan 

kesehatan (Sari, 2020). 
(Nurpratama, 2019) menyatakan 

bahwa mutu pelayanan dimensi jaminan 

(assurance) adalah tindakan petugas 

dengan pasien yang bersifat jaminan dan 

bertujuan memberikan image dengan 

pasien bahwa pasien akan lebih baik 

apabila menggunakan jasa yang 

ditawarkan. Engkus (2019) meneliti 

Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan 

Kepuasan Pasien di Puskesmas Cibitung 

Kabupaten Sukabumi Hasil menunjukan 

bahwa cepat tanggap, kehandalan, bukti 

fisik, jaminan berhubungan positif 

signifikan. 

Hal ini sesuai dengan teori Maslow 

dalam Dewi (2020) yang menyebutkan 

bahwa salah satu kebutuhan dasar manusia 

adalah kebutuhan akan rasa aman. 

Kebutuhan ini biasanya terpuaskan pada 

orang-orang yang sehat dan normal. 

Seseorang yang tidak aman akan memiliki 

kebutuhan dengan keteraturan dan 

stabilitas yang sangat berlebihan dan 

menghindari hal-hal yang bersifat asing 

dan yang tidak diharapkannya. Begitupun 

dengan pasien yang sedang dalam kondisi 

kurang sehat berarti sedang berada dalam 

sebuah ancaman, maka mereka akan 

menuntut pelayanan kesehatan yang 

memberikan jaminan akan kondisinya 

seperti pengetahuan, kemampuan, 

keterampilan, kesopanan dan keramahan, 

keamanan prosedur, pelayanan yang dapat 

dipercaya, serta kenyamanan. Sejalan 

dengan hal tersebut, Hermanto (2019) 

menyebutkan bahwa semakin tidak baik 

persepsi responden dengan dimensi 

jaminan (assurance) pelayanan kebidanan, 

maka responden semakin tidak puas 

dengan layanan kebidanan tersebut. 

Penelitian sebelumnya juga 

memperoleh hasil yang sama dengan 

penelitian oleh Imran dkk (2021) dengan 

hasil pengujian menyatakan kualitas 

pelayanan pada dimensi assurance 

berhubungan positif dengan kepuasan 

pasien Puskesmas Banja Loweh di 

Kabupaten Lima Puluh Kota. Apabila 

semakin baik assurance yang diberikan 

maka semakin tinggi pula kepuasan 

pasien. Jaminan salah salah satu faktor 

penentu dari kenyamanan dan keamanan 

pasien selama berada di perawatan 

puskesmas (Imran et al., 2021). 
Hasil penelitian ini diperoleh bahwa 

pasien menilai baik dengan mutu 

pelayanan jaminan kesehatan yang 

diberikan Puskesmas Martubung, terlihat 

dari pelayanan bidan yang memberikan 

pelayanan dengan benar, berhati-hati 

dalam melakukan pemeriksaan, pasien 

dilayani dengan baik. Sehingga pasien 

merasa aman dan terjamin atas pelayanan 

yang diberikan dan hal ini akan berdampak 

dengan kepuasan yang dirasakan pasien 

setelah melakukan pengobatan di 

Puskesmas Martubung. Faktor utama yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan adalah 

pelayanan yang diharapkan pasien dan 

persepsi masyarakat dengan pelayanan 

tersebut. Nilai kualitas pelayanan 

tergantung pada kemampuan  petugas 

dalam memenuhi harapan pasien secara 

konsisten. Kualitas pelayanan memberikan 

suatu dorongan kepada pasien untuk 

menjalin ikatan hubungan yang kuat 

dengan instansi pemberi pelayanan jasa, 

ikatan hubungan yang baik ini akan 

memungkinkan petugas pelayanan jasa 

untuk memahami dengan seksama harapan 

pasien serta kebutuhan mereka. Apabila 

layanan yang diterima atau dirasakan 

sesuai dengan harapan pasien, maka 

kualitas yang diterima atau dirasakan juga 

sesuai dengan harapan pasien, maka 

kualitas layanan dipersepsikan sebagai 

kualitas ideal.  
Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

variabel jaminan yang terdiri dari beberapa 

indikator diantaranya kompetensi petugas, 

Puskesmas Martubung memberikan 

jaminan (assurance) apabila terjadi 

kesalahan pada hasil kinerja petugas KIA, 
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Petugas KIA (bidan) puskesmas mengerti 

kebutuhan pasien sehingga memberikan 

rasa percaya, Petugas KIA (bidan) 

puskesmas memberikan informasi 

mengenai pelayanan yang diberikan 

dengan Bahasa yang mudah dipahami dan 

dengan sopan, Petugas KIA (bidan) 

puskesmas memberikan informasi yang 

akurat mengenai pelayanan yang akan 

diberikan, apabila dilakukan oleh petugas 

sesuai prosedur, mengedepankan 

konsistensi dalam pelayanan, menjalin 

komunikasi dengan baik antara petugas 

dan pasien, serta menjaga komitmen akan 

mempengaruhi kepuasan pasien. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan penelitian 

oleh Lina Ratnawati (2019), ada hubungan 

antara persepsi empati dengan tingkat 

kepuasan pasien KIA Puskesmas Ngesrep 

Kota Semarang. 

 

KESIMPULAN  

 

Ada hubungan bukti fisik (tangible), 

kehandalan (reliability), ketanggapan 

(responsiveness),  jaminan (assurance), 

empati (empathy) dengan kepuasan pasien 

dalam pelayanan kebidanan di Puskesmas 

Martubung tahun 2022. Faktor yang paling 

dominan yaitu kehandalan dengan nilai p 

value 0.000, Exp(B) 168.039, 

berhubungan dengan kepuasan pasien 

dalam pelayanan kebidanan. 
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