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Abstrak

Masih jauh dari target pencapaian pelayanan KI-K4 pada ibu hamil di Puskesmas, sehingga terjadinya
penurunan pencapaian pada tahun 2022. Tujuan penelitian adalah untuk melihat hubungan mutu pelayanan
antenatal care terhadap kepuasan pasien di Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam tahun 2024.
Desain penelitian ini kuantitatif dengan pendekatan crossectional. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
ibu hamil yang mendapatkan pelayanan antenatal care Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam
tahun 2023 yang berjumlah 245 pasien dan sampel penelitian berjumlah 75 orang. Cara pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling, dengan memggunakan rumus slovin. Penelitian ini telah di laksanakan pada
tanggal 18 Maret-3 Juni 2024. Alat pengumpulan data kuisioner. Analisis data univariat dan bivariat
menggunakan uji Chi-Square dan analisis data multivariat dengan uji regresi logistic. Hasil penelitian
menunjukan ada hubungan reliability (p value 0,00), tangible (p value 0,00), responsiveness (p value 0,00),
anssurance (p value 0,00) dan emphaty (p value 0,00) terhadap kepuasan Pasien di Poli KIA UPTD Puskesmas
Bumi Agung Pagaralam tahun 2024. Kesimpulan ada hubungan reliability, tangible, responsiveness,
anssurance dan emphaty terhadap kepuasan Pasien di Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam.
Diharapkan pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar pelayanan atau standar prosedur opersional di
puskesmas.

Kata Kunci: Kinerja, Mutu Pelayanan, Puskesmas

Abstract

Still far from the target of achieving KI-K4 services for pregnant women at the Health Center, so that there
was a decrease in achievement in 2022. The purpose of the study was to see the relationship between the
guality of antenatal care services and patient satisfaction at the KIA Polyclinic UPTD Bumi Agung Pagaralam
Health Center in 2024. This research design was quantitative with a cross-sectional approach. The population
in this study were all pregnant women who received antenatal care services at the KIA Polyclinic UPTD Bumi
Agung Pagaralam Health Center in 2023, totaling 245 patients and a research sample of 75 people. The
sampling method used purposive sampling, using the slovin formula. This study was conducted on March 18-
June 3, 2024. The data collection tool was a questionnaire. Univariate and bivariate data analysis used the
Chi-Square test and multivariate data analysis with the logistic regression test. The results of the study showed
that there was a relationship between reliability (p value 0.00), tangible (p value 0.00), responsiveness (p value
0.00), assurance (p value 0.00) and empathy (p value 0.00) on patient satisfaction at the KIA Polyclinic UPTD
Bumi Agung Pagaralam Health Center in 2024. The conclusion is that there is a relationship between
reliability, tangible, responsiveness, assurance and empathy on patient satisfaction at the KIA Polyclinic
UPTD Bumi Agung Pagaralam Health Center. It is expected that the services provided are in accordance with
service standards or standard operating procedures at the health center.
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PENDAHULUAN

Kepuasan pasien merupakan indikator penting dalam
menilai mutu pelayanan kesehatan. Hal ini dapat
diukur melalui berbagai dimensi kualitas pelayanan
kesehatan, seperti yang ditetapkan oleh WHO. Mutu
pelayanan kesehatan mencakup kesempurnaan dari
tata cara penyelenggaraan kesehatan, yang dapat
menimbulkan kepuasan pasien dan diselenggarakan
secara aman dan memuaskan pelanggan sesuai
dengan norma dan etika yang baik (Rahman, 2009).

Antenatal care adalah pelayanan yang
diberikan oleh tenaga kesehatan kepada ibu selama
masa kehamilan. Pelayanan yang di berikan sesuai
dengan standar pelayanan antenatal yang telah
ditetapkan. Setiap ibu hamil yang memeriksakan
kehamilannya maka akan terdeteksi jika ada kelainan
pada janin sejak dini dan segera dapat diatasi
(Okedo-Alex et al., 2019). Pelayanan yang diberikan
oleh tenaga kesehatan profesional kepada ibu hamil
dan remaja putri untuk menjamin kondisi kesehatan
terbaik bagi ibu dan bayinya selama kehamilan
dianggap sebagai pelayanan Antenatal (ANC) (Tola
etal., 2021).

Pelayanan antenatal adalah pelayanan yang
diberikan oleh tenaga kesehatan profesional selama
kehamilan. Secara global, meskipun 85% perempuan
hamil mengakses layanan antenatal dengan tenaga
kesehatan terampil setidaknya satu kali, hanya enam
dari sepuluh (58%) yang menerima setidaknya empat
kali kunjungan antenatal. Kontak teratur dengan
dokter, perawat, atau bidan selama kehamilan
memungkinkan  perempuan menerima layanan
penting bagi kesehatan mereka dan masa depan anak-
anak mereka, dan Organisasi Kesehatan Dunia
(WHO)  merekomendasikan ~ minimal  empat
pemeriksaan antenatalkunjungan. Namun, perkiraan
global menunjukkan bahwa hanya sekitar setengah
dari seluruh wanita hamil menerima jumlah layanan
yang direkomendasikan (Rahmawati, Leny Tamtomo
& Murti, 2021).

Menurut Kemenkes RI (2021) menyebutkan
bahwa hasil RISKESDAS 2018 di Indonesia ANC
K1 96,1%, dan untuk ANC K4 74,1 % (Riskesdas
Sumatera Selatan, 2020). Berdasarkan data profil
Dinkes Kota Pagaralam Tahun 2022 didapatkan
jumlah  kunjungan K1 di seluruh Puskesmas
sebanyak 2.802 (94,79%), dan kunjungan K4
sebanyak 2.635 (89,14%).

Berdasarkan data dari laporan tahunan Tahun
2022 UPTD Puskesmas Bumi Agung, didapatkan
data pelayanan K1-K4 terjadi penurunan pada tahun
2022, yang mana berdasarkan data laporan tahunan
tahun 2021 didapatkan data pelayanan K1-K4 atau
Antenatal Care hanya mencapai angka 286 (68,75%)
dari 416 (100%) ibu hamil yang ditargetkan (Laporan
Tahunan UPTD Puskesmas Bumi Agung 2021 dan
2022).

Dari data tersebut dapat dilihat bahwa
pencapaian pelayanan K1-K4 masih jauh dari target

yang sudah ditetapkan. Sehingga perlunya
peninjauan mengapa pelayanan tersebut belum
pencapai target yang sudah ditetapkan. Tujuan
penelitian ini adalah untuk menganalisa bagaimana
hubungan mutu pelayanan antenatal care terhadap
kepuasan pasien di Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi
Agung Pagaralam tahun 2024.

METODE

Desain penelitian ini kuantitatif dengan pendekatan
crossectional. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh ibu hamil yang mendapatkan pelayanan
antenatal care Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi
Agung Pagaralam tahun 2023 yang berjumlah 245
pasien dan sampel penelitian berjumlah 75 orang.
Cara pengambilan sampel menggunakan purposive
sampling, dengan memggunakan rumus slovin.
Penelitian ini telah di laksanakan pada tanggal 18
Maret-3 Juni 2024. Alat pengumpulan data kuisioner.
Analisis data univariat dan bivariat menggunakan uji
Chi-Square dan analisis data multivariat dengan uji
regresi logistic.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil

Analisa Univariat

Dari hasil analisis univariat diperoleh distribusi

frekuensi variabel dependen (kepuasan pasien) dan

variabel independen (umur, pendidikan, tangibles,

reliabilitas, responsiveness, anssurance, empathy),

diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Responden
Berdasarkan kepuasan Pasien di Poli KIA
UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam

No Kepuasan Pasien Jumlah Persentase
1. Tidak puas 40 53,3
2. Puas 35 46,7
Jumlah 75 100,0

Berdasarkan tabel 1 menunjukkan bahwa dari 75
responden kepuasan pasien tidak puas 40 responden
(53,3%), lebih banyak dibandingkan dengan
kepuasan pasien puas 35 responden (46,7%).

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Responden
Berdasarkan Umur Pasien di Poli KIA
UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam

No Umur Jumlah Persentase
1. Tua - -
2. Muda 75 100,0
Jumlah 75 100,0

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan bahwa 100%
responden berumur muda.

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Responden
Berdasarkan Pendidikan Pasien di Poli
KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung
Pagaralam
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No Pendidikan Jumlah Persentase No Emphaty Jumlah Persentase

1. Rendah 68 90,7 1.  Kurang baik 41 54,7

2. Tinggi 7 9,3 2. Baik 34 45,3
Jumlah 75 100,0 Jumlah 75 100,0

Berdasarkan tabel 3 menunjukkan bahwa dari 75
responden pendidikan rendah 68 responden (90,7%)
dan pendidikan tinggi 7 responden (9,3%).

Tabel 4. Distribusi Frekuensi Responden
Berdasarkan Tangibles Pasien di Poli KIA
UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam

No  Tangibles Jumlah Persentase
1.  Kurang baik 39 52,0
2. Baik 36 48,0
Jumlah 75 100,0

Berdasarkan tabel 4 menunjukkan bahwa dari 75
responden tangibles kurang baik 39 responden
(52,0%) dan tangibles baik 36 responden (48,0%).

Tabel 5. Distribusi Frekuensi Responden
Berdasarkan Reliability Pasien di Poli KIA
UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam

No Reliability Jumlah Persentase
1. Kurang baik 38 50,7
2. Baik 37 49,3
Jumlah 75 100,0

Berdasarkan tabel 5 menunjukkan bahwa dari 75
responden reliability kurang baik 38 responden,
lebih banyak dibandingkan dengan reliability baik
37 responden (49,3%).

Tabel 6. Distribusi Frekuensi Responden
Berdasarkan Responsiveness Pasien di Poli
KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung

Pagaralam
No Responsiveness Jumlah Persentase
1.  Kurang baik 54 72,0
2. Baik 21 28,0
Jumlah 75 100,0

Berdasarkan tabel 6 menunjukkan bahwa dari 75
responden responsiveness kurang baik 54 responden
lebiha banyak dengan responsivenees baik 21
responden (28,0%).

Tabel 7. Distribusi Frekuensi Responden
Berdasarkan Ansssurance Pasien di Poli
KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung

Berdasarkan tabel 8 menunjukkan responden
emphaty kurang baik 41 responden (54,7%) dan
emphaty baik 34 responden (45,3%).

Analisa Bivariat

Tabel 9. Hubungan Antara Pendidikan dengan
terhadap kepuasan Pasien di Poli KIA
UPTD  Puskesmas Bumi  Agung
Pagaralam
Pendidikan Kepuasan Pasien Jumlah P
Tidak Puas value
Puas
n % n % n %
Rendah 36 529 32 471 68 100 1,00
Tinggi 4 571 3 429 7 100

Dari tabel 9 Hasil uji statistik diperoleh nilai p
Value 1,00, maka dapat disimpulkan tidak ada
hubungan antara pendidikan terhadap kepuasan
Pasien di Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung
Pagaralam tahun 2024.

Tabel 10. Hubungan Antara Tangible dengan
terhadap kepuasan Pasien di Poli KIA
UPTD  Puskesmas Bumi  Agung

Pagaralam

Tangible Kepuasan Pasien Jumlah P OR
Tidak Puas value
Puas

n % n % n %

Kurang 34 872 5 128 39 100 0,00 340
baik
Baik 6 167 30 833 36 100

Dari tabel 10 Hasil uji statistik diperoleh nilai p
Value 0,00, artinya ada hubungan antara Tangibles
dengan terhadap kepuasan Pasien di Poli KIA UPTD
Puskesmas Bumi Agung Pagaralam. Dari hasil
analisa juga diperoleh nilai OR=34,0 yang artinya
responden dengan tangibles kurang baik memiliki
risiko 34,0 kali untuk tidak puas dibandingkan
dengan responden dengan tangibles baik di Poli KIA
UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam.

Tabel 11. Hubungan Antara Reliability dengan
terhadap kepuasan Pasien di Poli KIA
UPTD  Puskesmas Bumi  Agung

Pagaralam Pagaralam
No  Ansssurance Jumlah Persentase Reliabilit _ Kepuasan Pasien Jumlah P OR
F y Tidak Puas value
1. Ku_rang baik 39 52,0 Puas
2. Baik 36 48,0 n % n % n %
Jumlah 75 100,0

Berdasarkan tabel 7 menunjukkan bahwa dari 75
responden anssurance kurang baik 39 responden
(52,0%), lebih banyak dibandingkan dengan
anssurance baik 36 responden (48,0%).

Tabel 8. Distribusi Frekuensi Responden
Berdasarkan Emphaty Pasien di Poli KIA
UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam

Kurang 3 974 1 2,6
baik 7
Baik 3 81 34 919 37 100

38 100 0,00 419,0

Dari tabel 11 didapat hasil uji statistik dengan nilai p
Value 0,00, maka dapat disimpulkan ada hubungan
antara Reliability dengan terhadap kepuasan Pasien
di Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung
Pagaralam. Dari hasil analisa juga diperoleh nilai
OR=419,0 yang artinya responden dengan
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Reliability kurang baik memiliki risiko 419,0 Kali
untuk tidak puas dibandingkan dengan responden
dengan Reliability baik.

Tabel 12. Hubungan Antara Responsiveness dengan
ternadap kepuasan Pasien di Poli KIA

Dari hasil analisa juga diperoleh nilai OR=54,00
yang artinya responden dengan Emphaty kurang baik
memiliki risiko 54,00 kali untuk tidak puas
dibandingkan dengan responden dengan Emphaty
baik.

Analisa Multivariat

Tabel 15. Analisis Regresi Logistik Sederhana

UPTD  Puskesmas Bumi  Agung

Pagaralam
Responsive  Kepuasan Pasien Jumlah P OR
-ness Tidak Puas valu

Puas e

n % n % n %
Kurang 3 7, 1 29, 5 10 0,00 225
baik 8 4 6 6 4 0 6
Baik 2 95 1 9, 2 10

9 5 1 0

Dari tabel 12 Hasil uji statistik diperoleh nilai p
Value 0,00, maka dapat disimpulkan ada hubungan
antara Responsiveness dengan terhadap kepuasan
Pasien di Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung
Pagaralam. Dari hasil analisa juga diperoleh nilai
OR=22,56, vyang artinya responden dengan
Responsiveness kurang baik memiliki risiko 22,56
kali untuk tidak puas dibandingkan dengan
responden dengan Responsiveness baik.

Tabel 13. Hubungan Antara Assurance dengan
terhadap kepuasan Pasien di Poli KIA

Tahap  Seleksi  Bivariat  Terhadap
Variabel Independen

No Variabel p Value

1  Pendidikan 0,83

2 Tangibles 0,00

3 Reliabilitas 0,00

4 Responsiveness 0,00

5  Anssurance 0,00

6  Empathy 0,00

UPTD  Puskesmas Bumi  Agung

Pagaralam
Assuranc  Kepuasan Pasien Jumlah P OR
e Tidak Puas valu

Puas e

n % n % n %

Kurang 3 8, 4 10, 3 10 000 542
baik 5 7 3 9 0 5
Baik 5 13, 3 86, 3 10

9 1 2 6 0

Dari tabel 13 Hasil uji statistik diperoleh nilai p
Value 0,00, maka dapat disimpulkan ada hubungan
antara Assurance dengan terhadap kepuasan Pasien di
Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam.
Dari hasil analisa juga diperoleh nilai OR=54,25
yang artinya responden dengan Assurance kurang
baik memiliki risiko 54,25 kali untuk tidak puas
dibandingkan dengan responden dengan Assurance
baik.

Tabel 14 Hubungan Antara Emphaty dengan
ternadap kepuasan Pasien di Poli KIA

UPTD  Puskesmas Bumi  Agung
Pagaralam

Emphaty Kepuasan Pasien Jumlah P OR
Tidak Puas value
Puas

n % n % n %

Kurang 36 878 5 12,2 41 100 0,00 54,00
baik
Baik 4 118 30 882 34 100

Dari tabel 14 Hasil uji statistik diperoleh nilai p
Value 0,00, maka dapat disimpulkan ada hubungan
antara Emphaty dengan terhadap kepuasan Pasien di
Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam.

Berdasarkan tabel 15 hasil analisis bivariat diatas
lima variabel independen memiliki nilai p <0,25
maka dengan demikian lima variabel diatas
memenuhi syarat untuk dilanjutkan dalam analisis
multivariat.

Analisis Regresi Logistik Ganda
Tabel 16.Rregresi logistik Berganda

Variabel B Sig. Exp(B)
Step 1* Pendidikan 0.181  0.944 1.198
Tangible -19.010 0.999 .000
Reliability 23.953 0.999 2.526E10
Responsiveness 0.230 0.871 1.258
Anssurance 3.306  0.087 27.276
Emphaty -1.407  0.555 .245
Constant -11.266  0.006 0.000
Step 2* Tangible -19.037  0.999 0.000
Reliability 23.965 0.999 2.557E10
Responsiveness 0.225 0.873 1.253
Anssurance 3.305  0.087 27.255
Emphaty -1.397  0.556 247
Constant -11.057  0.000 0.000
Step 3* Tangible -19.106  0.999 0.000
Reliability 24183 0999  3.182E10
Anssurance 3.471  0.035 32.165
Emphaty -1.607  0.418 0.201
Constant -10.921  0.000 0.000
Step 4 Tangible -19.197  0.999 0.000
Reliability 23.544  0.999 1.679E10
Anssurance 2494  0.034 12.110
Constant -10.594  0.000 0.000
Step 5% Reliability 5.006  0.000 149.253
Anssurance 2191  0.045 8.944
Constant -11.370  0.000 0.000

Dengan metode backward, terdapat kelima langkah
untuk sampai pada hasil akhir. Pada langkah lima
terdapat faktor dominan terhadap kepuasan Pasien di
Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam,
yaitu reliability (p value 0,04) (OR 8,94). Hasil
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analisis regresi logistik ganda reliability didapatkan
nilai probabilitas reliability 0,02%, artinya, jika
reliability kurang baik, maka kemungkinan kepuasan
pasien sebesar adalah 0,02%. Nilai Cox & Snell R
Square 6%. Hal ini berarti reliability kurang baik,
maka kemungkinan kepuasan Pasien di Poli KIA
UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam tahun
2024 sebesar 6 %, sedangkan 94% lagi dipengaruhi
oleh faktor lain.

Pembahasan

Hubungan Antara Pendidikan Dengan Terhadap
Kepuasan Pasien di Poli KIA UPTD Puskesmas
Bumi Agung Pagaralam

Umur tua dengan kinerja tidak baik 13 responden
(76,5%), dan umur muda dengan kinerja tidak baik
17 responden (41,5%). Dari hasil uji statistik
diperoleh Hasil uji statistik diperoleh nilai p Value
1,00, maka dapat disimpulkan tidak ada hubungan
antara pendidikan terhadap kepuasan Pasien di Poli
KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam
tahun 2024.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul hubungan pendidikan dan fasilitas kesehatan
dengan tingkat kepuasan pasien di puskesmas
banjarbaru selatan, hasil penelitian tidak ada
hubungan pendidikan dengan tingkat kepuasan
pasien di puskesmas (Wulandari et al., 2021).

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul Hubungan Pendidikan dan Mutu Pelayanan
dengan Kepuasan, hasil penelitian tidak ada
hubungan pendidikan dengan kepuasan (Pamungkas
et al, 2022). Pendidikan adalah upaya yang
dilakukan dengan sadar oleh keluarga, masyarakat,
atau pemerintah melalui pengajaran, pembelajaran,
bimbingan, dan pelatihan yang berlangsung
sepanjang hidup, baik di sekolah maupun di luar
sekolah, untuk mempersiapkan siswa untuk peran
mereka di dunia luar(Citriadin, 2019). Berdasarkan
teori dan peneltiain terkait peneliti berasumsi
pendidikan merupakan pembelajaran baik dilakukan
di sekolah maupun diuar sekolah

Hubungan Antara Tangibles Dengan Terhadap
Kepuasan Pasien di Poli KIA UPTD Puskesmas
Bumi Agung Pagaralam

Hasil uji statistik diperoleh nilai p Value 0,00, maka
dapat disimpulkan ada hubungan antara Tangibles
dengan terhadap kepuasan Pasien di Poli KIA UPTD
Puskesmas Bumi Agung Pagaralam tahun 2024. Dari
hasil analisa juga diperoleh nilai OR=34,0 vyang
artinya responden dengan tangibles kurang baik
memiliki risiko 34,0 kali untuk tidak puas
dibandingkan dengan responden dengan tangibles
baik di Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung
Pagaralam.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian

berjudul pengaruh mutu pelayanan terhadap

kepuasan pasien poliklinik umum di RSU Bethesda
Gunung Sitoli, hasil penelitian ada hubungan
Tangible terhadap kepuasan pasien (Telaumbanua et
al., 2024). Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan
kepuasan pasien di RSUP Dr . M . Djamil Padang,
hasil penelitian ada hubungan tangible dengan
kepuasan pasien (Rahmadani, 2021).

Tangible, terdiri atas fasilitas fisik, peralatan,
personil (Bella et al., 2018). Tangibles kemampuan
suatu perusahaan untuk menunjukkan eksistensinya
kepada pihak eksternal dikenal sebagai tangibles,
atau bukti fisik. Penampilan dan kemampuan sarana
dan prasarana fisik perusahaan serta kondisi
lingkungan sekitar adalah bukti nyata dari pelayanan
yang diberikan oleh pemberi jasa. yang mencakup
fasilitas fisik (gedung, gudang, dil.), peralatan dan
peralatan yang digunakan (teknologi), dan
penampilan karyawan (Hasnih et al., 2016).

Berdasarkan teori dan peneltiain terkait
peneliti berasumsi tangible merupakan kemampuan
sarana dan prasarana di puskesmas dalam
memberikan pelayanan kesehatan pada pasien.

Hubungan Antara Reliability Dengan Terhadap
Kepuasan Pasien di Poli KIA UPTD Puskesmas
Bumi Agung Pagaralam

Hasil uji statistik diperoleh nilai p Value 0,00, maka
dapat disimpulkan ada hubungan antara Reliability
dengan terhadap kepuasan Pasien di Poli KIA UPTD
Puskesmas Bumi Agung Pagaralam tahun 2024. Dari
hasil analisa juga diperoleh nilai OR=419,0 yang
artinya responden dengan Reliability kurang baik
memiliki risiko 419 kali untuk tidak puas
dibandingkan dengan responden dengan Reliability
baik di Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung
Pagaralam tahun 2024.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul pengaruh mutu pelayanan terhadap
kepuasan pasien poliklinik umum di RSU Bethesda
Gunung Sitoli, hasil penelitian ada hubungan
Reliability terhadap kepuasan pasien (Telaumbanua
et al., 2024).

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan
kepuasan pasien di RSUP Dr.M.Djamil Padang, hasil
penelitian ada hubungan Reliability dengan
kepuasan pasien (Rahmadani, 2021). Reliable, terdiri
dari kemampuan unit pelayanan dalam menciptakan
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat (Bella et al.,
2018).

Reliabilitas, atau kehandalan, adalah
kemampuan suatu perusahaan untuk memberikan
layanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya sesuai dengan janjinya. Kinerja harus
memenuhi harapan pelanggan, yang berarti ketepatan
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan,
ramah, dan akurat (Hasnih et al., 2016). Berdasarkan
teori dan peneltiain terkait peneliti berasumsi dalam
memberikan pelayanan diperlukan kehandalan serta
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pelayanan yang diberikan akurat dan terpercaya.

Hubungan antara  responsiveness  dengan
terhadap kepuasan Pasien di Poli KIA UPTD
Puskesmas Bumi Agung Pagaralam

Hasil uji statistik diperoleh nilai p Value 0,00, maka
dapat  disimpulkan ada  hubungan antara
Responsiveness dengan terhadap kepuasan Pasien di
Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam
tahun 2024. Dari hasil analisa juga diperoleh nilai
OR=22,56 vyang artinya responden dengan
responsiveness kurang baik memiliki risiko 22,56
kali untuk tidak puas dibandingkan dengan
responden dengan responsiveness baik di Poli KIA
UPTD

Puskesmas Bumi Agung Pagaralam tahun
2024. Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul  pengaruh mutu pelayanan terhadap
kepuasan pasien poliklinik umum di RSU Bethesda
Gunung Sitoli, hasil penelitian ada hubungan
responsiveness terhadap kepuasan pasien
(Telaumbanua et al., 2024). Penelitian ini sejalan
dengan penelitian berjudul hubungan mutu pelayanan
kesehatan dengan kepuasan pasien di RSUP Dr . M .
Djamil Padang, hasil penelitian ada hubungan
responsiveness dengan kepuasan pasien (Rahmadani,
2021).

Responsif, ingin membantu pelanggan
bertanggung jawab atas kualitas layanan (Bella et
al., 2018). Berdasarkan teori dan peneltiain terkait
peneliti  berasumsi  responsiveness memberikan
pelayanan ke pasien harus bertangung jawab
terhadap pelayanan yang diberikan.

Hubungan antara assurance dengan terhadap
kepuasan Pasien di Poli KIA UPTD Puskesmas
Bumi Agung Pagaralam

Hasil uji statistik diperoleh nilai p Value 0,00, maka
dapat disimpulkan ada hubungan antara Assurance
dengan terhadap kepuasan Pasien di Poli KIA UPTD
Puskesmas Bumi Agung Pagaralam tahun 2024. Dari
hasil analisa juga diperoleh nilai OR=54,25 yang
artinya responden dengan Assurance kurang baik
memiliki risiko 54,25  kali untuk tidak puas
dibandingkan dengan responden dengan Assurance
baik.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul pengaruh mutu pelayanan terhadap
kepuasan pasien poliklinik umum di RSU Bethesda
Gunung Sitoli, hasil penelitian ada hubungan
Assurance terhadap kepuasan pasien (Telaumbanua
et al., 2024). Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan
kepuasan pasien di RSUP Dr . M . Djamil Padang,
hasil penelitian ada hubungan Assurance dengan
kepuasan pasien (Rahmadani, 2021).

Assurance (jaminan dan kepastian) adalah
pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan
karyawan  perusahaan  untuk  meningkatkan
kepercayaan pelanggan. Komunikasi, kredibilitas,

keamanan, kemampuan, dan sopan santun adalah
beberapa darinya (Hasnih et al., 2016). Berdasarkan
teori dan peneltiain terkait peneliti berasumsi
memberikan pelayanan ke pasien harus ada jaminan
dan kepastian dalam memerikan pelayanan seperti
waktu pelayanan serta memberikan pelayanan
dengan sopansantun.

Hubungan antara emphaty dengan Terhadap
Kepuasan Pasien di Poli KIA UPTD Puskesmas
Bumi Agung Pagaralam

Hasil uji statistik diperoleh nilai p Value 0,00, maka
dapat disimpulkan ada hubungan antara Emphaty
dengan terhadap kepuasan Pasien di Poli KIA UPTD
Puskesmas Bumi Agung Pagaralam tahun 2024. Dari
hasil analisa juga diperoleh nilai OR=54,00 yang
artinya responden dengan Emphaty kurang baik
memiliki risiko 54,00 kali untuk tidak puas
dibandingkan dengan responden dengan Emphaty
baik di Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung
Pagaralam tahun 2024.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul pengaruh mutu pelayanan terhadap
kepuasan pasien poliklinik umum di RSU Bethesda
Gunung Sitoli, hasil penelitian ada hubungan
Emphaty terhadap kepuasan pasien (Telaumbanua et
al., 2024).

Penelitian ini sejalan dengan penelitian
berjudul hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan
kepuasan pasien di RSUP Dr . M . Djamil Padang,
hasil penelitian ada hubungan Emphaty dengan
kepuasan pasien (Rahmadani, 2021). Faktor empati
memberikan peluang besar untuk memberikan
pelayanan yang bersifat "surprise”, yang tidak
diharapkan oleh pelanggan tetapi ternyata diberikan
oleh penyedia jasa (Sari & Subandi, 2020).
Berdasarkan teori dan peneltiain terkait peneliti
berasumsi memberikan pelayanan harus dengan
standar dan ketentuan pelayanan yang ada.

Faktor yang Berhubungan dengan Kepuasan
Pelayanan

Dari hasil akhir analisis multvariat ternyata variabel
yang paling dominan terhadap kepuasan Pasien di
Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam
tahun 2024 adalah reliability. Jika reliability kurang
baik, maka kemungkinan kepuasan Pasien di Poli
KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung Pagaralam
sebesar adalah 0,02%.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data, kesimpulan
penelitian ini adalah ada Faktor tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, emphaty terhadap
kepuasan Pasien di Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi
Agung Pagaralam tahun 2024. Dan faktor Dominan
mutu pelayanan antenatal care terhadap kepuasan
pasien di Poli KIA UPTD Puskesmas Bumi Agung
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Pagaralam tahun 2024, yaitu reliability.
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