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Abstrak  

Kepuasan pasien merupakan indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan di puskesmas. Faktor-faktor 

seperti komunikasi petugas kesehatan, persepsi pasien terhadap layanan, dan aksesibilitas pelayanan menjadi 

tantangan utama di puskesmas Kabupaten Lombok Timur. Penelitian ini bertujuan menganalisis hubungan 

antara faktor-faktor tersebut dengan kepuasan pasien rawat jalan. Penelitian menggunakan desain kuantitatif 

potong lintang dengan sampel 379 pasien rawat jalan dari 35 puskesmas, dipilih secara acak. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner yang mencakup komunikasi petugas, persepsi pasien, aksesibilitas layanan, 

dan kepuasan pasien, dianalisis secara univariat, bivariat, dan multivariat. Hasil univariat menunjukkan 71,5% 

pasien menilai komunikasi petugas memadai dan 78,9% cukup puas dengan layanan. Analisis bivariat 

menunjukkan komunikasi petugas, persepsi pasien, dan aksesibilitas layanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien. Analisis multivariat menegaskan komunikasi petugas kesehatan sebagai faktor dominan 

(koefisien = 1,351; p = 0,002), diikuti persepsi pasien (p = 0,002). Temuan ini menegaskan bahwa komunikasi 

yang baik dan persepsi positif pasien menjadi kunci utama kepuasan pasien rawat jalan. Oleh karena itu, 

peningkatan keterampilan komunikasi petugas kesehatan menjadi strategi penting untuk meningkatkan 

kualitas layanan dan kepuasan pasien di puskesmas. 

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, Komunikasi Petugas Kesehatan, Persepsi Pasien, Aksesibilitas Layanan, 

Puskesmas 

Abtract 

Patient satisfaction is an important indicator in assessing the quality of services at community health centers. 

Factors such as healthcare staff communication, patients’ perceptions of services, and service accessibility 

remain major challenges in the puskesmas of East Lombok Regency. This study aimed to analyze the 

relationship between these factors and outpatient satisfaction. A quantitative cross-sectional design was used, 

with a sample of 379 outpatients from 35 puskesmas, selected randomly. Data were collected using a 

questionnaire covering staff communication, patient perception, service accessibility, and patient satisfaction, 

and were analyzed using univariate, bivariate, and multivariate methods. Univariate results showed that 

71.5% of patients rated staff communication as adequate, and 78.9% were sufficiently satisfied with the 

services received. Bivariate analysis revealed that staff communication, patient perception, and service 

accessibility significantly affected patient satisfaction. Multivariate analysis confirmed that healthcare staff 

communication was the dominant factor (coefficient = 1.351; p = 0.002), followed by patient perception (p = 

0.002). These findings emphasize that effective communication and positive patient perceptions are key 

determinants of outpatient satisfaction. Therefore, improving healthcare staff communication skills is a crucial 

strategy to enhance service quality and patient satisfaction at puskesmas 
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PENDAHULUAN 

Kepuasan pasien merupakan salah satu 

indikator utama dalam menilai kualitas pelayanan 

kesehatan, khususnya di fasilitas kesehatan tingkat 

pertama (FKTP) seperti Puskesmas. Sebagai garda 

terdepan dalam sistem kesehatan nasional, 

Puskesmas memiliki peran strategis dalam 

menyediakan layanan kesehatan dasar bagi 

masyarakat, terutama di wilayah pedesaan. 

Namun, sejumlah tantangan masih dihadapi oleh 

Puskesmas dalam memberikan pelayanan yang 

optimal. Beberapa di antaranya adalah komunikasi 

petugas kesehatan yang kurang asertif, 

keterbatasan fasilitas, serta akses layanan yang 

belum merata dan efisien (Afriani et al., 2024).  

Studi pendahuluan menunjukkan bahwa 

masih banyak keluhan dari pasien terkait 

komunikasi petugas yang dinilai kurang efektif, 

cenderung otoritatif, dan minim interaksi yang 

bersifat dua arah. Keterbatasan waktu konsultasi 

juga memperparah kondisi ini, menyebabkan 

pasien merasa tidak dilibatkan dalam proses 

pengambilan keputusan terkait perawatan mereka. 

Di samping itu, pasien juga mengeluhkan 

keterbatasan fasilitas, seperti ruang tunggu yang 

sempit dan tidak nyaman, serta waktu tunggu yang 

panjang sebelum mendapatkan pelayanan. 

Kondisi-kondisi tersebut berdampak langsung 

pada penurunan tingkat kepuasan pasien, yang 

pada akhirnya dapat mengurangi kepercayaan 

masyarakat terhadap Puskesmas sebagai penyedia 

layanan kesehatan primer (Duarsa et al., 2022a). 

Persepsi pasien terhadap mutu pelayanan turut 

berkontribusi besar terhadap kepuasan mereka. 

Faktor-faktor seperti kondisi fisik fasilitas, waktu 

tunggu, serta kualitas interaksi antara tenaga 

kesehatan dan pasien merupakan aspek penting 

yang membentuk persepsi tersebut. Persepsi 

negatif terhadap mutu pelayanan akan menurunkan 

kepercayaan dan loyalitas pasien terhadap fasilitas 

kesehatan  (Larasanty et al., 2019). 

Secara nasional, tantangan pelayanan 

kesehatan primer terutama dirasakan di daerah 

pedesaan, yang masih menghadapi masalah 

keterjangkauan dan kualitas layanan akibat 

minimnya tenaga medis dan infrastruktur yang 

memadai (Soewondo et al., 2019). Di Provinsi 

Nusa Tenggara Barat, data menunjukkan bahwa 

sebanyak 43,16% penduduk mengalami keluhan 

kesehatan pada tahun 2022. Namun demikian, 

masih banyak masyarakat yang enggan berkunjung 

ke Puskesmas meskipun telah memiliki jaminan 

kesehatan. Fenomena ini diduga disebabkan oleh 

persepsi negatif terhadap mutu pelayanan dan 

terbatasnya akses terhadap jenis dan jumlah 

pemeriksaan medis yang tersedia. 

Di Kabupaten Lombok Timur terdapat 35 

Puskesmas yang masing-masing melayani rata-rata 

1.000 hingga 1.500 pasien per bulan, atau sekitar 

33 hingga 50 kunjungan per hari. Namun, 

keterbatasan sumber daya manusia (SDM) di unit 

rawat jalan, seperti hanya dua dokter umum dan 

satu hingga dua perawat, berdampak pada kualitas 

layanan. Hal ini menyebabkan waktu tunggu 

pasien menjadi lebih lama, komunikasi antara 

petugas dan pasien bersifat satu arah, serta 

terbatasnya waktu interaksi. Praktik pendelegasian 

pengobatan kepada tenaga paramedis juga masih 

sering ditemukan, yang menyebabkan pasien 

merasa kurang dilibatkan dalam pengambilan 

keputusan medis (Nurwahyuni et al., 2024). 

 Selain keterbatasan SDM, kondisi fisik 

Puskesmas juga menjadi sumber keluhan. Ruang 

tunggu yang sempit, kurang bersih, serta 

keterbatasan ketersediaan obat, terutama obat non-

generik memperburuk persepsi masyarakat 

terhadap efektivitas layanan yang diberikan. 

Walaupun biaya layanan di Puskesmas relatif lebih 

terjangkau dibandingkan fasilitas kesehatan lain, 

waktu tunggu yang lama tetap menjadi alasan 

utama ketidakpuasan pasien (Larasanty et al., 

2019). Dalam jangka panjang, kondisi ini dapat 

mendorong pasien untuk mencari alternatif 

layanan lain atau bahkan mengobati diri sendiri, 

yang berdampak negatif terhadap derajat kesehatan 

masyarakat secara umum. 

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, 

diperlukan upaya perbaikan yang bersifat 

komprehensif dan terintegrasi. Salah satu solusi 

yang dapat dilakukan adalah peningkatan 

komunikasi terapeutik antara tenaga kesehatan dan 

pasien. Pelatihan komunikasi yang lebih empatik 

dan interaktif berpotensi meningkatkan 

keterlibatan pasien dalam proses perawatan dan 

pengambilan keputusan medis, sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pasien 

terhadap pelayanan yang diberikan (Younis et al., 

2024). 

Selain itu, peningkatan fasilitas fisik seperti 

perbaikan ruang tunggu agar lebih nyaman dan 

bersih, serta penyediaan obat-obatan yang 

memadai, dapat memperbaiki persepsi pasien 

terhadap mutu pelayanan (Duarsa et al., 2022a) 

Upaya peningkatan aksesibilitas layanan juga 

perlu dilakukan, misalnya dengan penambahan 

jumlah tenaga kesehatan serta pemanfaatan 

teknologi informasi dalam sistem antrean dan 

pencatatan medis. Implementasi sistem antrean 

digital dan aplikasi layanan kesehatan dapat 

mempercepat proses pelayanan dan memastikan 

distribusi layanan yang lebih merata di berbagai 

wilayah (Zhang et al., 2024). 

Dengan berbagai strategi tersebut, diharapkan 

persepsi dan kepuasan pasien terhadap layanan 

Puskesmas dapat meningkat. Pada akhirnya, 

Puskesmas akan kembali menjadi pilihan utama 

masyarakat sebagai penyedia layanan kesehatan 

primer yang berkualitas, terjangkau, dan mudah 

diakses. 

Tingginya angka keluhan masyarakat 

terhadap pelayanan di Puskesmas, khususnya 

terkait komunikasi tenaga kesehatan, waktu 
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tunggu, dan kondisi fasilitas, menandakan 

perlunya evaluasi terhadap faktor-faktor yang 

berhubungan dengan kepuasan pasien. 

Ketidakpuasan terhadap layanan kesehatan dasar 

dapat berdampak pada menurunnya kepercayaan 

publik terhadap Puskesmas sebagai fasilitas 

kesehatan tingkat pertama (Purwiningsih et al. 

2023), serta mendorong masyarakat untuk mencari 

layanan alternatif yang belum tentu lebih efektif 

atau aman. Dalam konteks Kabupaten Lombok 

Timur, di mana jumlah kunjungan pasien cukup 

tinggi namun belum diimbangi dengan 

ketersediaan sumber daya manusia dan fasilitas 

yang memadai, kondisi ini berpotensi 

mennurunkan kualitas pelayanan serta 

menghambat pencapaian tujuan sistem kesehatan 

nasional dalam pemerataan akses dan mutu 

layanan kesehatan primer (Sitepu 2023). 

Oleh karena itu, penelitian ini penting 

dilakukan untuk mengidentifikasi dan 

menganalisis faktor-faktor yang berhubungan 

dengan kepuasan pasien di Puskesmas. Dengan 

memahami berbagai faktor yang berhubungan 

dengan kepuasan pasien, hasil penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi dasar dalam penyusunan 

strategi peningkatan mutu pelayanan di 

Puskesmas, khususnya dalam aspek komunikasi 

interpersonal, ketersediaan tenaga dan fasilitas 

pelayanan, serta manajemen waktu tunggu. Selain 

itu, temuan penelitian ini dapat menjadi rujukan 

bagi pemangku kebijakan dalam merancang 

intervensi berbasis bukti guna memperkuat peran 

Puskesmas sebagai penyedia layanan kesehatan 

primer yang berkualitas, terjangkau, dan dipercaya 

oleh masyarakat 

 

METODE  

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan desain cross-sectional untuk 

menganalisis faktor-faktor yang berhubungan 

dengan kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas 

Kabupaten Lombok Timur, dengan fokus pada 

komunikasi petugas, persepsi pasien, dan akses 

layanan. Populasi penelitian meliputi seluruh 

pasien rawat jalan di 35 Puskesmas dengan rata-

rata kunjungan bulanan 1.000-1.300 pasien, dan 

sampel ditetapkan sebanyak 379 responden 

berdasarkan rumus Krejcie dan Morgan dengan 

kriteria inklusi: bersedia berpartisipasi, mampu 

membaca dan menulis, serta telah menerima 

pelayanan medis dalam satu bulan terakhir. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan proporsional 

sampling untuk memastikan representativitas tiap 

subkelompok populasi. Penelitian dilaksanakan 

pada Februari-April 2025, karena wilayah ini 

memiliki volume pasien tinggi, mewakili 

karakteristik pelayanan primer di pedesaan, dan 

beberapa Puskesmas telah menerapkan sistem 

administrasi berbasis teknologi informasi, 

memudahkan pengumpulan data. Variabel 

penelitian meliputi tiga variabel independen 

komunikasi petugas, persepsi pasien, dan akses 

layanan serta variabel dependen kepuasan pasien, 

diukur melalui indikator spesifik dan skala 

interval. Data dikumpulkan menggunakan 

kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitas, 

dianalisis secara univariat, bivariat dengan uji chi-

square, dan multivariat menggunakan regresi 

logistik untuk menentukan pengaruh simultan dan 

dominan. Etika penelitian dijaga dengan izin 

tertulis, penjelasan lengkap kepada partisipan, 

serta perlindungan privasi dan kerahasiaan data, 

memastikan penelitian dilaksanakan secara etis 

dan kredibel 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hubungan Komunikasi Petugas Kesehatan 

dengan Kepuasan Pasien 

Hubungan antara komunikasi petugas 

kesehatan dengan kepuasan pasien di Puskesmas 

Kabupaten Lombok Timur konsisten dengan 

penelitian sebelumnya. Duarsa et al. (2022b) 

menunjukkan bahwa kualitas layanan, termasuk 

komunikasi antara petugas dan pasien, 

berpengaruh langsung terhadap kepuasan pasien. 

Komunikasi yang baik dapat meningkatkan rasa 

dihargai dan dipahami oleh pasien, sehingga 

meningkatkan tingkat kepuasan. Hal ini diperkuat 

oleh Świątoniowska-Lonc et al. (2020), yang 

menegaskan peranan komunikasi efektif dalam 

meningkatkan keterlibatan pasien selama proses 

pengobatan. Selain itu, Podder et al. (2024) 

menyoroti pentingnya komunikasi empatik dalam 

membangun kepercayaan dan hubungan positif 

antara pasien dan tenaga kesehatan, yang turut 

meningkatkan pengalaman pasien. 

Temuan ini menunjukkan bahwa 

komunikasi yang baik saja tidak menjamin 

kepuasan maksimal. Faktor lain seperti kualitas 

pelayanan secara menyeluruh, waktu tunggu, 

fasilitas, dan harapan pasien juga memengaruhi 

tingkat kepuasan (Anderson & Funnell, 2015; 

Putra & Hartono, 2020). Komunikasi efektif 

memang penting untuk membangun kepercayaan, 

namun aspek lain seperti aksesibilitas, ketepatan 

waktu, dan kenyamanan layanan juga berperan 

krusial (Kurniawati et al., 2019). 

Oleh karena itu, peningkatan kualitas 

layanan harus dilakukan secara menyeluruh. 

Peningkatan keterampilan komunikasi petugas 

tetap menjadi prioritas, tetapi perbaikan aspek lain 

seperti penanganan keluhan, kebersihan fasilitas, 

dan efisiensi administrasi tidak boleh diabaikan 

(Sari & Wibowo, 2021). Pendekatan holistik ini 

diharapkan dapat memperkuat pengalaman positif 

pasien sekaligus meningkatkan citra dan 

kepercayaan masyarakat terhadap layanan 

puskesmas. 

Pelatihan komunikasi efektif yang 

mengedepankan kejelasan, empati, dan 

responsivitas sangat penting untuk meningkatkan 
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kualitas interaksi antara petugas dan pasien. 

Pemanfaatan teknologi informasi seperti aplikasi 

kesehatan dan telemedicine juga dapat mendukung 

komunikasi yang lebih baik (Gonzalez et al., 

2020). Teknologi memungkinkan pasien 

mengakses informasi dan mendapatkan dukungan 

dengan mudah, yang berkontribusi pada 

peningkatan kepuasan layanan kesehatan. 

Dalam perspektif teori Servqual, 

komunikasi yang efektif mencerminkan dimensi 

empathy dan responsiveness. Komunikasi yang 

jelas dan empatik membuat pasien merasa 

dihargai, dipahami, dan tidak diabaikan. 

Responsivitas, yaitu kemampuan petugas 

merespons cepat dan tepat terhadap pertanyaan 

atau keluhan, menjadi indikator penting dalam 

membangun kepercayaan dan kepuasan pasien. 

Dimensi assurance, yang meliputi kompetensi, 

kesopanan, dan kemampuan menyampaikan 

kepercayaan, juga erat kaitannya dengan kualitas 

komunikasi yang diberikan oleh tenaga kesehatan. 

Namun, temuan penelitian ini 

menunjukkan bahwa komunikasi yang baik saja 

tidak cukup untuk mencapai kepuasan maksimal. 

Dimensi lain seperti tangibles (ketersediaan 

fasilitas), reliability (keandalan layanan), serta 

ekspektasi pasien terkait kenyamanan dan 

kecepatan layanan juga memengaruhi persepsi 

kualitas. Tanpa sinergi antara aspek komunikasi 

dan komponen lain, upaya peningkatan mutu 

layanan tidak akan optimal (Anderson & Funnell, 

2015; Putra & Hartono, 2020; Sari & Wibowo, 

2021). 

Akhirnya, keberhasilan peningkatan 

kepuasan pasien melalui komunikasi dan aspek 

lain dari pelayanan kesehatan sangat bergantung 

pada komitmen manajemen puskesmas dalam 

menerapkan standar mutu berbasis teori Servqual 

secara berkelanjutan. Pengukuran rutin terhadap 

kelima dimensi Servqual harus menjadi indikator 

utama dalam evaluasi mutu layanan. Dengan 

demikian, komunikasi petugas kesehatan memang 

memainkan peranan penting, tetapi kepuasan 

pasien akan lebih optimal bila seluruh elemen 

layanan dikelola dengan pendekatan yang 

terstruktur, terintegrasi, dan berpusat pada 

kebutuhan serta harapan pasien. 

Hubungan Persepsi Pasien dengan Kepuasan 

Pasien 

Persepsi pasien terhadap layanan 

kesehatan merupakan aspek fundamental yang 

menentukan tingkat kepuasan mereka. Camara et 

al. (2020) menegaskan bahwa interaksi yang 

efektif antara petugas kesehatan dan pasien 

berperan signifikan dalam membentuk persepsi 

positif yang kemudian meningkatkan kepuasan 

pasien. Di Puskesmas Kabupaten Lombok Timur, 

persepsi positif ini tidak hanya dipengaruhi oleh 

komunikasi yang jelas dan sikap ramah petugas, 

tetapi juga oleh penjelasan medis yang 

komprehensif terkait kondisi kesehatan pasien. 

Dengan demikian, komunikasi yang berkualitas 

memperkuat hubungan emosional dan kognitif 

antara pasien dan tenaga kesehatan, yang 

berkontribusi pada pengalaman pelayanan yang 

bermakna. 

Lebih jauh, persepsi pasien dipengaruhi 

oleh berbagai faktor multidimensional, seperti 

empati, kepercayaan, dan keterlibatan aktif pasien 

dalam proses pengambilan keputusan mengenai 

perawatan mereka. Penelitian oleh Badran et al. 

(2021) menunjukkan bahwa empati tenaga 

kesehatan meningkatkan rasa dihargai dan 

kepercayaan pasien, yang secara langsung 

meningkatkan kepuasan. Keterlibatan pasien juga 

meningkatkan rasa memiliki terhadap proses 

perawatan, sebagaimana diungkapkan McCoy et 

al. (2018), sehingga pasien merasa lebih 

bertanggung jawab dan termotivasi dalam menjaga 

kesehatan mereka. Selain itu, kualitas lingkungan 

fisik seperti kebersihan fasilitas dan kenyamanan 

ruang pelayanan turut membentuk persepsi pasien 

(Septiawan et al., 2023; Dadm et al., 2021). 

Sikap ramah petugas dan pengelolaan 

waktu tunggu juga menjadi faktor penting. Monica 

et al. (2023) menegaskan bahwa pelayanan yang 

bersahabat dan waktu tunggu yang efisien 

meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pasien, 

sementara waktu tunggu yang lama menjadi salah 

satu penyebab utama ketidakpuasan (Septiana, 

2021). Oleh karena itu, pengelolaan waktu tunggu 

yang optimal serta pelatihan keterampilan 

interpersonal bagi petugas sangat penting untuk 

meningkatkan persepsi dan kepercayaan pasien 

terhadap layanan kesehatan di Puskesmas 

Kabupaten Lombok Timur (Supranto, 2011). 

Komunikasi yang empatik memperkuat 

kedekatan emosional dan kepercayaan pasien 

terhadap tenaga kesehatan, sehingga persepsi 

terhadap mutu layanan menjadi lebih positif (J. S. 

et al., 2020). Di Puskesmas Kabupaten Lombok 

Timur, penguatan kompetensi komunikasi empatik 

melalui pelatihan rutin dan penerapan standar 

komunikasi profesional seperti SBAR atau AIDET 

sangat dianjurkan. Integrasi prinsip komunikasi 

empatik dalam prosedur operasional standar 

pelayanan akan meningkatkan kualitas interaksi 

pasien-petugas secara berkelanjutan. Kejelasan 

informasi medis juga sangat penting; Yulianto 

(2021) menekankan bahwa penjelasan yang mudah 

dipahami terkait diagnosis dan terapi membangun 

kepercayaan pasien, sementara keterbatasan waktu 

konsultasi sering menjadi kendala komunikasi 

efektif. 

Secara keseluruhan, persepsi positif pasien 

terbentuk dari kombinasi pelayanan profesional, 

komunikasi efektif, kebersihan fasilitas, 

pengelolaan waktu tunggu yang baik, serta 

kejelasan informasi medis. Interaksi yang empatik 

dan informatif meningkatkan rasa dihargai dan 

kepercayaan pasien, yang kemudian berkontribusi 

pada kepuasan secara menyeluruh. Dalam teori 
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Servqual, persepsi pasien merupakan refleksi dari 

evaluasi terhadap lima dimensi kualitas layanan: 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 

dan empathy. Dimensi ini membentuk kerangka 

persepsi pasien terhadap mutu layanan dan 

berpengaruh langsung terhadap kepuasan. 

Dimensi tangibles, seperti kondisi fasilitas 

dan perlengkapan medis, memengaruhi persepsi 

awal pasien dan mencerminkan profesionalisme 

(Septiawan et al., 2023; Dadm et al., 2021). 

Dimensi reliability berkaitan dengan keandalan 

layanan; pelayanan yang tepat waktu dan sesuai 

standar meningkatkan kepercayaan pasien. 

Dimensi responsiveness menekankan daya tanggap 

petugas terhadap pertanyaan dan keluhan, 

sedangkan assurance mencerminkan kemampuan 

tenaga kesehatan memberikan rasa aman, 

kompetensi, dan komunikasi yang meyakinkan. 

Empathy, sebagai inti interaksi interpersonal, 

menciptakan rasa perhatian personal dan 

kepedulian terhadap pasien. 

Lebih jauh, teori Servqual mengasumsikan 

bahwa kepuasan pasien muncul dari kesenjangan 

antara harapan dan persepsi layanan. Persepsi yang 

baik terbentuk ketika pelayanan melebihi atau 

setara dengan harapan pasien, meliputi pelayanan 

cepat, informasi jelas, ketersediaan obat, serta 

sikap ramah petugas. Jika salah satu dimensi gagal 

misalnya waktu tunggu lama atau informasi medis 

tidak lengkap maka kesenjangan meningkat, dan 

kepuasan menurun. Evaluasi dimensi Servqual 

memungkinkan manajemen Puskesmas 

mengidentifikasi kelemahan dan merancang 

strategi peningkatan mutu yang terarah, sehingga 

kepuasan pasien menjadi bagian dari proses 

pembelajaran organisasi dan peningkatan 

berkelanjutan. 

Dengan demikian, hubungan antara 

persepsi dan kepuasan pasien tidak hanya 

signifikan secara statistik, tetapi juga menunjukkan 

bahwa teori Servqual dapat menjelaskan secara 

komprehensif bagaimana persepsi terbentuk dan 

menghasilkan kepuasan. Penerapan teori ini 

memungkinkan manajer layanan kesehatan melihat 

kualitas pelayanan secara holistik, merancang 

intervensi berbasis data, dan meningkatkan 

pengalaman pasien secara menyeluruh di fasilitas 

pelayanan primer seperti Puskesmas Kabupaten 

Lombok Timur. 

Hubungan Akses Pelayanan Dengan Kepuasan 

Pasien 

Akses pelayanan merupakan salah satu 

dimensi penting dalam sistem pelayanan kesehatan 

primer yang memengaruhi tingkat kepuasan 

pasien. Berdasarkan hasil uji statistik, terdapat 

hubungan signifikan antara akses pelayanan dan 

kepuasan pasien di Puskesmas Kabupaten Lombok 

Timur (χ² = 32,92; p = 9,6 × 10⁻⁹). Kemudahan 

dan ketersediaan akses berkontribusi nyata 

terhadap persepsi positif pasien terhadap mutu 

layanan. Dalam kerangka teori SERVQUAL, akses 

terkait dengan dimensi tangibles, responsiveness, 

dan reliability, mencakup sarana fisik, kecepatan, 

ketepatan, dan konsistensi petugas dalam 

memberikan layanan setelah pasien berhasil 

mengakses fasilitas. 

Penelitian ini sejalan dengan temuan Chang et 

al. (2020) mengenai efektivitas program 

Community Health Worker (CHW) dalam 

menjangkau masyarakat terpencil, yang mampu 

memperpendek jarak sosial dan geografis antara 

fasilitas layanan dan komunitas. Namun, hambatan 

seperti jarak tempuh jauh, keterbatasan 

transportasi, dan waktu tunggu panjang akibat 

terbatasnya sumber daya manusia tetap 

menurunkan persepsi pasien terhadap aksesibilitas 

(Forbes et al., 2020; Syarifullah et al., 2021; Chen 

& Cheng, 2023). Beberapa inovasi seperti sistem 

antrean digital telah diterapkan, namun belum 

merata dan belum diiringi peningkatan jumlah 

tenaga medis, sehingga waktu pelayanan masih 

relatif lama (Monica et al., 2023). 

Selain aspek fisik, dimensi reliability dan 

assurance sangat dipengaruhi oleh ketersediaan 

obat dan kualitas proses pelayanan. Ketidaksiapan 

dalam penyediaan obat, terutama untuk kasus 

khusus atau kronis, menimbulkan rasa kecewa dan 

mendorong pasien mencari alternatif di luar 

Puskesmas (Huang et al., 2023). Hal ini 

menunjukkan bahwa akses fisik saja tidak cukup; 

proses pelayanan yang efisien, responsif, dan 

didukung logistik memadai sangat menentukan 

kepuasan pasien. Studi Chhim et al. (2022) 

memperkuat bahwa akses mudah dan pelayanan 

cepat merupakan faktor utama dalam persepsi 

kualitas layanan, terutama di wilayah pedesaan. 

Dimensi empathy juga memengaruhi persepsi 

pasien terhadap akses, terutama bagi kelompok 

rentan seperti lansia, pasien dengan keterbatasan 

fisik atau ekonomi. Petugas yang menunjukkan 

kepedulian melalui kunjungan rumah atau layanan 

posyandu terpencil meningkatkan rasa dihargai 

dan diperhatikan pasien, sehingga kepuasan 

meningkat. Selain itu, akses kognitif—kemampuan 

pasien memahami dan memanfaatkan layanan—

berperan penting. Komunikasi yang sederhana dan 

humanis meningkatkan rasa percaya diri dan 

kenyamanan pasien, serta memperkuat dimensi 

assurance dalam teori SERVQUAL. 

Terakhir, ketimpangan distribusi sumber daya 

antar Puskesmas memengaruhi persepsi 

aksesibilitas. Puskesmas di pusat kecamatan 

memiliki tenaga medis dan sarana lebih lengkap 

dibanding wilayah pinggiran, yang menimbulkan 

disparitas mutu layanan dan menurunkan skor 

reliability dan responsiveness. Keberhasilan 

peningkatan akses pelayanan bergantung pada 

pendekatan holistik dan integrasi lintas sektor, 

termasuk pemerintah daerah, Dinas Kesehatan, dan 

lembaga desa, dalam menyediakan transportasi, 

infrastruktur, serta dukungan teknologi digital. 

Dengan memperkuat dimensi tangibles, 
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responsiveness, assurance, dan empathy secara 

terpadu, kepuasan pasien dapat meningkat secara 

menyeluruh, baik dalam persepsi maupun 

pengalaman aktual selama mengakses layanan 

Puskesmas. 

Determinan Utama Kepuasan Pasien 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

komunikasi petugas kesehatan merupakan 

determinan utama yang secara signifikan 

memengaruhi kepuasan pasien di Puskesmas 

Kabupaten Lombok Timur. Keterampilan 

komunikasi menempati posisi paling dominan 

dalam menjelaskan variasi kepuasan pasien, 

menunjukkan bahwa dimensi interpersonal dalam 

pelayanan, terutama komunikasi, berperan sentral 

dalam membentuk persepsi pasien terhadap mutu 

layanan. Komunikasi terapeutik yang efektif 

mencakup empati, penjelasan yang jelas, dan 

interaksi humanistik, yang tidak hanya mempererat 

hubungan pasien–tenaga kesehatan tetapi juga 

mendukung edukasi kesehatan dan kepatuhan 

terhadap rencana pengobatan (Erfiana et al., 2024). 

Kondisi ini menjadi lebih relevan karena 

sebagian besar pasien berasal dari latar belakang 

pendidikan dan sosial ekonomi yang beragam, 

sehingga tenaga kesehatan perlu menyampaikan 

informasi secara komunikatif dan adaptif. 

Komunikasi empatik terbukti meningkatkan rasa 

aman dan nyaman pasien, terutama bagi mereka 

yang mengalami kondisi emosional berat seperti 

trauma atau kecemasan (Watts et al., 2021). Selain 

itu, komunikasi partisipatif yang melibatkan pasien 

dalam pengambilan keputusan medis terbukti 

meningkatkan kepuasan sekaligus kepatuhan 

terhadap pengobatan (Gessesse et al., 2022). 

Keberhasilan komunikasi juga erat kaitannya 

dengan tingkat kepercayaan yang dibangun antara 

pasien dan petugas. Komunikasi yang transparan, 

jelas, dan berorientasi pada kebutuhan pasien 

memperkuat rasa percaya pasien terhadap tenaga 

kesehatan, menjadi modal penting untuk 

menciptakan loyalitas dan persepsi kualitas 

pelayanan yang tinggi, meskipun terdapat 

keterbatasan infrastruktur atau waktu tunggu. 

Pemenuhan ekspektasi pasien melalui komunikasi 

yang jujur namun empatik juga membantu 

mencegah kekecewaan dan meningkatkan 

pemahaman mereka terhadap sistem layanan 

(Versluijs et al., 2021). 

Dari perspektif teori SERVQUAL, 

komunikasi yang efektif mencerminkan dimensi 

empathy, assurance, responsiveness, reliability, 

dan tangibles. Empathy terlihat dari perhatian 

personal terhadap kebutuhan pasien; assurance 

melalui rasa aman dan kepercayaan yang 

diberikan; responsiveness tercermin dari 

kemampuan petugas merespons pertanyaan atau 

keluhan secara cepat; reliability melalui 

konsistensi informasi; dan tangibles melalui 

dukungan visual serta lingkungan fisik yang 

mendukung penyampaian pesan. Kelima dimensi 

ini saling terkait dan membentuk pengalaman 

pelayanan yang utuh. 

Dengan demikian, komunikasi bukanlah 

elemen terpisah, melainkan benang merah yang 

menjembatani seluruh aspek mutu layanan. 

Peningkatan keterampilan komunikasi terapeutik 

melalui pelatihan rutin, pendekatan aktif listening, 

penggunaan bahasa sederhana, serta pemanfaatan 

media edukatif akan memperkuat semua dimensi 

SERVQUAL. Strategi ini memastikan bahwa 

kualitas pelayanan tidak hanya tercermin dari 

aspek teknis atau fasilitas, tetapi juga dari interaksi 

interpersonal yang mendukung pengalaman pasien 

yang memuaskan secara menyeluruh. 

 

SIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kepuasan pasien di Puskesmas Kabupaten Lombok 

Timur secara signifikan dipengaruhi oleh kualitas 

komunikasi interpersonal petugas kesehatan, 

persepsi terhadap kualitas pelayanan, dan 

aksesibilitas layanan. Komunikasi yang efektif, 

empatik, dan partisipatif menjadi determinan 

utama, karena tidak hanya memperkuat hubungan 

interpersonal tetapi juga meningkatkan 

pemahaman pasien terhadap kondisi dan proses 

pengobatan, yang tercermin dalam dimensi 

empathy, assurance, dan responsiveness menurut 

teori Servqual. Persepsi pasien terhadap kualitas 

pelayanan, yang mencakup profesionalisme, 

keandalan, dan konsistensi layanan, turut 

membentuk kepuasan melalui pemenuhan kelima 

dimensi Servqual: tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. 

Sementara itu, akses pelayanan yang memadai, 

termasuk ketersediaan fasilitas, tenaga medis, dan 

kesiapan petugas, harus diiringi dengan proses 

pelayanan yang responsif dan dukungan fasilitas 

yang memadai agar efektif meningkatkan 

kepuasan. Dengan demikian, peningkatan 

kepuasan pasien memerlukan pendekatan holistik 

yang menekankan penguatan komunikasi 

terapeutik, pelayanan yang responsif, dan 

keterlibatan aktif pasien dalam pengambilan 

keputusan, sehingga Puskesmas dapat 

menyediakan layanan yang berkualitas, 

berorientasi pada kebutuhan pasien, dan sesuai 

dengan prinsip teori Servqual.. 
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