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GAMBARAN TINGKAT KEPUASAN DAN HARAPAN PASIEN PADA
PELAYANAN PROGRAM PENGELOLAAN PENYAKIT KRONIS

IX

Oktavia Diyantika®, Diyah Yulistika Handayani

ABSTRAK

Latar Belakang: Kesehatan merupakan hak azasi manusia, sehingga setiap
masyarakat berhak memperoleh pelayanan kesehatan secara adil, merata dan
bermutu. Manajemen dan pencegahan penyakit kronis dapat berkontribusi
terhadap perubahan perilaku tidak sehat, memperbaiki kesehatan dan mengurangi
biaya pelayanan kesehatan. Kepuasan dan harapan pasien atas pelayanan
kesehatan di Indonesia masih perlu peningkatan, hal ini dikarenakan kurangnya
pastisipasi masyarakat terhadapa kegiatan prolanis.

Tujuan: Untuk Mengetahui gambaran tingkat kepyasan dan harapan pasien pada
pelayanan program pengelolaan penyakit kronis (Prolanis) di wilayah kerja
Puskesmas Kalimanah Purbalingga.

Metode: Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif. Teknik sampel yang digunakan adalah total sampling, dengan sampel
sebanyak 113 responden.

Hasil: Hasil penelitian menunjukan pada variabel kepuasan dimensi kepuasan
Tangibles sebagian besar dalam kategori puas sebanyak 65 (57,5%), dimensi
Reliability sebagian besar dalam kategori puas sebanyak 73 (64,6%), dimensi
Responsiveness sebagian besar dalam kategori puas sebanyak 89 (78,8%), dimensi
Assurance sebagian besar dalam kategori puas sebanyak 77 (68,1%), dan dimensi
Emphaty sebagian besar dalam kategori puas sebanyak 66 (58,4%). Tingkat
kepuasan sebagian besar dalam kategori puas sebesar 88 (72,6%).

Kesimpulan : Sebagian besar tingkat kepuasan dan harapan responden pada
pelayanan program pengelolaan penyakit kronis di Wilayah Kerja Puskesmas
Kalimanah Purbalingga dalam kategori puas.

Kata Kunci : Kepuasan, Harapan dan Prolanis
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ABSTRACT

Background: Health is a human right, so every society is entitled to receive
health services in a fair, equitable and quality manner. Management and
prevention of chronic diseases may contribute to the changes in unhealthy
lifestyle, improve health and reduce health care costs. Patient satisfaction and
expectation of health services in Indonesia still need improvement. This is
resulted from the lack of public participation to Prolanis activity.

Objectives: To find out the description of patient expectation and satisfaction
level on chronic disease care program (Prolanis) in working area of Public Health
Center of Kalimanah Purbalingga.

Methods: Descriptive method with quantitative approach was used in this study.
The samples were collected by total sampling technique that consisted of 113
respondents.

Results: The results showed that the satisfaction variable of satisfaction
dimension of Tangibles was mostly in satisfied category of 65 (57.5%),
Reliability dimension was mostly in satisfied category of 73 (64,6%),
Responsiveness dimension was mostly in satisfied category of 89 (78.8%), the
Assurance dimension was mostly in the satisfied category of 77 (68.1%), and the
Empathy dimension was mostly in satisfied category of 66 (58.4%). The level of
satisfaction was mostly in satisfied category of 88 (72.6%).

Conclusion: Most of patient satisfaction and expectation at Prolanis in working

area of Public Health Care Center of Kalimanah Purbalingga is in satisfied
category.
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