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ABSTRAK  

 

Latar Belakang: Kepuasan terhadap berbagai layanan ditentukan oleh sejauh mana 

penyedia layanan memberikan yang terbaik bagi konsumennya, termasuk juga 

penyedia layanan kesehatan di puskesmas. Puskesmas sebagai fasilitas kesehatan 

tingkat pertama sudah seharusnya memberikan pelayanan yang memuaskan bagi 

para pengunjung. Pelayanan yang memuaskan dapat mengakibatkan loyalitas pada 

pengunjung, sehingga mengurangi penggunaan pelayanan kesehatan ilegal yang 

dapat membahayakan kesehatan. Di masa pandemi Covid-19 ini, berbagai pelayanan 

puskesmas telah berbeda di beberapa prosedur karena penyesuaian terhadap 

kebijakan pandemi Covid-19. Perbedaan prosedur pelayanan ini diduga berpengaruh 

terhadap kepuasan pasien.  

Tujuan: ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan pasien rawat jalan di puskesmas 

pada masa pandemi Covid-19. 

Metode: Prosedur penelitian ini menggunakan pendekatan literatur review dengan 

menggunakan flowchart PRISMA. Pengumpulan referensi melalui beberapa 

database online yaitu Google Schoolar, ScienceDirect, Proquest, Wiley Online, Sage 

Publication dan Media Neliti. Kata kunci yang digunakan dalam pencarian yaitu 

Kepuasan, Pasien Rawat Jalan, Puskesmas dan Pandemi Covid-19. Artikel yang 

masuk dalam bagan literature review yaitu sebanyak 5 artikel. 

Hasil: Penelitian ini menunjukkan hasil yang bervariasi dengan tanggapan positif 

dan negatif mengenai kepuasan pasien rawat jalan selama masa pandemi Covid-19 

yang dipengaruhi oleh pertimbangan kesesuaian persepsi penerapan pengendalian 

teknis, persepsi penerapan pengendalian administratif, persepsi penerapan APD 

(Alat Pelindung Diri). Hal lainnya adalah informasi tentang ketersediaan sarana 

prasarana, sikap petugas kesehatan, pengetahuan dan rujukan dengan persepsi pasien 

yang mempengaruhi usia dan tingkat pendidikan. 

Kesimpulan: Kepuasan pasien rawat jalan di puskesmas pada masa pandemi Covid-

19 tergolong baik, tetapi terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi diantaranya 

yaitu pengaplikasian alat perlindungan diri (APD), pengendalian administratif, 

pengendalian teknis, informasi tentang ketersediaan sarana prasarana, sikap petugas 

kesehatan, pengetahuan dan rujukan dengan persepsi pasien yang mempengaruhi 

usia dan tingkat pendidikan. 

 

Kata kunci: Kepuasan, Pasien rawat jalan, Puskesmas, Pandemi Covid-19 

 

ABSTRACT 

 

Background: Satisfaction with various services is determined by the extent to which 

service providers provide the best for their consumers, including health service 

providers at the puskesmas. Puskesmas as a first-level health facility should provide 

satisfactory services for visitors. Satisfactory service can lead to loyalty to visitors, 

thereby reducing the use of illegal health services that can endanger health. During 

this Covid-19 pandemic, various puskesmas services have differed in several 
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procedures due to adjustments to the Covid-19 pandemic policy. This difference in 

service procedures is thought to have an effect on patient satisfaction. 

Objectives: This journal has the aim of knowing the outpatient satisfaction at the 

health Center during the Covid-19 pandemic. 
Methods: The procedure for this research uses a literature review approach using 

the PRISMA flowchart. Collection of references through several online databases, 

namely Google Schoolar, ScienceDirect, Proquest, Wiley Online, Sage Publication 

and Media Neliti. The keywords used in the search were Satisfaction, Outpatient 

Patients, Puskesmas and Covid-19 Pandemic. 

Results: The results showed that the results varied with positive and negative 

responses regarding the loyalty of outpatients during the Covid-19 pandemic which 

was influenced by considerations of the suitability of the perception of the 

application of technical control, the perception of the application of administrative 

control, the perception of the application of PPE (Personal Protective Equipment). 

Another thing is information about the availability of infrastructure facilities, 

attitudes of health workers, knowledge and referrals with patient perceptions that 

affect age and education level. 

Conclusions: Outpatient satisfaction at the puskesmas during the Covid-19 

pandemic was relatively good, but there were several influencing factors including 

the application of personal protective equipment (PPE), administrative control, 

technical control, information on the availability of infrastructure, attitudes of health 

workers, knowledge and referrals with the patient's perception that affects age and 

education level. 

 

Keywords: Satisfaction, Outpatients, Healthcare center; Covid-19 pandemic 

 

 

PENDAHULUAN 

 

Kepuasan pasien adalah hasil penilaian dari 

pasien terhadap pelayanan kesehatan dengan 

membandingkan apa yang diharapkan sesuai dengan 

kenyataan pelayanan kesehatan yang diterima 

disuatu tatanan kesehatan (Kotler and Keller, 2007). 

Pengakuan hak pasien untuk bebas memilih layanan 

kesehatan telah mendorong persaingan yang ketat di 

antara penyedia layanan kesehatan (Zhou et al., 

2017). Bentuk dari adanya kegiatan rekomendasi 

atau memakai kembali sebuah jasa didapatkan dari 

adanya sebuah loyalitas yang berakar dari kepuasan 

pemakai jasa yang dalam hal ini adalah pasien medis 

(Ismail, 2017). Proses pemberian layanan yang 

berkualitas dan bermutu diupayakan seperti 

penetapan harga yang sesuai, faktor kebersihana, 

layanan yang berbeda dengan layanan pesain, 

mengutamakan kepuasan pasien serta hal-hal yang 

berhubungan dengan kegiatan medis lainnya (Ketut 

Gunawan and S. Pantja Djati, 2011). Pasien akan 

memberikan loyalitas yang tinggi kepada layanan 

kesehatan jika sudah terbentuk sebuah ikatan 

emosional dan kepuasan yang tinggi yang diberikan 

oleh fasilitas kesehatan tersebut (Abdurrouf, Wiji 

and Sari, 2015)(Hasan and Putra, 2019). 

Fasilitas pelayanan kesehatan di masa 

pandemi Covid-19 merupakan garda terdepan dalam 

upaya penanggulangan kasus (Rosita and Simamora, 

2021). Puskesmas atau pusat kesehatan masyarakat 

adalah layanan medis yang diberikan baik secara 

lingkup masyarakat maupun individual yang 

keberadaannya sangatlah penting (Panggato, 

Lampus and Kaunang, 2013). Puskesmas 

mempunyai peranan yang sangat sentral bagi 

masyarakat yang telah diupayakan oleh pemerintah 

(Sanah, 2017). Pusat pelayanan medis sentral di 

Indonesia merupakan puskesmas (Asmi and 

Husaeni, 2019). Puskesmas cukup efektif 

memberikan pelayanan kesehatan kepada 

masyarakat sesuai dengan standarisasi pelayanan 

maupun sekadar pertolongan pertama saja 

(Chairunnisa and Puspita, 2017). Dengan 

mengutamakan pelayanan kesehatan yang 

terjangkau dan bermutu tinggi kepada masyarakat 

dilakukan oleh puskesmas (Yesica, 2020).  

Puskesmas pada pandemic Covid-19 ini 

berperan sebagai Fasilitas Kesehatan Tingkat 

Pertama (FKTP) dalam upaya memberikan 

pengendalian, pencegahan, respon, deteksi serta 

prevensi Covid-19 (Darmini, 2021)(Di et al., 2021). 

Puskesmas dituntut untuk memanfaatkan serta 

mengelola sumber daya yang tersedia secara efesien 

dan efektif dalam mengendalikan pandemi ini baik 

dari lingkup masyarakat, keluarga maupun individu 

(Kemenkes, 2020). Puskesmas sebagai layanan 

sentral masyarakat haruslah mengaplikasikan 

standar pokok dan isi sesuai dengan Permenkes 

Nomor 43 Tahun 2019 tentang Pusat Kesehatan 

Masyarakat pada saat pandemi Covid-19 dalam 

mengoptimalkan layanan yang diberikan 

(Kemenkes, 2019). 

Sejak pandemi covid-19 masyarakat enggan 

untuk mengunjungi institusi pelayanan kesehatan 

termasuk puskesmas karena dinilai sebagai tempat 

yang memiliki potensi penyebaran virus corona 
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(Soenarso, 2020). Tingkat kepercayaan pasien 

didapatkan dari pelayanan yang diberikan oleh 

sebuah layanan kesehatan termasuk puskesmas 

dengan meninjau berbagai perspektif termasuk pada 

layanan pasien rawat jalan terlebih pada masa 

pandemic Covid-19. Upaya untuk meningkatkan 

kepuasan dan menciptakan loyalitas harus dipahami 

organisasi dari harapan pelanggan yaitu pada 

kualitas (Fitri, Najmah and Ainy, 2016). Dengan 

adanya tinjauan tersebut, penelitian bermaksud 

untuk mengetahui bagaimana kepuasan pasien rawat 

jalan puskesmas di Masa Pandemi Covid-19. 

Orisinalitas penelitian terletak pada segi kriteria 

inklusi dalam upaya mengetahui tingkat kepuasan 

pada pasien rawat jalan di masa pandemic Covid-19 

dengan pendekatan literature review. Penelitian 

terdahulu yang berhubungan dengan topik utama 

jurnal ini diantaranya penelitian Muzakki et al 

(2020) dimana hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa terjadinya penurunan kunjungan pasien 

walaupun selama masa pandemi Covid-19. 

Penelitian lainnya diantaranya penelitian Puspita & 

Mustakim (2021) dimana pelayanan kesehatan telah 

menerapkan program pengendalian dan pencegahan 

oleh puksesmas semasa pandemi COVID-19 pada 

pasien rawat jalan.  

 

METODE 

 

Penelitian ini mengaplikasikan pendekatan 

literature review dengan metode PRISMA 

flowchart. Pencarian literatur menggunakan kata 

kunci yaitu Kepuasan, Pasien Rawat Jalan, 

Puskesmas dan Pandemi Covid-19 serta berupa open 

access, full text dan original text dengan batasan 

rentang waktu 1 Januari 2020 – 1 Desember 2021. 

Referensi literature yang dipilih pada tabel literature 

review  merupakan artikel yang berhubungan dengan 

topik yaitu mengenai kepuasan pasien rawat jalan 

puskesmas di masa pandemic Covid-19 

Pengumpulan referensi melalui beberapa database 

online yaitu Google Schoolar, ScienceDirect, 

Proquest, Wiley Online, Sage Publication dan Media 

Neliti. Kata kunci yang digunakan dalam pencarian 

istilah yaitu Kepuasan, Pasien Rawat Jalan, 

Puskesmas dan Pandemi Covid-19. Referensi artikel 

akan dipilih jika kriteria jurnal memenuhi kriteria 

inklusi Kriteria inklusi yang diaplikasikan berupa 

artikel open access, full text dan original text 

berbahasa bahasa Inggris atau bahasa Indonesia 

dengan kriteria tahun terbit 2020-2021. Adapun 

kriteria eksklusi berupa jenis artikel yang bukan 

bagian dari open access, full text dan original text 

dan tahun terbit kurang dari tahun 2020-2021. 

Setelah melewati berbagai tahapan didapatkan 368 

artikel dengan 45 artikel yang masuk pada tahapan 

filterisasi dan 5 artikel masuk yang  pada bagan 

literature review sesuai dengan topik yang dicari. 

Dari hasil proses PRISMA flowchart dan melewati 

filterisasi kriteria inklusi dan eksklusi hanya 

didapatkan satu artikel yang mempunyai kedekatan 

yang sama dengan topik jurnal yang dikembangkan 

yaitu berkenaan dengan kepuasan pasien rawat jalan 

puskesma di masa Pandemi Covid-19. Sisanya 

memenuhi tetapi tidak seeksklusif sesuai tema 

dikarenakan keterbatasan literature yang 

berhubungan dengan topik penelitian. Penelitian ini 

bertujuan untuk bertujuan untuk mengetahui 

kepuasan pasien rawat jalan di puskesmas pada masa 

pandemi Covid-19. 

 

   

 
 

Gambar 1. Bagan PRISMA Flowchart mengenai Literature Review yang di Teliti 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  

 

Dari hasil literature review pada 5 jurnal 

yang ditemukan didapatkan hasil secara bervariasi 

dengan tanggapan positif dan negatif mengenai 

kepuasan pasien rawat jalan di masa pandemi Covid-

19. Dari hal tanggapan positif didapatkan bahwa 

masih terdapat kepuasan pasien rawat jalan dengan 

kunjungan ke puskesmas pada masa pandemi Covid-

19 dengan pertimbangan kesesuaian persepsi 

pengaplikasian alat perlindungan diri (APD), 

pengendalian administratif dan pengendalian teknis 

di Puskesmas (Puspita and Mustakim, 2020). Selain 

itu, dalam hal tindakan rujukan pada berbagai jenis 

pasien baik pasien rawat jalan maupun inap di 

puskesmas bergantung pada relasi yang berarti 

terkait persepsi pasien pada ketepatan proses rujukan 

peserta BPJS Kesehatan serta pada ketersedian saran 

dan prasarana, sikap tenaga kerja dan pengetahuan 

pada masa pandemi Covid-19 (Simangunsong and 

Rahayu, 2021). Berbagai variabel juga berhubungan 

dengan pengaruh pemanfaatan Puskesmas untuk 

pencegahan Covid-19 dalam hal menciptakan 

kepuasan yaitu usia dan tingkat pendidikan 

(Oktarianita et al., 2021). 

Adapun dari segi tanggapan negatif 

berkenaan dengan kepuasan pasien rawat jalan pada 

layanan puskesmas di masa pandemic Covid-19 ini 

berupa pemberian dalam hal informasi rujukan yang 

relasinya dengan ketepatan tindakan rujukan 

dibandingkan di masa pandemi Covid-19 ini baik 

pada pasien rawat inap maupun rawat jalan (Latif 

and Ariyanti, 2021). Hal lainnya juga didapatkan 

berupa elemen pelayanan yang pencapaiannya 

kurang baik dalam unit pelayanan penyakit berupa 

waktu pelayanan, kemampuan petugas memberikan 

pelayanan, sarana dan prasarana, penanganan 

pengaduan, masukan dan saran di unit pelayanan 

kefarmasian yang tidak baik dalam hal persyaratan 

layanan dan elemen sistem mekanisme dan prosedur, 

elemen menerapkan perilaku pada puskesmas di 

masa pandemi Covid-19 ini baik pada tinjauan 

pasien rawat inap maupun jalan. Hal tersebut 

mengakibatkan penurunan kunjungan pasien semasa 

pandemi Covid-19 baik pada pasien rawat inap 

maupun jalan pada setiap bulan dengan meninjau 

dari kepuasan pasien yang menjadikan suatu 

loyalitas dari hal kualitas pelayanan dan fasilitas 

puskesmas (Muzakki and Hakim, 2020). Menurut 

penelitian yang lainnya memberikan hasil bahwa 

variabel bauran pemasaran yang memengaruhi 

kepuasan dan loyalitas pasien adalah harga (price), 

orang/pelaku (people), proses (process), dan bukti 

fisik (physicalevidence) serta menyatakan bahwa 

terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan 

pasien terhadap loyalitas pasien (Marpaung, 2021)  

 

Tabel 1. Tabel Literature Review 

No 
Nama 

Pengarang 
Judul Tujuan 

Uji 

analisis 

data 

Methods Main Result 

1 Muzakki & 

Hakim 

(2020) 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayan Dan 

Fasilitas 

Terhadap 

Kepuasan 

Pasien Rawat 

Jalan Pada 

UPTD 

Puskesmas 

Pringsewu 

Kab.Pringsewu 

Penelitian ini 

bertujuan untuk 

mengetahui 

pengaruh fasilitas 

dan  

kualitas pelayan 

dengan kepuasan 

pasien rawat jalan 

pada UPTD 

Puskesmas 

Pringsewu 

Kab.Pringsewu 

Studi 

lapangan 

Menggunaka

n pendekatan 

field 

research 

dengan 

memberikan 

kuesioner 

skala likert 

kepada 

pasien UPT 

Puskemas 

Kab.Pringse

wu 

Selama masa 

pandemic Covid-

19 terdapat 

penurunan pasien 

rawat inap dan 

rawat jalan secara 

signifikan.  

Pada bulan Mei 

2020, terjadi 

penurunan 

tertinggi pasien 

rawat inap dimana 

hanya terdapat 5 

pasien saja setiap 

bulannya, 

sedangkan pada 

pasien rawat jalan 

terdapat 22 pasien 

perbulannya.  

2 Puspita & 

Mustakim 

(2021) 

(Puspita and 

Mustakim, 

2020) 

Persepsi Pasien 

dalam 

Implementasi 

Pelayanan 

Kesehatan pada 

Masa Pandemik 

COVID-19 di 

Wilayah Kota 

Untuk mengetahui 

bentuk 

implementasi 

puskesmas pada 

masa pandemic 

Covid-19 yang 

digambarkan oleh 

persepsi pasien di 

Cross 

sectional 

Penyebaran 

kuesioner 

kepada 

pasien 

menggunaka

n kuesioner 

yang 

diadaptasi 

Puskesmas di 

wilayah Kota 

Bekasi dengan 

berbagai kriteria 

sudah sesuai baik 

penerapan Alat 

Pelindung Diri 

(APD) (52,3%) 
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No 
Nama 

Pengarang 
Judul Tujuan 

Uji 

analisis 

data 

Methods Main Result 

Bekasi Tahun 

2020 

wilayah Kota 

Bekasi. 

dari 

pedoman 

PERDOKI 

dengan 

pendekatan 

skala 

guttman, 

multiple 

response dan 

skala likert 

dan dalam 

merancang 

kategori 

persepsi 

responden 

dilakukan   

cut off point  

penerapan 

pengendalian 

administratif 

(56,1%) dan 

penerapan 

pengendalian 

teknis (52,3%).  

3 Latif & 

Ariyanti 

(2021) 

(Latif and 

Ariyanti, 

2021) 

Patient 

Perceptions 

Regarding The 

Appropriateness 

Of Referral 

Actions For 

BPJS 

Participants 

During The 

Pandemic At 

Public Health 

Center in 2020 

Untuk mengetahui 

faktor-faktor 

berelasinya  

ketepatan 

tindakan rujukan 

peserta BPJS 

mengacu pada 

persepsi pasien di 

Puskesmas Jurang 

Mangu pada masa 

pandemi Covid-

19  

Cross 

sectional 

Confidence 

interval 95% 

dengan 

pendekatan 

uji chi-

square 

Terdapat relasi 

yang berarti 

antara persepsi 

pasien dengan 

informasi tentang 

rujukan dengan 

mengenai 

ketepatan 

tindakan rujukan 

peserta BPJS 

Kesehatan pada 

masa pandemi.  

4. Simangunso

ng & 

Rahayu 

(2021) 

(Simanguns

ong and 

Rahayu, 

2021) 

Analysis of 

Community 

Satisfaction on 

Service Quality 

During the 

Covid 19 

Pandemic at the 

Puskesmas 

Bintaro Village 

Untuk mengukur 

tingkat 

kepuasan dan 

peningkatan 

pelayanan 

menggunakan 

surveri KM  

(Kepuasan 

Masyarakat) 

dilakukan di 

Puskesmas Desa 

Bintaro, 

Kecamatan 

Pesanggrahan  

Deskriptif 

kuantitatif 

Pengolahan 

data 

dengan 

komputer 

dengan 

analisis data 

diisi 

kuesioner 

dilakukan 

folterisasi 

data dan 

pengkodean 

jawaban 

menurut 

skala likert 

Penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa IKM di 

Puskesmas Desa 

Bintaro Tahun 

2020 

dikategorikan 

kurang baik 

akibat dari waktu 

pelayanan, 

kompetensi 

pelaksana, sarana 

dan prasarana, 

penanganan 

keluhan dan 

saran, 

pelaksanaan 

perilaku, 

persyaratan 

layanan, 

mekanisme sistem 

dan 

Prosedur. 

5 Oktarianita 

(2021) 

(Oktarianita 

et al., 2021) 

Utilization of 

Puskesmas in 

Efforts to 

Prevent 

Untuk mengetahui 

variabel yang 

berelasi dengan 

pemanfaatan 

Cross-

Sectional 

Data 

dianalisis 

secara 

univariat 

untuk 

Mengacu pada 

hasil analisis 

multivariat 

merefleksikan 

bahwa pendidikan 
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No 
Nama 

Pengarang 
Judul Tujuan 

Uji 

analisis 

data 

Methods Main Result 

COVID-19 in 

Bengkulu City 

puskesmas di 

Bengkulu 

Kota. 

regresi 

logistik 

multivariat. 

merupakan faktor 

dominan yang 

mempengaruhi 

pemanfaatan 

puskesmas 

sedangkan 

analisis bivariat 

merefleksikan 

bahwa faktor-

faktor yang 

berelasi dengan 

pemanfaatan 

puskesmas adalah 

variabel umur, 

pendidikan, 

pekerjaan, dan 

pendapatan 

meskipun tidak 

ada hubungan 

antara jenis 

kelamin, jarak, 

pengetahuan, dan 

dukungan 

keluarga.  

 

KESIMPULAN 

 

 Jurnal ini dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan pasien rawat jalan pada pemanfaatan 

layanan puskesmas di masa pandemi Covid-19 ini 

dipengaruhi dari pertimbangan kesesuaian persepsi 

pengaplikasian alat perlindungan diri (APD), 

pengendalian administratif dan pengendalian teknis. 

Hal lainnya berupa kepuasan pasien didapatkan pada 

usia dan tingkat pendidikan serta adanya informasi 

tentang ketersediaan sarana dan prasarana, sikap 

tenaga kerja, pengetahuan serta rujukan. Hal yang 

perlu dibenahi agar tingkat kepuasan pelayanan 

rawat jalan pada pemanfaatan layanan puskesmas di 

masa pandemi Covid-19 berupa pembenahan 

rujukan dalam hal ketepatan tindakan rujukan; 

pembenahan waktu pelayanan, kemampuan petugas 

memberikan pelayanan, sarana dan prasarana, 

penanganan pengaduan, masukan dan saran; 

pembenahan layanan, elemen sistem, mekanisme 

dan prosedur serta; selalu meninjau dari sisi 

kepuasan pasien yang menjadikan agar dapat 

menciptakan suatu kepuasan dari dengan 

memperhatikan peningkatan berbagai kualitas pada 

layanan puskesmas. 

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat 

melakukan penelitian berbasis lapangan mengenai 

tingkat kepuasan pasien rawat jalan puskesmas di 

masa pandemi Covid-19 dikarenakan terbatasnya 

jurnal pada topikini maka diperlukan eksplorasi yang 

mendalam berkenaan dengan tingkat kepuasan 

pasien rawat jalan puskesmas di masa pandemi 

Covid-19.  
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