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Abstrak

Penyakit tidak menular (PTM), khususnya hipertensi, merupakan tantangan kesehatan utama di Indonesia.
Posbindu PTM berperan sebagai garda terdepan dalam deteksi dini dan pengendalian hipertensi berbasis
masyarakat. Penelitian ini bertujuan menganalisis kepuasan pasien hipertensi terhadap mutu Posbindu PTM di
Puskesmas Pengandonan Kota Pagar Alam tahun 2026. Desain penelitian menggunakan survei analitik kuantitatif
dengan pendekatan cross-sectional. Penelitian dilakukan pada tanggal 06-25 April 2026 dengan jumlah populasi
sebanyak 4.592 pasien hipertensi yang berkunjung tahun 2025. Sampel yang digunkana sebanyak 98 responden
menggunakan purposive sampling dan rumus Slovin. Analisis data meliputi univariat, bivariat (uji Chi-Square),
dan multivariat (regresi logistik). Hasil menunjukkan 57,1% responden merasa puas, responden berumur tua 51%,
pendidikan tinggi 59,2%, sebagian besar berjenis kelamin perempuan 68,4%, Tangibles baik sebanyak 81,6%,
Reliability baik 87,8%, Responsiveness baik 75,5%, Anssurance baik 70,4% dan Emphaty baik 93,9%
baik. Terdapat hubungan bermakna antara tangibles (p=0,04; OR=3,33; 95% CI=1,13-9,81) dan reliability
(p=0,03; OR=4,81; 95% CI=1,21-19,09) dengan kepuasan pasien. Analisis multivariat menunjukkan tangibles
sebagai variabel paling dominan (p=0,02; OR=3,33). Puskesmas direkomendasikan meningkatkan dimensi
tangibles melalui penyediaan fasilitas memadai, kebersihan lingkungan pelayanan, kelengkapan alat medis, serta
penampilan profesional tenaga kesehatan.
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Abstract

Non-communicable diseases (NCDs), particularly hypertension, are a major health challenge in Indonesia. The
Community Health Post (Posbindu PTM) plays a leading role in early detection and community-based hypertension
control. This study aims to analyze the satisfaction of hypertension patients with the quality of the Posbindu PTM at
the Pengandonan Community Health Center in Pagar Alam City in 2026. The study design used a quantitative
analytical survey with a cross-sectional approach. The study was conducted on April 06-25, 2026, with a population
of 4,592 hypertension patients who visited in 2025. The sample used was 98 respondents using purposive sampling
and the Slovin formula. Data analysis included univariate, bivariate (Chi-Square test), and multivariate (logistic
regression). The results showed that 57.1% of respondents were satisfied, 51% of respondents were old, 59.2% were
higher educated, most were female (68.4%), Tangibles were good as much as 81.6%, Reliability was good as much
as 87.8%, Responsiveness was good as much as 75.5%, Assurance was good as much as 70.4% and Empathy was
good as much as 93.9%. There was a significant relationship between tangibles (p=0.04; OR=3.33; 95% CI=1.13-
9.81) and reliability (p=0.03; OR=4.81; 95% C1=1.21-19.09) with patient satisfaction. Multivariate analysis showed
tangibles as the most dominant variable (p=0.02; OR=3.33). Health centers are recommended to improve the
tangibles dimension by providing adequate facilities, clean service environments, complete medical equipment, and
the professional appearance of health workers.
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PENDAHULUAN

Penyakit tidak menular (PTM) merupakan salah satu masalah kesehatan yang menyebabkan tingginya
angka kematian di Indonesia. PTM menewaskan setidaknya 43 juta orang pada tahun 2021, setara 75% dari
total kematian tidak terkait pandemi secara global (WHO, 2025). Hipertensi merupakan penyakit tidak
menular yang utama di Indonesia dan menjadi tantangan besar di pelayanan kesehatan primer (Ariani et al.,
2025). Data Survei Kesehatan Indonesia (SKI) 2023 menunjukkan bahwa satu dari tiga orang dewasa (30,8%)
menderita hipertensi dan hanya 18,9% yang terkontrol (BKKBN, 2022).

Di Provinsi Sumatera Selatan, jumlah kasus hipertensi berkisar 1.781.891 kasus (BPS Provinsi Sumatera
Selatan, 2025), kardiovaskular menyumbang setidaknya 19 juta kematian akibat PTM pada tahun 2021, dan
73% kematian karena PTM terjadi di negara berpenghasilan rendah hingga menengah (WHO, 2025).
Hipertensi dapat menyebabkan komplikasi serius seperti stroke, gagal ginjal, dan penyakit jantung apabila
tidak ditangani dengan baik (Kementerian Kesehatan RI, 2019; Wartini et al, 2025).

Posbindu PTM merupakan salah satu strategi dalam penanggulangan hipertensi berbasis masyarakat
yang berfokus pada deteksi dini, monitoring, dan tindak lanjut dini faktor risiko PTM secara mandiri dan
berkesinambungan (Purnamasari et al, 2020). Kegiatan Posbindu PTM meliputi pemeriksaan tekanan darah,
gula darah, kolesterol, asam urat, pengukuran tinggi dan berat badan, serta konsultasi kesehatan dan
penyuluhan kepada masyarakat (Isasih et al, 2022). Target sasaran program ini adalah masyarakat usia 15
tahun ke atas (Kemenkes RI, 2021).

Puskesmas Pengandonan Kota Pagar Alam memiliki 7 Posbindu PTM dengan 35 kader yang
melaksanakan kegiatan rutin setiap bulan. Data menunjukkan kunjungan pasien hipertensi pada tahun 2024
sebesar 6.178 (95%) dari target 6.475 kunjungan, sedangkan pada tahun 2025 turun menjadi 4.592 (87%) dari
target 5.275 kasus, mengalami penurunan sekitar 8%. Penurunan kunjungan ini dikaitkan dengan
ketidaktahuan pasien mengenai jadwal Posbindu dan jarak yang dianggap jauh oleh sebagian pasien.

Kepuasan pasien merupakan indikator yang sering digunakan untuk menilai mutu pelayanan kesehatan.
Salah satu model yang banyak digunakan dalam mengukur mutu pelayanan adalah SERVQUAL yang
dikembangkan oleh (Pasasuraman et al, 1988). Model ini terdiri atas lima dimensi, yaitu bukti fisik (tangibles),
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Kelima
dimensi tersebut menggambarkan kualitas pelayanan yang dirasakan pasien dan berperan dalam membentuk
tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang diterima.

Dimensi bukti fisik (tangibles) berkaitan dengan kondisi fasilitas pelayanan kesehatan, kelengkapan
peralatan medis, kebersihan lingkungan, kenyamanan ruang pelayanan, serta penampilan petugas kesehatan.
Fasilitas yang memadai dan lingkungan yang bersih dapat meningkatkan kenyamanan pasien selama menerima
pelayanan sehingga memberikan kesan positif terhadap kualitas pelayanan. Penelitian Riana et al (2025).
menunjukkan bahwa dimensi tangibles berhubungan dengan kepuasan pasien rawat jalan. Hasil tersebut
sejalan dengan penelitian Aryanti & Asyari (2024) yang menyimpulkan bahwa dimensi bukti fisik memiliki
hubungan yang signifikan dengan kepuasan pasien hipertensi di puskesmas.

Dimensi keandalan (reliability) merupakan kemampuan tenaga kesehatan dalam memberikan pelayanan
secara tepat, akurat, dan sesuai prosedur sehingga dapat meningkatkan kepercayaan pasien. Penelitian Riana
et al (2025) menunjukkan bahwa reliability berhubungan dengan kepuasan pasien rawat jalan. Hasil tersebut
didukung oleh Aryanti & Asyari (2024) yang juga menemukan adanya hubungan antara keandalan pelayanan
dengan kepuasan pasien.

Dimensi daya tanggap (responsiveness) adalah kesediaan tenaga kesehatan memberikan pelayanan
secara cepat, membantu pasien, dan memberikan informasi yang jelas. Daya tanggap yang baik dapat
meningkatkan kepuasan pasien. Penelitian Riana et al. (2025) dan Aryanti dan Asyari (2024) menunjukkan
bahwa responsiveness berhubungan dengan kepuasan pasien.

Dimensi jaminan (assurance) berkaitan dengan kompetensi, kesopanan, dan kemampuan tenaga
kesehatan dalam memberikan rasa aman serta membangun kepercayaan pasien. Aryanti & Asyari (2024)
menyatakan bahwa dimensi assurance berhubungan dengan kepuasan pasien, sehingga kompetensi petugas
menjadi salah satu aspek penting dalam meningkatkan mutu pelayanan. Dimensi empati (empathy) merupakan
kemampuan tenaga kesehatan dalam memberikan perhatian, memahami kebutuhan, dan menjalin komunikasi
yang baik dengan pasien. Penelitian Riana et al (2025) serta Aryanti & Asyari (2024) menunjukkan bahwa
empathy memiliki hubungan dengan kepuasan pasien.

Selain mutu pelayanan, karakteristik pasien juga dapat memengaruhi kepuasan. Umur memengaruhi
pengalaman dan harapan pasien terhadap pelayanan kesehatan, sehingga dapat memengaruhi penilaian
kepuasan. Tingkat pendidikan memengaruhi kemampuan pasien dalam memahami informasi kesehatan dan
mengevaluasi mutu pelayanan. Pasien dengan pendidikan yang lebih tinggi umumnya memiliki harapan yang
lebih besar terhadap kualitas pelayanan. Jenis kelamin juga dapat memengaruhi persepsi terhadap mutu
pelayanan karena adanya perbedaan kebutuhan dan pengalaman dalam menerima pelayanan kesehatan. Oleh
karena itu, umur, pendidikan, dan jenis kelamin sering dianalisis sebagai faktor yang berhubungan dengan
kepuasan pasien.

Belum terdapat penelitian tentang analisis kepuasan pasien hipertensi terhadap mutu Posbindu PTM di
Puskesmas Pengandonan Kota Pagar Alam. Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan pasien hipertensi terhadap mutu Posbindu
PTM di Puskesmas Pengandonan Kota Pagar Alam tahun 2026.
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METODE

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif survei analitik dengan pendekatan cross-sectional.
Penelitian dilaksanakan pada tanggal 25 Maret sampai 2026 di Puskesmas Pengandonan Kota Pagar Alam.
Populasi penelitian adalah seluruh pasien hipertensi yang berkunjung di Puskesmas Pengandonan pada tahun
2025, berjumlah 4.592 orang. Besar sampel dihitung menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan
10%, menghasilkan 98 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan
kriteria inklusi: berobat di Puskesmas Pengandonan, bersedia menjadi responden, mampu baca tulis,
kooperatif, dan berusia >15 tahun. Kiriteria eksklusi: dalam keadaan sakit berat dan tidak dapat
membaca/menulis. Pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitas. Uji
validitas menggunakan korelasi Pearson dengan nilai r-tabel 0,37 (n=30), dan semua item pernyataan
dinyatakan valid (r-hitung > 0,37). Uji reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha dengan nilai > 0,60 untuk
semua variabel, sehingga instrumen dinyatakan reliabel. Variabel dependen adalah kepuasan pasien (puas bila
skor >17), sedangkan variabel independen meliputi umur, pendidikan, jenis kelamin, tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy. Analisis data meliputi analisis univariat untuk distribusi frekuensi,
bivariat menggunakan uji Chi-Square (0=0,05), dan multivariat menggunakan regresi logistik berganda
dengan metode backward stepwise. Penelitian telah mendapatkan persetujuan etik dan informed consent dari
seluruh responden.

HASIL
Karakteristik Responden dan Distribusi Variabel Penelitian

Distribusi frekuensi karakteristik responden dan variabel penelitian disajikan pada Tabel 1 berikut.
Tabel 1. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden dan Variabel Penelitian (n=98)

Variabel Kategori n %
Kepuasan Pasien Puas 56 57,1
Tidak Puas 42 42,9
Umur Tua (>57,56 tahun) 50 51,0
Muda (<57,56 tahun) 48 49,0
Pendidikan Tinggi (>SMA) 58 59,2
Rendah (<SMA) 40 40,8
Jenis Kelamin Laki-laki 31 31,6
Perempuan 67 68,4
Tangibles Baik (>16) 80 81,6
Tidak Baik (<16) 18 18,4
Reliability Baik (>16) 86 87,8
Tidak Baik (<16) 12 12,2
Responsiveness Baik (>16) 74 75,5
Tidak Baik (<16) 24 245
Assurance Baik (>16) 69 70,4
Tidak Baik (<16) 29 29,6
Empathy Baik (>16) 92 93,9
Tidak Baik (<16) 6 6,1

Berdasarkan Tabel 1, dari 98 responden, sebagian besar merasa puas (57,1%) terhadap pelayanan
Posbindu PTM. Responden didominasi oleh kelompok umur tua (51%), berpendidikan tinggi (59,2%), dan
berjenis kelamin perempuan (68,4%). Sebagian besar responden memberikan penilaian baik pada semua
dimensi mutu pelayanan, terutama empathy (93,9%) dan reliability (87,8%).

Analisis Bivariat: Faktor yang Berhubungan dengan Kepuasan Pasien

Hasil analisis bivariat disajikan pada Tabel 2 berikut.

Tabel 2. Analisis Bivariat Faktor yang Berhubungan dengan Kepuasan Pasien Hipertensi terhadap Mutu
Posbindu PTM

Variabel Puas n(%b) Tidak Puas n(%b) Total n(%) p-value OR 95% CI
Umur Tua 27 (54,0) 23 (46,0) 50 (100) 0,66
Muda 29 (60,4) 19 (39,6) 48 (100)
Pendidikan Tinggi 35 (60,3) 23 (39,7) 58 (100) 0,57
Rendah 21 (52,5) 19 (47,5) 40 (100)
Jenis Kelamin Laki-laki 17 (54,8) 14 (45,2) 31 (100) 0,92
Perempuan 39 (58,2) 28 (41,8) 67 (100)
Tangibles Baik 50 (62,5) 30 (37,5) 80 (100) 0,02* 3,33 1,13-9,81
Tidak Baik 6 (33,3) 12 (66,7) 18 (100)
Reliability Baik 53 (61,6) 33 (38,4) 86 (100) 0,03* 481 1,21-19,09
Tidak Baik 3 (25,0) 9 (75,0) 12 (100)
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Variabel Puas n(%o) Tidak Puas n(%) Total n(%) p-value OR 95% ClI
Responsiveness Baik 43 (58,1) 31(41,9) 74 (100) 0,91
Tidak Baik 13 (54,2) 11 (45,8) 24 (100)
Assurance Baik 36 (52,2) 33 (47,8) 69 (100) 0,19
Tidak Baik 20 (69,0) 9 (31,0) 29 (100)
Empathy Baik 51 (55,4) 41 (44,6) 92 (100) 0,15
Tidak Baik 5 (83,3) 1(16,7) 6 (100)

*Bermakna secara statistik (p < 0,05)

Analisis Multivariat: Variabel Paling Dominan

Dari hasil akhir analisis multvariat ternyata terdapat variabel yang paling dominan terhadap kepuasan
pasien hipertensi terhadap mutu posbindu PTM di Puskesmas Pengandonan Kota Pagaralam Tahun 2026
adalah variabel tangibles (p-value 0,02). Hasil analisis multivariat adalah bila variabel indepeden di uji secara
bersama-sama maka variabel tangibles adalah variabel yang paling dominan berhubungan kepuasan pasien
hipertensi terhadap mutu posbindu PTM di Puskesmas Pengandonan Kota Pagaralam tahun 2026. Hasil model
akhir regresi logistik berganda disajikan pada Tabel 3.

Tabel 3. Model Akhir Analisis Multivariat Regresi Logistik Berganda

Variabel B p-value OR 95% CI
Tangibles 1,20 0,02* 3,33 1,13-9,81
Konstanta -1,71 0,100 - -

Cox & Snell R Square = 0,05; Nagelkerke R Square = 0,06

Pembahasan
Hubungan Tangibles dengan Kepuasan Pasien

Hasil penelitian menunjukkan ada hubungan antara tangibles dengan kepuasan pasien hipertensi
terhadap mutu Posbindu PTM (p=0,04; OR=3,33). Pasien dengan penilaian tangibles baik berpeluang 3,33
kali lebih besar untuk merasa puas dibandingkan yang menilai tangibles tidak baik. Analisis multivariat
mengonfirmasi tangibles sebagai variabel paling dominan (p=0,02; OR=3,33; 95% CI=1,13-9,81). Hasil ini
sejalan dengan penelitian Riana et al (2025) yang menemukan hubungan antara tangibles dengan kepuasan
pasien rawat jalan, serta penelitian Pamungkas et al (2022) pada Puskesmas Poncol Semarang.

Bukti fisik (tangibles) mencakup fasilitas fisik, peralatan, dan penampilan personel sebagai representasi
kualitas layanan yang dapat langsung diamati oleh pasien Parasuraman et al (1998). Kondisi fisik lingkungan
pelayanan, seperti kebersihan fasilitas, kerapian lingkungan, kelengkapan sarana prasarana, serta penampilan
petugas kesehatan, membentuk persepsi awal pasien terhadap kualitas layanan Permana & Febrian (2023).
Aspek tangibles yang baik berkontribusi signifikan pada kepuasan karena pasien cenderung menggunakan
bukti fisik sebagai indikator kualitas keseluruhan layanan kesehatan, terutama pada fasilitas pelayanan primer
seperti Posbindu PTM Kamalina & Sumarni (2021).

Hubungan Reliability dengan Kepuasan Pasien

Ada hubungan antara reliability dengan kepuasan pasien hipertensi terhadap mutu Posbindu PTM
(p=0,03; OR=4,81; 95% CI=1,21-19,09). Pasien yang menilai reliability baik berpeluang 4,81 kali lebih besar
untuk merasa puas dibandingkan yang menilai reliability tidak baik. Temuan ini konsisten dengan penelitian
Riana et al (2025) dan Pamungkas et al (2022) yang menemukan hubungan bermakna antara reliability dengan
kepuasan pasien.

Reliability atau keandalan merupakan kemampuan memberikan pelayanan secara tepat waktu, akurat,
dan memuaskan sesuai dengan janji yang telah disampaikan kepada konsumen Wulansari & Assa (2025). Pada
konteks Poshindu PTM, reliability tercermin dari ketepatan jadwal kegiatan, ketelitian pemeriksaan tekanan
darah, kesesuaian pencatatan hasil pemeriksaan, serta konsistensi prosedur pelayanan. Kemampuan tenaga
kesehatan dan kader dalam memberikan pelayanan secara tepat dan konsisten akan memengaruhi persepsi
pasien terhadap kualitas layanan secara keseluruhan Idris (2019).

Variabel yang Tidak Berhubungan dengan Kepuasan

Penelitian ini menemukan tidak ada hubungan antara umur (p=0,66), pendidikan (p=0,57), jenis kelamin
(p=0,92), responsiveness (p=0,91), assurance (p=0,19), dan empathy (p=0,15) dengan kepuasan pasien. Tidak
adanya hubungan umur dengan kepuasan sejalan dengan Sari et al (2025) dan Riana et al (2025)
mengindikasikan bahwa persepsi kepuasan tidak dipengaruhi oleh usia responden secara langsung. Baik pasien
muda maupun tua memiliki persepsi kepuasan yang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diterima Sari et
al (2025).

Tidak adanya hubungan pendidikan dengan kepuasan sejalan dengan penelitian Pamungkas et al (2022)
dan Sari et al (2025). Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan lebih dipengaruhi oleh kualitas interaksi pelayanan
yang diterima daripada faktor pendidikan semata Nasira et al (2026) Hasil serupa ditemukan untuk jenis
kelamin, sesuai dengan penelitian Riana et al (2025) dan Nasira et al (2026) yang menyatakan baik laki-laki
maupun perempuan menilai pelayanan secara relatif sama karena kepuasan lebih dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan yang cepat, komunikatif, dan empatik.

Tidak terdapatnya hubungan antara responsiveness, assurance, dan empathy dengan kepuasan pada
penelitian ini dapat dijelaskan karena sebagian besar responden memberikan penilaian baik pada ketiga
dimensi tersebut (responsiveness 75,5%; assurance 70,4%; empathy 93,9%), sehingga variasi yang kurang
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dalam penilaian dimensi tersebut menyebabkan hubungan dengan kepuasan tidak bermakna secara statistik.
Temuan ini juga sesuai dengan penelitian Napa et al (2025) dan Sultoni et al (2025).

KESIMPULAN

Sebagian besar pasien hipertensi (57,1%) merasa puas terhadap mutu Posbhindu PTM di Puskesmas
Pengandonan Kota Pagar Alam. Terdapat hubungan bermakna antara tangibles (p=0,04; OR=3,33) dan
reliability (p=0,03; OR=4,81) dengan kepuasan pasien. Tangibles merupakan variabel paling dominan
berhubungan dengan kepuasan pasien dalam analisis multivariat (p=0,02; OR=3,33). Tidak terdapat hubungan
bermakna antara umur, pendidikan, jenis kelamin, responsiveness, assurance, dan empathy dengan kepuasan
pasien. Puskesmas Pengandonan direkomendasikan untuk meningkatkan dimensi tangibles melalui
penyediaan fasilitas yang memadai, menjaga kebersihan dan kerapian lingkungan pelayanan, memastikan
kelengkapan alat medis, serta memperhatikan penampilan profesional tenaga kesehatan dan kader.
Peningkatan dimensi reliability juga diperlukan melalui konsistensi dan ketepatan dalam pemberian pelayanan
sesuai standar operasional prosedur. Penelitian selanjutnya disarankan menambahkan variabel ketersediaan
obat dan kepesertaan BPJS, serta menggunakan metode mixed methods untuk mendapatkan gambaran lebih
komprehensif.
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