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ABSTRACT 

Background: The expectation of elderly patients when they come to health services is to get 

satisfaction with the services they receive so that it will become a benchmark in health services 

and strive to increase the needs for all aspects of health quality in the elderly. Purpose: This 

study aimed to find out the description of elderly satisfaction with the quality of health services 

at the Ciputat Community Health Center in South Tangerang City in 2022. Methods: This 

research was a descriptive quantitative research. The research subjects (aged >60 years), 

obtained 50 respondents. The instruments used in this study were questionnaires and direct 

interviews with respondents. Results: From 50 respondents, the satisfaction of elderly patients 

who visited the elderly polyclinic were satisfied by 41 people (82%). Furthermore, the quality 

of health services using the servqual method was observed from 5 dimensions, including 

dimension of satisfactory physical evidence (tangibles) was 44%, satisfactory reliability was 

48%, the responsiveness was 52%, the assurance was 48%, and the satisfactory empathy 

dimension was 50%. Based on the quality of health services seen from all dimensions, it was 

found that elderly patients felt unsatisfactory as much as 66%. Conclusion: The majority of 

respondents in this study felt satisfied when they were treated at the Puskesmas and felt 

dissatisfied with health services when viewed from dimensionsof health services. Judging from 

each dimension, the respondents felt satisfied with the quality of health services in Ciputat 

Health Center, South Tangerang City. 
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ABSTRAK 

Latar Belakang: Harapan pasien lanjut usia (lansia) saat datang ke pelayanan kesehatan 

adalah mendapatkan kepuasan pelayanan yang diterima, sehingga akan menjadi tolak ukur 

dalam pelayanan kesehatan serta berupaya untuk meningkatkan kebutuhan segala aspek mutu 

kesehatan pada lansia. Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran kepuasan 

lansia terhadap kualitas pelayanan kesehatan poli lansia Puskesmas Ciputat Kota Tangerang 

Selatan tahun 2022. Metode: Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif deskriptif. Subjek 

penelitian yaitu lansia (>60 tahun) menggunakan instrumen penelitian berupa kuesioner dan 

wawancara langsung kepada responden. Hasil: dari total 50 responden, didapatkan hasil 

kepuasan pasien lansia yang berkunjung di poli lansia merasakan puas sebesar 41 orang (82%). 

Selanjutnya kualitas pelayanan kesehatan dengan metode servqual dilihat dari 5 dimensi yaitu 

dimensi bukti fisik (tangibles) memuaskan adalah 44%, dimensi kehandalan (reliability) 

memuaskan adalah 48%, dimensi ketanggapan (responsiveness) adalah 52%, dimensi jaminan 

(assurance) memuaskan adalah 48%, dan dimensi empati (empathy) memuaskan adalah 50%. 
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Berdasarkan kualitas pelayanan Kesehatan secara keseluruhan didapatkan pasien lansia 

merasakan kurang memuaskan sebanyak 66%. Simpulan: Responden pada penelitian ini 

mayoritas merasakan puas saat berobat di Puskesmas dan merasakan kurang puas terhadap 

pelayanan kesehatan apabila dilihat dari keseluruhan dimensi, namun pada penilaian tiap 

dimensi, responden merasakan puas terhadap kunjungan di Puskesmas Ciputat Kota Tangerang 

Selatan.  

 

Kata kunci: kepuasan, kualitas, lansia, pelayanan kesehatan 

 

PENDAHULUAN 

Lanjut usia (lansia) adalah seseorang 

yang telah berusia 60 tahun ke atas dan 

berada di tahap akhir fase kehidupannya. 

Pada Kelompok yang tergolong lansia akan 

terjadi suatu proses yang disebut aging 

process (1).  Menurut Constantinides, 

proses penuaan adalah proses di mana 

jaringan secara perlahan kehilangan 

kemampuannya untuk memperbaiki diri 

atau mengganti dan mempertahankan 

fungsi normalnya, sehingga tidak dapat 

bertahan terhadap infeksi serta 

memperbaiki kerusakan yang diderita (2,3). 

Berdasarkan World Health Organization 

(WHO) lansia terbagi  menjadi beberapa 

kelompok yaitu usia lanjut (elderly) antara 

usia 60-74 tahun, usia lanjut usia (old) 

antara usia 75-90 tahun dan usia sangat tua 

(very old) antara usia di atas 90 tahun (4). 

Status kesehatan di setiap negara 

masih menjadi masalah yang serius bagi 

WHO. Hal ini karena masih terdapat 

ketimpangan dalam bidang kesehatan di 

setiap negara yang membuat WHO 

menjadikan fokus utama dalam Sustainable 

Development Goals (SDGs) beberapa tahun 

belakangan pada bidang kesehatan. 

Terutama di Indonesia masih memiliki 

kendala dalam penyebaran fasilitas layanan 

kesehatan antara di desa dan di kota (5).  

Pelayanan kesehatan pada lansia 

bermula dari berbagai kelompok yang ada 

di masyarakat dan Puskesmas sebagai 

fasilitas pelayanan kesehatan dasar (primer) 

(6). Ketika pasien berkunjung ke sebuah 

pelayanan kesehatan, harapan pasien dan 

keluarga adalah mendapatkan pelayanan 

dan kebutuhan kesehatan yang sebaik-

baiknya serta kenyamanan dan keamanan 

baik dari segi petugas yang cekatan, 

kenyamanan ruang tunggu, antrian yang 

tidak terlalu lama, kebersihan toilet maupun 

dari sumber daya manusia yang bekerja di 

bidang pelayanan kesehatan tersebut (7). 

Penyakit lansia umumnya tidak menular 

dan bersifat degeneratif, biasanya 

disebabkan oleh kebiasaan pola makan dan 

gaya hidup yang tidak sehat (8). Menurut 

Kholifah, menjelaskan bahwa pelayanan 

lansia bersifat holistik yang meliputi upaya 

promotif, upaya preventif, upaya kuratif 

dan upaya rehabilitatif (1).  

Kepuasan pasien adalah hasil 

penilaian atau evaluasi berupa respon 

emosional pasien (perasaan senang dan 

puas) akibat terpenuhinya harapan atau 

keinginan dalam penggunaan dan konsumsi 

jasa pelayanan sehingga merupakan aset 

yang sangat berharga karena akan terus 

menggunakan pemakaian terhadap jasa 

yang dipilih (9). Puskesmas merupakan unit 

terdepan dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat (10).  Salah satu cara 

Puskesmas menciptakan kepuasan pasien 

melalui kualitas jasa atau pelayanan (11). 

Pelayanan yang ada di Puskesmas untuk 

lansia adalah poli lansia dengan lingkungan 

yang baik (12,13).  

Menurut Parasuraman et al. (1985) 

dimensi kualitas pelayanan kesehatan 

dipengaruhi oleh dua variabel, yaitu 
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pelayanan yang diterima (perceived 

service) dan pelayanan yang diharapkan 

(expected service) (14). SERVQUAL 

adalah mencari gap antara skor penilaian 

persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan 

yang diterima dan skor harapan pasien (15). 

Tujuannya untuk mencari hasil skor gap 

negatif artinya dinyatakan kepuasan pasien 

terhadap kualitas pelayanan kurang 

memuaskan, apabila hasil skor gap sama 

dengan nol artinya dinyatakan kualitas 

pelayanan memuaskan, sedangkan hasil 

skor gap positif artinya kualitas pelayanan 

sangat memuaskan (16). Terdapat lima 

dimensi untuk mengukur kualitas 

pelayanan yang disebut dengan dimensi 

SERVQUAL (17). Dimensi tersebut yaitu 

sarana fisik (tangibles), kehandalan 

(reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), dan 

empati (empathy) (18). Dimensi tersebut 

adalah: 

1. Sarana fisik (Tangibles) meliputi 

fasilitas fisik, perlengkapan, sarana 

komunikasi dan kerapian penampilan 

karyawan yang rapi (9).  

2. Kehandalan (Reliability) merupakan 

kemampuan memberikan pelayanan 

yang dijanjikan dengan segera, akurat 

dan memuaskan. Keseluruhan ini 

berhubungan dengan kepercayaan 

terhadap pelayanan dalam kaitannya 

waktu. 

3. Daya Tanggap (Responsiveness) 

merupakan kemampuan para petugas 

untuk membantu para pasien dalam 

memberikan pelayanan yang tepat, 

tanggap terhadap kebutuhan pasien 

serta pelayanan yang cepat. 

4. Jaminan (Assurance) mencakup 

pengetahuan, kemampuan, kesopanan 

dan sifat dapat dipercaya yang memiliki 

para petugas, bebas dari bahaya, resiko 

dan keragu-raguan.  

5. Empati (Empathy) meliputi kemudahan 

dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian 

pribadi dan memahami kebutuhan 

pasien. Dimensi ini merefleksikan 

kemampuan pekerja untuk memahami 

perasaan pelanggan (9). 

Tujuan dari penelitian ini adalah 

mengetahui gambaran kepuasan lansia 

terhadap kualitas pelayanan kesehatan poli 

lansia Puskesmas Ciputat Kota Tangerang 

Selatan. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan jenis 

penelitian kuantitatif deskriptif yang 

dilakukan di Puskesmas Ciputat Kota 

Tangerang Selatan. Populasi dalam 

penelitian ini  adalah lansia usia rentang 60 

tahun atau lebih yang berkunjung di 

Puskesmas Ciputat Kota Tangerang Selatan 

dengan jumlah sampel 50 orang dengan 

menggunakan rumus slovin. Teknik 

pengambilan sampel pada penelitian ini 

adalah teknik purposive sampling dimana 

peneliti mengambil penentuan sampling 

berdasarkan subjek yang datang dan yang 

memenuhi kriteria atau ciri-ciri sampai 

dengan jumlah subjek terpenuhi dan harus 

memenuhi kriteria inklusi dan eksklusi. 

Cara pengambilan data pada penelitian ini 

adalah dengan melakukan pengisian 

kuesioner kepuasan pasien terhadap 

kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan 

karakteristik (usia, jenis kelamin, 

pendidikan dan pekerjaan) yang sudah 

validitas dan reliabilitas. Skor dari 

kuesioner yaitu nilai negatif artinya 

dinyatakan kurang memuaskan, nilai sama 

dengan nol artinya memuaskan dan nilai 

positif artinya sangat memuaskan. 

Penelitian ini telah lolos persetujuan etik 

dengan nomor: 125/F.7.1-UMJ/XI/2022. 
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HASIL 

Berdasarkan data penelitian terhadap 

responden lansia di Puskesmas Ciputat 

Kota Tangerang Selatan didapatkan hasil 

sebagai berikut: 

 

Tabel 1. Karakteristik responden lansia di 

wilayah kerja Puskesmas Ciputat 

Kota Tangerang Selatan 

 
 

       Karakteristik n = 50  % 

Usia (Berdasarkan WHO) 

60 – 75 tahun  46 92% 

75 – 90 tahun  4 8% 

Jenis Kelamin 

Perempuan 30 60% 

Laki-laki 20 40% 

Pekerjaan 

Tidak bekerja 44 88% 

Bekerja 3 6% 

Buruh/Karyawan 2 4% 

Pengajar 1 2% 

Pendidikan 

Perguruan tinggi 16 32% 

SMA 11 22% 

SMP 9 18% 

SD 9 18% 

Tidak sekolah 5 10% 

 

Berdasarkan Tabel 1 didapatkan hasil 

karakteristik responden berdasarkan usia 

lansia sesuai WHO bahwa sebagian 

responden berada di usia 60-75 tahun 

dengan sejumlah 30 responden lansia 

perempuan. Berdasarkan pekerjaan yang 

paling banyak didapatkan sudah tidak 

bekerja sebanyak 44 orang. Berdasarkan 

pendidikan didapatkan yang paling banyak 

akhir pendidikan di perguruan tinggi 

terdapat 16 orang. Berdasarkan tabel 2 

didapatkan hasil kepuasan lansia sebagian 

besar responden merasakan puas sebanyak 

41 orang. 

 

Tabel 2. Kepuasan responden lansia di wilayah 

kerja Puskesmas Ciputat Kota 

Tangerang Selatan 

 

Kepuasan Pasien 

Lansia 

n = 50  % 

Puas 41 82% 

Tidak Puas 9 18% 

Total 50 100% 

 

Berdasarkan tabel 3 didapatkan hasil dari 

beberapa dimensi didapatkan sebagai 

berikut.  

- Dimensi tangibles responden merasa 

kualitas pelayanan memuaskan yaitu 

sebanyak 22 orang.  

- Dimensi reliability didapatkan hasil 

responden merasa kualitas pelayanan 

memuaskan yaitu sebanyak 24 orang. 

- Dimensi responsiveness didapatkan 

hasil responden merasa kualitas 

pelayanan memuaskan yaitu sebanyak 

26 orang. 

- Dimensi assurance didapatkan hasil 

responden merasa kualitas pelayanan 

memuaskan yaitu sebanyak 24 orang. 

- Dimensi empathy didapatkan hasil 

responden merasa kualitas pelayanan 

memuaskan yaitu sebanyak 25 orang 

Seluruh dimensi SERVQUAL didapatkan 

hasil sebagian besar responden merasa 

kualitas pelayanan kurang memuaskan 

yaitu sebanyak 33 orang.
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Tabel 3. Kualitas pelayanan kesehatan lanjut 

usia di wilayah kerja Puskesmas Ciputat Kota 

Tangerang Selatan berdasarkan beberapa 

Dimensi (SERVQUAL) 

SERVQUAL n = 50  % 

Tangibles 
Kurang memuaskan 19 38% 

Memuaskan 22 44% 

Sangat memuaskan 9 18% 

Total 50 100% 

Reliability 

Kurang memuaskan 17 34% 

Memuaskan 24 48% 

Sangat memuaskan 9 18% 

Total 50 100% 

Responsiveness 
Kurang memuaskan 20 40% 

Memuaskan 26 52% 

Sangat memuaskan 4 8% 

Total 50 100% 

Assurance 
Kurang memuaskan 21 42% 

Memuaskan 24 48% 

Sangat memuaskan 5 10% 

Total 50 100% 

Empathy 
Kurang memuaskan 19 38% 

Memuaskan 25 50% 

Sangat memuaskan 6 12% 

Total 50 100% 

Keseluruhan Dimensi 
Kurang memuaskan 33 66% 

Memuaskan 6 12% 

Sangat memuaskan 11 22% 

Total 50 100% 

 

PEMBAHASAN 

Subjek penelitian terbanyak memiliki 

rentang usia 60-75 tahun sebanyak 46 orang 

(60%) dari 50 responden. Menurut 

Notoatmodjo (2018) bahwa pelayanan 

kesehatan menyebutkan faktor umur 

merupakan salah satu variabel yang 

mempengaruhi tindakan untuk mencari 

pengobatan dikarenakan bertambahnya 

usia seseorang dapat berpengaruh pada 

kesehatannya dimana terjadi kemunduran 

struktur dan fungsi organ sehingga usia 

yang lebih tua cenderung lebih banyak 

memanfaatkan pelayanan kesehatan (19). 

Hal tersebut sesuai dengan hasil penelitian 

Bayu (2017) didapatkan bahwa sebagian 

besar responden berusia 60-74 tahun yaitu 

ada sebanyak 40 orang (81.6%) dari 49 

responden (20). 

Dari segi perbedaan jenis kelamin, 

dalam penelitian ini sebagian besar 

responden berjenis kelamin perempuan 

yaitu 30 orang (60%) dari 50 responden. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Bayu (2017) jenis kelamin 

perempuan lebih banyak yang berkunjung 

sebanyak 27 orang (55.1%) dari 49 

responden (20). Menurut Gunarsa (2008) 

jenis kelamin mempengaruhi persepsi 

terhadap pelayanan yang diberikan. 

Perempuan lebih banyak melihat 

penampilan secara detail (21).  

Berdasarkan dari segi pekerjaan 

dalam penelitian ini sebagian besar 

responden sudah tidak bekerja lagi 

sebanyak 44 orang (88%) dari 50 

responden. Hal ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Bayu (2017) 

berjudul kualitas pelayanan Puskesmas 

dengan kepuasan pasien lanjut usia di kota 

Jombang, menyatakan juga lebih banyak 

lansia yang sudah tidak bekerja lagi 

sebanyak 27 orang (55.1%) dari 49 

responden (20). Selama proses penuaan 

akan melibatkan proses transisi kehidupan 

dan kehilangan yang harus dihadapi 

meliputi masa pensiunan dan perubahan 

keadaan finansial, perubahan peran dan 

hubungan, perubahan kesehatan, 

kemampuan fungsional dan perubahan 

jaringan sosial sehingga lansia merasa 

kurang dihargai dan tidak dibutuhkan 

dalam pekerjaan (4).  

Berdasarkan hasil penelitian bahwa 

tingkat pendidikan pada penelitian ini 

pendidikan terakhir yaitu perguruan tinggi 
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yaitu 16 orang (32%) dari 50 responden.  

Hasil penelitian yang dikemukakan 

Marsudi mengatakan tingkat pendidikan 

yang semakin tinggi maka seseorang 

tersebut semakin cepat untuk mendapatkan 

informasi secara lengkap serta semakin 

besar keinginan untuk memanfaatkan 

kemampuan dan keterampilannya (19). 

Kajian yang dilakukan oleh Naidu juga 

membuktikan, bahwa pendidikan 

menunjukkan hubungan positif dengan 

kepuasan pasien (22). 

Dari hasil penelitian ini didapatkan 

bahwa responden lansia dengan kepuasan 

pasien menyatakan merasa puas dengan 

jumlah 41 orang (82%) dari 50 responden. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Bayu (2017) didapatkan 

juga kepuasan pasien lansia merasakan 

puas sebesar 30 orang (61.2%) dari 49 

responden. Menurut Gunarsa dalam 

Suryawati dkk, kepuasan pasien 

dipengaruhi oleh karakteristik pasien yaitu: 

umur, jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan, 

etnis, sikap mental, kepribadian seseorang, 

sosial ekonomi dan diagnosis penyakit. 

Namun hal ini tergantung dari latar 

belakang pasien itu sendiri. Pasien lansia 

yang merasakan puas akan kembali ke 

Puskesmas untuk pengobatan, secara 

teoritis upaya pemanfaatan pelayanan 

kesehatan salah satu ditentukan oleh 

pelayanan yang memuaskan pasien. 

Menurut Pohan (2018) kepuasan pasien 

adalah tingkat perasaan pasien yang timbul 

sebagai akibat dari kinerja layanan 

kesehatan yang diperolehnya, setelah 

pasien membandingkan dengan apa yang 

diharapkannya. Kepuasan pasien yang 

rendah akan berdampak terhadap jumlah 

kunjungan yang datang karena mereka yang 

datang membutuhkan kebutuhan pasien 

secara umum dan khusus. Hal tersebut yang 

mempengaruhi kepuasan pasien lansia 

sebagai konsumen di sarana pelayanan 

kesehatan (20). 

Berdasarkan perhitungan pelayanan 

kesehatan pasien lansia mengacu pada lima 

dimensi dari konsep SERVQUAL. 

Penelitian ini mengkaji tanggapan 

responden terhadap kepuasan pasien yang 

diterima dan mengkaji harapan responden 

terhadap kepuasan pasien terhadap 

pelayanan di Puskesmas Ciputat Kota 

Tangerang Selatan yang menggambarkan 

kualitas pelayanan kesehatan. Gambaran 

kualitas pelayanan kesehatan pasien lansia 

dapat dilihat dari beberapa dimensi.  

Hasil studi dari dimensi sarana fisik 

(tangibles) didapatkan bahwa sebesar 22 

orang (44%) dari 50 responden merasakan 

memuaskan, sisanya ada 19 orang (38%)  

merasa kurang memuaskan. Sedangkan 

untuk hasil terendah sebesar 9 orang (18%) 

responden menyatakan sangat memuaskan. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian 

sebelumnya oleh Evi (2012) di Puskesmas 

Lembang Kabupaten Bandung Barat 

dengan kategori puas sebesar 48.8% (23). 

Dimensi ini dapat diamati dari fasilitas dan 

interior Puskesmas yang ada seperti dari 

peralatan kesehatan, penampilan/kerapian 

petugas, kenyamanan dan kebersihan ruang 

tunggu dalam pelayanan. Dapat dilihat juga 

secara langsung dari penyedia pelayanan 

sehingga dapat menjadi komponen nomer 

satu atau kesan pertama yang akan muncul 

di benak pelanggan dalam pengkajian 

kualitas pelayanan dengan alasan gambaran 

yang nyata ditampilkan oleh Puskesmas 

tersebut (24).  

Studi pada dimensi kehandalan 

(reliability) didapatkan bahwa sebesar 48% 

memuaskan yang merupakan hasil tertinggi 

24 responden, sisanya ada 34% dari 17 

orang merasa kurang memuaskan. 

Sedangkan untuk hasil persentase terendah 

sebesar 18% dari 9 orang responden 
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menyatakan sangat memuaskan. Pada 

penelitian yang dilakukan oleh Evi (2012) 

di Puskesmas Lembang Kabupaten 

Bandung Barat didapatkan dalam kategori 

puas sebesar 40.7% (23). Dimensi 

reliability memberikan kemampuan untuk 

pelayanan yang dijanjikan dengan segera, 

akurat dan memuaskan. Kinerja pelayanan 

harus sesuai dengan harapan pelanggan 

yang berarti ketepatan waktu, pelayanan 

yang dilakukan dengan tepat, sikap 

simpatik dan akurasi yang tinggi. Bisa juga 

terjadinya fasilitas pelayanan kesehatan 

yang kurang memadai dikarenakan lebih 

tinggi harapan yang diinginkan dari pasien 

(24). 

Hasil studi dimensi ketanggapan 

(responsiveness) didapatkan bahwa sebesar 

52% memuaskan  yang merupakan hasil 

tertinggi 26 responden, sisanya ada 40% 

dari 20 orang merasa kurang memuaskan. 

Sedangkan untuk hasil persentase terendah 

sebesar 8% dari 4 orang responden 

menyatakan sangat memuaskan. Sejaln 

dengan penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Evi (2012) ditemukan 

bahwa pasien merasa puas dengan 

persentase 47.7% (23).   Hasil analisa 

tersebut berbeda dengan penelitian 

sebelumnya yang ditemukan oleh Sri 

(2016) di Puskesmas Sindangjawa 

Kabupaten Cirebon dengan persentase 62% 

dengan kategori kurang memuaskan (14). 

Dimensi ini meliputi kemauan untuk 

membantu dan memberikan pelayanan 

yang cepat (responsif) dan tepat kepada 

pelanggan dengan menyampaikan 

informasi yang jelas, meliputi kesigapan 

dan kecepatan serta menangani penanganan 

keluhan pelanggan/pasien. Membiarkan 

pelanggan menunggu tanpa adanya suatu 

alasan yang jelas menyebabkan persepsi 

negatif dalam kualitas pelayanan (24).  

Studi dimensi jaminan (assurance) 

didapatkan bahwa sebesar 48% memuaskan 

yang merupakan hasil tertinggi 24 

responden, sisanya ada 42% dari 24 orang 

merasa kurang memuaskan. Sedangkan 

untuk hasil persentase terendah sebesar 

10% dari 5 orang responden menyatakan 

sangat memuaskan. Hasil penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Evi 

(2012) didapatkan bahwa pasien merasakan 

cukup puas dengan persentase 50.0% (23). 

Dimensi ini menunjukkan keadilan, 

keramahan dan sopan santun petugas dalam 

meyakinkan pelanggannya. Serta petugas 

pelayanan sudah memiliki pengetahuan dan 

selalu menunjukkan sikap yang 

meyakinkan sehingga dapat dipercaya oleh 

pasien (24). 

Hasil studi pada dimensi empati 

(empathy) didapatkan bahwa sebesar 50% 

memuaskan  yang merupakan hasil 

tertinggi 25 responden, sisanya ada 38% 

dari 19 orang merasa kurang memuaskan. 

Sedangkan untuk hasil persentase terendah 

sebesar 12% dari 6 orang responden 

menyatakan sangat memuaskan. Hasil 

penelitian ini berbeda dengan penelitian 

sebelumnya oleh Evi (2012) didapatkan 

bahwa pasien merasakan kurang puas 

dengan persentase 45.3% (23). Dimensi 

empathy bisa dinilai dari tingkat kesopanan 

dan keramahan para petugas pelayanan, 

sikap petugas dalam melayani juga menjadi 

aspek yang penting dalam keberhasilan 

suatu pelayanan. Sehingga memudahkan 

dalam melakukan hubungan komunikasi 

yang baik dan memahami kebutuhan para 

pelanggan (24). 

Data perhitungan kualitas pelayanan 

kesehatan pasien lansia mengacu pada lima 

dimensi dari konsep SERVQUAL 

didapatkan bahwa pasien lansia dari 50 

responden menyatakan merasa kurang puas 

sebanyak 33 orang (66%). Sedangkan 
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sebanyak 11 responden (22%) merasa 

sangat memuaskan, sedangkan untuk hasil 

terendah yaitu memuaskan sebanyak 6 

responden (4%).  Pada hasil penelitian 

sebelumnya yang dilakukan di Puskesmas 

Sindangjawa Kabupaten Cirebon bahwa 

dari keseluruhan dimensi yang didapatkan 

dengan persentase 49% dengan kategori 

kurang memuaskan (14). Sedangkan 

berbeda dengan hasil penelitian 

sebelumnya oleh Evi (2012) didapatkan 

bahwa kualitas pelayanan kesehatan dari ke 

lima dimensi dengan kategori puas sebesar 

51.2% (23). 

 

SIMPULAN 

Hasil studi penelitian ini 

menyimpulkan bahwa dari gambaran 

kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kesehatan poli lansia Puskesmas Ciputat 

Kota Tangerang Selatan tahun 2022 

didapatkan dari karakteristik dimulai dari 

usia paling banyak pada usia 60-75 tahun 

dengan jenis kelamin paling banyak pada 

perempuan. Untuk tingkat pendidikan 

lansia sebagian besar yaitu perguruan tinggi 

dan banyaknya lansia yang sudah tidak 

bekerja lagi. Lansia yang berkunjung di poli 

lansia Puskesmas Kecamatan Ciputat 

merasakan puas sebesar 41 orang dengan 

persentase 82%. Sedangkan hasil 

pengukuran persentase kualitas pelayanan 

kesehatan pada lima dimensi menyatakan 

mayoritas pasien kurang puas. 
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