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ABSTRAK 

 Vaksinasi bertujuan agar individu mempunyai sistem kekebalan tubuh 

terhadap suatu virus dan apabila terpajan maka tidak menimbulkan gejala berat. 

Pentingnya kepuasan pasien memberikan dampak yang luas dan positif bagi 

layanan publik itu sendiri agar mampu memahami harapan pasien dalam 

mengedepankan mutu layanan. Seperti pelayanan vaksinasi Covid-19 di 

Puskesmas pada masa pandemi Covid-19. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan vaksinasi Covid-19 di 

Puskesmas Padang Selasa Kota Palembang dengan menggunakan unsur variabel 

Indeks Kepuasan Masyarakat menurut PERMENPAN RI No 14 Tahun 2017. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan studi Cross-Sectional dengan metode 

kuantitatif. Sampel penelitian ini adalah peserta vaksinasi Covid-19 di Puskesmas 

Padang Selasa sebanyak 64 orang. Metode pengambilan sampel menggunakan 

Non-Probability Sampling dengan teknik accidental sampling. Teknik analisis 

data dilakukan secara uji univariat dan bivariat menggunakan tabel Chi-Square. 

Hasil uji statistik hubungan antara delapan unsur variabel indeks kepuasan 

masyarakat didapatkan variabel yang berhubungan adalah persyaratan (P-Value = 

<0,0001), waktu penyelesaian (P-Value = 0,001), produk spesifikasi jenis 

pelayanan (P-Value = <0,0001), kompetensi pelaksana (P-Value = <0.0001), 

perilaku pelaksana (P-Value = 0,006), penanganan pengaduan,saran dan masukan 

(P-Value = ,001) dan sarana prasarana (P-Value = 0,003). Hanya unsur sistem, 

mekanisme dan prosedur yang tidak berhubungan dengan hasil (P-value = 0,191 

>0,05), sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak ada hubungan yang signifikan 

antara prosedur dengan tingkat kepuasan peserta pelayanan vaksinasi Covid-19 di 

Puskesmas Padang Selasa Kota Palembang. Hasil penelitian diharapkan dapat 

menjadi bahan evaluasi pihak Puskesmas untuk meningkatkan lagi mutu 

pelayanan vaksinasi Covid-19.  

Kata kunci : kepuasan pasien, pelayanan kesehatan, indeks kepuasan masyarakat, 

vaksin 
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ABSTRACT 

Vaccination is intended so that individuals have an immune system against 

a virus and when exposed it does not cause severe symptoms. The importance of 

patient satisfaction has a broad and positive impact on the public service itself in 

order to be able to understand patient expectations in prioritizing service quality. 

Such as the Covid-19 vaccination service at the Puskesmas during the Covid-19 

pandemic. The purpose of this study was to determine the level of patient 

satisfaction with the Covid-19 vaccination service at the Padang Selasa Health 

Center Palembang by using the variable element of the Community Satisfaction 

Index according to PERMENPAN RI No. 14 of 2017. This study used a cross-

sectional study approach with quantitative methods. The sample of this study was 

64 people who participated in the Covid-19 vaccination at the Padang Health 

Center Selasa. Sampling method using Non-Probability Sampling with accidental 

sampling technique. The data analysis technique was carried out by using 

univariate and bivariate tests using a Chi-Square table. The results of the 

statistical test of the relationship between the eight elements of the community 

satisfaction index variable obtained that the related variables were requirements 

(P-Value = <0.0001), completion time (P-Value = 0.001), product specification 

type of service (P-Value = <0, 0001), implementing competence (P-Value = 

<0.0001), implementing behavior (P-Value = 0.006), handling complaints, 

suggestions and input (P-Value = 0.001) and infrastructure (P-Value = 0.003). 

Only system elements, mechanisms and procedures are not related to the results 

(P-value = 0.191 > 0.05), so it can be concluded that there is no significant 

relationship between procedures and the satisfaction level of participants in the 

Covid-19 vaccination service at the Padang Selasa Health Center Palembang. 

The results of the study are expected to be used as evaluation material for the 

Puskesmas to further improve the quality of Covid-19 vaccination services. 

Keywords: patient satisfaction, health services, community satisfaction index, 

vaccines 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pada bulan Desember Tahun 2019  China telah dihebohkan dengan 

meningkatnya kasus pneumonia di Kota Wuhan berupa gejala yang sama telah 

berada diluar batas normal. Hasil sampel yang telah diteliti menunjukkan etologi 

Coronavirus. World Health Organization (WHO)  mengkonfirmasi nama dari 

virus ini pada 11 Februari 2020 yaitu CoronaVirus Disease 2019 (Covid-19). 

Kemunculan virus ini disebabkan oleh virus Severe Acute Respiratory Syndrome 

Coronavirus-2 (SARS CoV-2). Virus Covid-19 dengan mudah menyebar melalui 

droplet sehingga terhitung sejak Maret telah menyebar luas ke seluruh dunia 

termasuk di Indonesia. Semenjak itu, terus terjadi peningkatan kasus positif 

Covid-19 di Indonesia, sama seperti negara lain pada awal pandemi Indonesia 

belum sepenuhnya siap menghadapi wabah ini yang tingkat penyebarannya sangat 

cepat (WHO, 2020). 

Dengan tingkat penyebaran yang tinggi maka banyak sekali hal-hal yang 

berdampak kepada mobilitas masyarakat yang pada awal pandemi harus 

diminimalisir dengan cepat. Salah satu dampak besar yang dirasakan oleh 

masyarakat adalah bidang ekonomi dan sosial. Data yang disajikan oleh Gugus 

Percepatan Penanganan Covid-19 Republik Indonesia tercatat pada Dua 

November 2021 di Indonesia telah terkonfirmasi sebanyak 4.245.373 jiwa positif 

Covid-19, 4.090.287 jiwa dinyatakan sembuh dan 143.457 jiwa yang meninggal 

dunia (Satuan Tugas Penanganan Covid-19, 2021) .  

Demi memutus rantai penyebaran maka dilakukan upaya penanggulangan 

yang bersifat masif bukan hanya dari penerapan protokol kesehatan namun juga 

ada hal lain yang lebih efektif dalam memutus rantai penyebaran virus seperti 

vaksinasi. Vaksinasi adalah upaya penanggulangan virus yang paling efektif juga 

efisien dalam mencegah penyakit yang bersifat mudah menular. Tercatat vaksinasi 
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memegang peranan penting dan besar dalam menyelamatkan manusia dari 

penyakit berbahaya (Kemenkes RI, 2021).  

Vaksinasi bertujuan memberikan perlindungan pada tubuh manusia 

terhadap penyakit tertentu sehingga manusia yang terpajan penyakit tersebut dapat 

terhindar atau hanya mengalami gejala ringan saja. Tentu, hal ini akan berbanding 

terbalik bagi manusia yang tidak melakukan upaya vaksinasi (Kemenkes RI, 

2021). 

 Hingga sekarang para peneliti telah menemukan vaksin Covid-19 yang 

siap untuk diberikan ke masyarakat luas yang dengan mudah dapat dilakukan 

vaksinasi di fasilitas kesehatan terdekat sebagai upaya preventif yang efektif dan 

efisien bagi masyarakat. Di Indonesia ada sembilan jenis vaksin Covid-19 yang 

digunakan dan mendapatkan UEA (Emergency Use Authorization) dari BPOM. 

Sembilan jenis vaksin yaitu Convidecia, AstraZeneca, Sinovac, BioFarma, 

Janssen, Sputnik V, Moderna, Sinopharm, Pfizer, Jenis vaksin Sinovac adalah 

vaksin yang paling banyak digunakan pada layanan vaksinasi Covid-19 di 

Indonesia. (Chaula dan Epa, 2021). 

Pusat Kesehatan Masyarakat atau Puskesmas adalah fasilitas pelayanan 

kesehatan tingkat pertama bagi masyarakat yang mengutamakan upaya promotif 

juga preventif di wilayah kerjanya (Permenkes Nomor 43 Tahun 2019). Pada 

kondisi pandemi seperti saat ini Puskesmas menjadi pusat layanan masyarakat 

yang menyediakan vaksin, dimana vaksin saat ini sangat dihimbau oleh 

Pemerintah Indonesia agar seluruh kalangan mau bekerja sama dalam melawan 

penyebaran Covid-19 dan mampu memproteksi diri dengan melakukan vaksinasi 

bersama (Kemenkes RI, 2021).  

Puskesmas memegang peranan penting dan serius dalam pemberian 

layanan kesehatan. Oleh karena itu, Puskesmas sangat dituntut dalam pemberian 

pelayanan berkualitas yang berdaya saing dengan menciptakan keunggulan. 

Untuk menciptakan keunggulan tersebut Puskesmas harus menjaga dan 

meningkatkan kepuasan pasien (Fahmi dkk., 2018). Kepuasan pasien merupakan 

sebuah perbandingan yang dirasakan pasien dengan harapan dan kenyataan yang 
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diterima dalam pelayanan kesehatan (Kotler dan Pohan, 2007). Kepuasan pasien 

memberikan dampak kepercayaan atas harapan dan kenyataan yang telah sesuai 

dengan pelayanan yang diberikan. Disamping itu, keberhasilan pihak pemberi 

pelayanan diukur dengan kepuasan pasien dalam memprioritaskan kebutuhan dan 

pelayanan sesuai yang diharapkan berdasarkan standar yang berlaku. 

Ada beberapa unsur dalam menilai kepuasan masyarakat dalam pelayanan 

yakni : 1) Persyaratan, merupakan kewajiban yang harus dipenuhi dalam 

memanfaatkan pelayanan publik. 2) Sistem, Mekanisme, dan Prosedur, sebuah 

proses dan cara dalam mendapatkan pelayanan publik. 3) Waktu Penyelesaian, 

lama atau cepatnya suatu rangkaian dari proses dalam pemanfaatan pelayanan 

publik. 4) Biaya/Tarif, jumlah uang yang dikeluarkan penerima kepada pemberi 

layanan publik sebagai proses pemanfaatan layanan yang diterima. 5) Produk 

Spesifikasi Jenis Pelayanan, produk dari hasil yang diterima kepada penerima 

yang sesuai dengan ketentuan yang telah disepakati atau telah ditetapkan. 6) 

Kompetensi Pelaksana, adalah hal dasar yang dikuasai bagi pemberi pelayanan 

seperti pengetahuan, kemampuan, keterampilan juga keahlian. 7) Perilaku 

Pelaksana, yaitu sikap dan integritas yang ditunjukkan oleh petugas dalam 

pemberian layanan kepada penerima. 8) Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Masukan, adalah tindak lanjut dari pemberi pelayanan dalam menyelesaikan suatu 

hal atau masalah terkait dalam proses pemberian layanan. 9) Sarana dan 

prasarana, Sarana adalah alat berguna membantu pelaksana dalam memberikan 

pelayanan publik. Prasarana adalah sesuatu penunjang dalam proses 

penyelenggaraan pelayanan (PERMENPAN RI No 14 Tahun 2017, 2017). 

Kualitas pelayanan sangat memegang peranan yang penting dalam sebuah 

mutu bagi penyelenggara kesehatan karena kepuasan pasien memberikan dampak 

yang luas dan positif bagi layanan publik itu sendiri agar mampu memahami 

harapan pasien dalam proses pelayanan secara maksimal. Puskesmas merupakan 

pintu awal atau yang mendasar dalam menilai mutu layanan yang mampu 

meningkatkan derajat kesehatan masyarakat dengan mengedepankan standar dan 

prosedur yang ada (Wahyu dan Wahyudi, 2017).   
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 Pada penelitian yang telah dilakukan oleh Catur, Sartika dan Wulan, 2021 

yang berjudul Kualitas Pelayanan Pemberian Vaksinasi COVID-19 Dengan 

Kepuasan Pasien di Puskesmas didapatkan adanya hubungan antara kualitas 

pelayanan dan indikator penilaian kepuasan dengan koefisien korelasi didapatkan 

dari lima unsur kepuasan yakni tangible (wujud) bernilai sebesar (0,608), 

reliability (kehandalan) bernilai sebesar (0,515), responsiveness (daya tanggap) 

bernilai sebesar (0,650), assurance (jaminan) bernilai sebesar (0,613), dan 

empathy (empati)  bernilai sebesar (0,526).  

Hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Wahdania, 2015 dengan judul 

Indeks Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah 

(RSUD) di Kabupaten Polewali didapatkan 68,93 untuk nilai IKM dengan 

penilaian “Baik” untuk mutu pelayanan namun masih terdapat beberapa pasien  

kurang puas pada unsur keadilan pelayanan dan kenyamanan lingkungan yang 

mendapatkan nilai “Kurang Baik”. 

Di Kota Palembang data vaksinasi pada hari Kamis Empat November  

2021 jumlah masyarakat yang sudah divaksin dosis ke-1 sebanyak : 834.508 

orang (67.25%) , sedangkan pada  vaksin dosis  ke-2 sebanyak :572.293 orang  

(46.12%) , vaksinasi dosis ke 3  sebanyak 11.530 orang (79%), angka ini terus 

mengalami peningkatan seiring diberlakukannya percepatan vaksinasi 

Coronavirus Disease 2019 (COVID-19) (Dinkes Kota Palembang, 2020). 

Puskesmas Padang Selasa merupakan unit fasilitas kesehatan masyarakat 

yang berada di jantung Kota Palembang dengan akreditasi Utama. Dengan dua 

wilayah kerja yaitu Kelurahan Bukit Lama dan Kelurahan Bukit Baru, serta 

jumlah cakupan sebanyak 58844 jiwa. Terdapat tujuh unit pelayanan yakni Unit 

Poli Gigi, Unit Kesehatan Masyarakat, Unit Farmasi, Unit KIA/KIB, Unit Rekam 

Medis, Poli Umum dan Poli Anak. Terhitung masyarakat yang melakukan 

vaksinasi di wilayah kerja Puskesmas Padang Selasa cukup antusias dan banyak, 

tiap hari jumlah peserta bisa mencapai 250-300 bahkan jumlah terbanyak yakni 

500 peserta. Hal ini menyebabkan peneliti tertarik untuk melakukan Analisis 

Tingkat Kepuasan Terhadap Pelayanan Vaksinasi Covid-19 di Puskesmas Padang 

Selasa Kota Palembang (Puskesmas Padang Selasa, 2021).  
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Analisis kepuasan terhadap pelayanan vaksinasi ini perlu dilakukan agar 

dapat mengetahui kepuasan dari segi pelayanan vaksinasi Covid-19 yang 

diberikan oleh tenaga kesehatan, bagaimana sikap dan pemberian pelayanan 

secara keseluruhan yang dapat mempengaruhi pelayanan vaksinasi dan citra 

Puskesmas sendiri, serta  tercapainya pelayanan vaksinasi yang sesuai standar 

sehingga Puskesmas dapat terus meningkatkan pelayanan yang diberikan dalam 

meningkatkan derajat kesehatan masyarakat di tengah pandemi Covid-19 dan 

percepatan vaksinasi oleh pemerintah. Oleh karena itu, penelitian analisis tingkat 

kepuasan terhadap pelayanan vaksinasi Covid-19 di Puskesmas Padang Selasa 

Kota Palembang diperlukan.  

1.2 Rumusan Masalah 

Kepuasan pasien sangat berhubungan dengan kualitas pelayanan kesehatan 

oleh pihak Puskesmas juga  merupakan tolak ukur yang paling penting bagi suatu 

pelayanan termasuk Puskesmas. Dengan adanya program vaksinasi Covid-19 atas 

seruan Pemerintah melakukan percepatan serta antusias masyarakat turut 

berpartisipasi dalam program Covid-19 membuat Puskesmas Padang Selasa Kota 

Palembang memiliki jumlah peserta vaksinasi yang cukup banyak, setiap harinya 

ada 250-300 peserta vaksinasi bahkan jumlah terbanyak yakni 500 peserta 

(Puskesmas Padang Selasa, 2021).  

Untuk itu, rumusan masalah dalam penelitian ini adalah mengukur tingkat 

kepuasan peserta vaksinasi Covid-19 adanya gambaran dan penilaian dari peserta 

pelayanan vaksinasi Covid-19 di Puskesmas Padang Selasa, sehingga Puskesmas 

dapat mengetahui kekurangan dan kelebihan dari pelayanan yang diberikan serta 

dapat meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan yang baik sesuai dengan visi 

dan misi Puskesmas Padang Selasa yakni “Terwujudnya Puskesmas sebagai pusat 

pelayanan kesehatan yang terbaik.” Serta misi ketiga yaitu “Meningkatkan 

kualitas pelayanan kesehatan.” (Puskesmas Padang Selasa, 2020). 

1.3 Tujuan penelitian 

1.3.1 Tujuan Umum 

Menganalisis tingkat kepuasan peserta terhadap pelayanan vaksinasi 

Covid-19 di Puskesmas Padang Selasa Kota Palembang.  
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1.3.2 Tujuan Khusus 

1. Menganalisis hubungan faktor Persyaratan dengan tingkat kepuasan 

peserta pelayanan vaksinasi Covid-19 di Puskesmas Padang Selasa.  

2. Menganalisis hubungan faktor Sistem, Mekanisme, dan Prosedur dengan 

tingkat kepuasan peserta pelayanan vaksinasi Covid-19 di Puskesmas 

Padang Selasa. 

3. Menganalisis hubungan faktor Waktu Penyelesaian dengan tingkat 

kepuasan peserta pelayanan vaksinasi Covid-19 di Puskesmas Padang 

Selasa. 

4. Menganalisis hubungan faktor Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan dengan 

tingkat kepuasan peserta pelayanan vaksinasi Covid-19 di Puskesmas 

Padang Selasa.  

5. Menganalisis hubungan faktor Kompetensi Pelaksana dengan tingkat 

kepuasan peserta pelayanan vaksinasi Covid-19 di Puskesmas Padang 

Selasa.  

6. Menganalisis hubungan faktor Perilaku Pelaksana dengan tingkat 

kepuasan peserta pelayanan vaksinasi Covid-19 di Puskesmas Padang 

Selasa.  

7. Menganalisis hubungan faktor Penanganan Pengaduan, Saran dan 

Masukan dengan tingkat kepuasan peserta pelayanan vaksinasi Covid-19 

di Puskesmas Padang Selasa.  

8. Menganalisis hubungan faktor Sarana dan prasarana dengan tingkat 

kepuasan peserta pelayanan vaksinasi Covid-19 di Puskesmas Padang 

Selasa.  

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini dapat bermanfaat sebagai data sekunder atau informasi 

bagi peneliti lainnya dan memberikan kontribusi yang baik dalam pengembangan 

ilmu terkait analisis tingkat kepuasan vaksinasi Covid-19 di Puskesmas Padang 

Selasa Kota Palembang.  
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1.4.2 Manfaat Praktis 

A. Bagi Puskesmas Padang Selasa Kota Palembang 

Puskesmas Padang Selasa Kota Palembang mendapatkan hasil tingkat 

kepuasan pelayanan vaksinasi Covid-19 yang telah dilakukan oleh mahasiswa 

berdasarkan kondisi lapangan yang ada.  

B. Bagi Fakultas Kesehatan Masyarakat 

Penelitian yang berhasil dilakukan diharapkan mampu melengkapi 

keperluan studi pustaka dan bermanfaat bagi banyak orang terutama mahasiswa 

Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Sriwijaya.  

1.5 Ruang Lingkup Penelitian 

1.5.1 Ruang Lingkup Tempat 

Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Padang Selasa Kota Palembang 

yang berada di Jalan Padang Selasa, Bukit Lama, Kec. Ilir Barat I, Kota 

Palembang, Sumatera Selatan.  

1.5.2 Ruang Lingkup Waktu 

Penelitian ini dilaksanakan menggunakan data primer yang diperoleh dari 

wawancara dengan peserta vaksinasi Covid-19 di Puskesmas Padang Selasa yang 

dilaksanakan pada Januari 2022.  

1.5.3 Ruang Lingkup Materi  

Pembahasan dari penelitian ini adalah mengenai Analisis Tingkat 

Kepuasan Terhadap Pelayanan Vaksinasi Covid-19 di Puskesmas Padang Selasa 

Kota Palembang. Variabel yang diteliti meliputi persyaratan pelayanan, sistem, 

mekanisme dan prosedur, waktu pelayanan, produk spesifikasi jenis pelayanan, 

kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, penanganan pengaduan, saran dan 

masukan serta sarana prasarana. Dengan menggunakan metode analitik 

observasional melalui pendekatan studi Cross-Sectional (studi potong lintang).
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