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Abstrak

Kepuasan pasien adalah tingkat perasaan senang atau kecewa pasien yang timbul karena
membandingkan kinerja pelayanan yang didapatkan terhadap ekspektasi mereka setelah
menggunakan pelayanan. Persepsi pasien tentang pelayanan memiliki peranan yang sangat
penting. Kepuasan pasien sangat erat kaitannya dengan kualitas layanan, jika kualitas layanan
yang diterima pasien baik akan menciptakan kepuasan pasien yang tinggi sehingga pasien akan
memberikan penilaian positif dan kepercayaan dalam rumah sakit. Data dari RSUD Labuang
Baji Makassar Provinsi Sulawesi Selatan Tahun 2019 menunjukkan bahwa persentase
pencapaian kepuasan pasien belum sesuai dengan Standar Pelayanan Minimal (SPM) yaitu >
90%. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dengan kepuasan
pasien instalasi rawat jalan RSUD Labuang Baji Makassar.

Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif menggunakan desain studi cross
sectional. Populasi pada penelitian ini adalah pasien umum rawat jalan RSUD Labuang Baji
sebanyak 3.046 orang. Sampel penelitian ini yaitu 100 orang dengan teknik pengambilan sampel
yang digunakan adalah purposive sampling. Data dianalisis menggunakan aplikasi SPSS secara
univariat dan bivariat dengan uji chi-square.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara Kinerja asuhan
keperawatan (p = 0,001), staff pendukung (p= 0,000), kegiatan operasional (p = 0,000), dan
bukti fisik (p = 0,017). Sedangkan tidak terdapat pengaruh pada dimensi kinerja pelayanan
dokter (p = 0,707) dengan kepuasan pasien. Saran yang dapat diberikan peneliti adalah
kesesuaian kedatangan dokter dengan jadwal yang ditetapkan, diharapkan agar perawat
memberikan sikap ramah dan empati kepada pasien, petugas pendaftaran dan security agar
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melayani pasien sesuai dengan yang diharapkan pasien, rs agar melakukan perbaikan fasilitas

toilet umum dan menambah kapasitas area parkir

Kata kunci : Kata Kunci : Faktor-Faktor Layanan Kesehatan, Kepuasan Pasien, Instalasi Rawat

Jalan.
PENDAHULUAN

Berdasarkan Peraturan Menteri
Kesehatan Republik Indonesia Nomor 4
Tahun 2018 menyebutkan bahwa Rumah
Sakit adalah institusi pelayanan kesehatan
yang menyelenggarakan pelayanan
kesehatan secara paripurna yang
menyediakan pelayanan rawat inap, rawat
jalan, dan gawat darurat. Setiap rumah sakit
mempunyai kewajiban untuk memberi
pelayanan kesehatan yang aman, bermutu,
antidiskriminasi, dan efektif dengan
mengutamakan kepentingan pasien sesuai
dengan standar pelayanan Rumah Sakit
(Menteri Kesehatan Republik Indonesia,
2018).

Dalam beberapa tahun ini, rumah
sakit terus berkembang baik dengan jumlah
maupun sarana prasana. Namun, fungsi
rumah sakit tidak pernah berubah yaitu
sebagai tempat yang menyediakan layanan
pemulihan dan perawatan kesehatan baik
pelayanan rawat inap maupun pelayanan
rawat jalan (Aditama, 2007). Hal ini sejalan
dengan permintaan masyarakat yang
meningkat akan layanan rumah sakit yang
bermutu. Peningkatan kebutuhan layanan ini
akibat dari semakin banyak masyarakat yang
terdidik, membaiknya perekonomian dan
derajat kesehatan masyarakat. Sehingga,
rumah sakit diharapkan agar tetap dapat
bertahan dan mengembangkan strategi untuk
menjadi pemberi layanan dengan tingkat
mutu pelayanan yang terbaik.

Badan Pusat Statistik (BPS)
menyebutkan jumlah rumah sakit (RS) di

Indonesia pada tahun 2018 menjadi 3.112.
Jumlah ini meningkat 5,17% dari 2.959 di
tahun sebelumnya. Jumlah tersebut meliputi
rumah sakit umum dan rumah sakit
spesialis. Secara rinci, Indonesia memiliki
2.514 rumah sakit umum tahun 2017.
Sedangkan 598 wunit lainnya merupakan
rumah sakit khusus. Melihat tren ini, jumlah
rumah sakit meningkat setiap tahun. Pada
2011, jumlah rumah sakit di Tanah Air
hanya 1.721. Sepuluh tahun kemudian,
jumlah rumah sakit meningkat 80,8%.
Semakin banyak pilihan yang dimiliki
konsumen ketika memilih rumah sakit,
semakin ketat persaingan untuk
memenangkannya (Fatima, Malik, and
Shabbir 2018).

Kebijakan Peraturan Pemerintah Nomor 47
Tahun 2018 menjadi peluang seluas-luasnya
bagi sektor swasta untuk berinvestasi
terhadap bidang kerumahsakitan untuk ikut
serta dalam bidang pelayanan kesehatan
yang bertujuan untuk pemerataan mutu
fasilitas pelayanan kesehatan. Selain itu,
adanya kemudahan perizinan berusaha.
Dengan adanya PP No. 47/2018 akan
membuka peluang investasi pendirian rumah
sakit baru, sehingga diperlukan sinergi
antara pemerintah pusat dan daerah untuk
memenuhi  akses kebutuhan pelayanan
kesehatan bagi masyarakat, berdampak pada
rumah sakit yang harus berinvestasi SDM
dan infrastruktur untuk berkompetisi dengan
rumah sakit lain. Hal ini menunjukkan
bahwa di masa yang akan datang akan
semakin banyak kesempatan masyarakat
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untuk memilih rumah sakit semakin terbuka
lebar.

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan pada
bulan Oktober — Desember 2019 di RSUD
Labuang Baji dengan jumlah sampel
sebanyak 100 responden yang merupakan
pasien umum instalasi rawat jalan RSUD
Labuang Baji Makassar. Penelitian ini
merupakan penelitian kuantitatif untuk
mencari pengaruh antara variabel dan
menggunakan metode cross sectional.
Pengumpulan data dilakukan melalui
wawancara langsung dengan responden
menggunakan kuesioner.

Adapun data yang telah
dikumpulkan kemudian ditabulasi dan
diinput, kemudian dianalisis dengan
program SPSS. Hasil penelitian ini
ditampilkan dalam bentuk tabel disertai
dengan  penjelasan. Pemaparan  hasil
penelitian ini terbagi atas dua, yakni pertama
deskripsi tentang karakteristik responden
meliputi jenis kelamin, umur, poliklinik,
pendidikan terakhir dan pekerjaan. Kedua
pemaparan distribusi jawaban responden
berdasarkan pernyataan penelitian,
berdasarkan  variabel  penelitian  dan
pengaruh  seluruh  variabel penelitian.
Adapun hasil penelitian yang diperoleh
adalah sebagai berikut:

1) Hasil Analisis Univariat

e-ISSN XXXX-XXXX
p-ISSN 2528-2743

Karakteristik Umum Responden

Karakteristik  responden
merupakan ciri khas yang melekat
pada diri responden. Karakteristik
responden yang ditampilkan dalam
hasil  analisis  adalah  umur
responden, jenis kelamin,
poliklinik, pekerjaan dan
pendidikan.  Adapun  distribusi
karakteristik ~ umum  responden
dalam penelitian ini, yaitu:

Tabel 5. 1 Distribusi Frekuensi
Berdasarkan Karakteristik Responden
Pasien Umum RSUD Labuang Baji

KarakteRespon N

Frekue%

Umur Responden

<19 Tahun 5
20-34 tahun 39
35-49 tahun 37
50-64 tahun 14
265 tahun 5

Jenis Kelamin

Laki-Laki 41
Perempuan 59
Poliklinik

Medical Check Up 31
Klinik THT 13
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Klinik VCT 12 12,0
Klinik Psiaktri 10 Tabelo 5.1 menunjukkan bahwa
. responden berdasarkan kelompok umur
Klinik Mata 8 . ,
dengan jumlah responden terbanyak adalah
Klinik Interna 5 responden dehgan kelompok umur 20-34
Klinik Neurologi 5 tahun yaitu ge'ganyak 39 responden (47,4%),
responden  berdasarkan jenis  kelamin
Klinik Cardiologi 4 sebagian be¢hPadalah pasien umum instalasi
Klinik KIA/Kandungan 3 rawat jalan spgrempuan yaitu sebanyak 59
3 responden (59%), responden paling banyak
Kliik Paru 2 dalam instafagi rawat jalan pasien umum
Klinik Bedah 1 yaitu MCU1,atau medical chek up yaitu
sebanyak 31 responden (31%). responden
tingkat pendidikan terakhir responden
terbanyak adalah Tamat SMA sebanyak 44
responden  (44%), responden tertinggi
berdasarkan  jenis  pekerjaan  adalah
b ta yaitu sebanyak 35
KarakteristilResponden n resﬁéﬁlgé%em'%
{35%)-
Klinik Orthopedi 1 1,0
Tingkat Pendidikan b. Distribusi Frekuensi Kinerja Pelayanan
Tamat SD 4 Dokters,0
Tamat SMP 9 9,0
Tamat SMA 44 44,0
D1/D2/D3 9 I§,|(519rja pelayanan  dokter
s1 28 yang dimgksud dalam penelitian ini
$2/53 6 adalah hagjlp persepsi pasien terhadap
Pekerjaan kemampuan dokter dalam kemudahan
Pelajar/Mahasiswa 14 penggunaar pahasa oleh dokter dalam
Buruh/Tukang/Petani 2 berkomunikasi dengan pasien,
Pedagang/Wiraswasta 25 ketepatan 2&gktu sesuai dengan jadwal
Ibu Rumah Tangga 19 praktek, Kér@mahan dan sikap empati
Pegawai Swasta 30 dokter sel@®8 masa perawatan pasien.
Total 100 100,0
Sumber: Data Primer Adapun distribusi frekuensi
Tahun 2019 persepsi  pasien terhadap kinerja
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pelayanan dokter pada pasien umum

instalasi rawat jalan dapat dilihat pada Tabel 5.2 menunjukkan bahwa dari
tabel dibawabh ini: 100 sampel yang diteliti, terdapat responden
dengan Kinerja Pelayanan Dokter memiliki

Tabel 5. 2 Distribusi Kinerja Pelayanan persepsi kategori baik lebih banyak yaitu 91

Dokter Instalasi Rawat Jalan RSUD

Labuang Baji responden (91%), sedangkan pasien yang

memiliki persepsi kurang baik terhadap
Kinerja pelayanan dokter sebanyak 9

Kinerja 0
Frekuensi Persentase responden (9%).
Pelayanan () (%)
n (] . .. . . .
Dokter _ Berikut ini mfarupa}kan distribusi
jawaban responden dari setiap pertanyaan
Baik Kurang | 91 91,0 variabel  kinerja  pelayanan  dokter:
9 9,0
Total 100 100,0

Sumber: Data Primer Tahun 2019

Tabel 5. 3 Distribusi Jawaban Responden terhadap Kinerja Pelayanan Dokter Instalasi
Rawat Jalan RSUD Labuang Baji

Tidak Setuju | Kurang Setuju Sangat Setuju

No. Pertanyaan Setuju Total

N % N % N % N % N %

1. Dokter ramah dan
menggunakan
bahasa yang

mudah 1 | 10| 5 50 | 40 | 40,0 | 54 | 540 | 100 | 100
dimengerti saat

berkomunikasi
dengan pasien.

2. Dokter di rumah
sakit ini tepat
waktu sesuai 3 3,0 10 10,0 37 | 37,0 50 50,0 100 100
dengan waktu
jadwal praktek.

3. Doker bersikap 48 49 100 100
ramah kepada 0 0 3 3,0 48,0 49,0
saya selama

masa perawatan.
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4. Dokter empati
dan tanggap
dalam 0 0
menangani
keluhan saya.

5,0 52 | 52,0 43 43.0 100

5. Dokter memberi
pelayanan sesuai 1 1,0
dengan yang saya
harapkan

8,0 37,0 54,0

Sumber: Data Primer Tahun 2019

Berdasarkan tabel 5.3 distribusi jawaban
responden pada aspek Kinerja

Pelayanan Dokter pasien umum
rawat jalan di RSUD Labuang Baji
Makassar Tahun 2019, dapat dilihat bahwa
sebagian besar responden sebanyak 54
responden (54%) sangat setuju bahwa dokter
ramah dan menggunakan bahasa yang
mudah dimengerti saat berkomunikasi
dengan pasien dan dokter memberi
pelayanan sesuai dengan yang pasien
harapkan.  Sedangkan  sebanyak 10
responden (10%) kurang setuju bahwa
dokter di rumah sakit tepat waktu sesuai
dengan jadwal praktek.

c. Distribusi Frekuensi Kinerja
Asuhan Keperawatan

Kinerja asuhan keperawatan yang
dimaksud dalam penelitian ini adalah hasil
persepsi pasien umum rawat jalan RSUD
Labuang Baji terhadap pelayanan
keperawatan yang diberikan meliputi
keramahan, empati, komunikasi perawat dan
ketepatan waktu perawat.

Adapun hasil distribusi frekuensi
persepsi pasien terhadap kinerja asuhan
keperawatan dapat dilihat pada tabel
dibawah ini:

Tabel 5. 4 Distribusi Responden
Terhadap Kinerja Asuhan Keperawatan
Instalasi Rawat Jalan RSUD Labuang
Baji

Kinerja Asuhan

Keperawatan

Frekuensi (n)

Baik Kurang 89 89,0

11 11,0

100 100,0

Sumber: Data Primer Tahun 2019
Berdasarkan tabel 5.4 dapat diketahui
bahwa pasien memiliki persepsi baik
terhadap kinerja asuhan keperawatan pasien
umum rawat jalan dengan jumlah 89
responden (89%) dan persepsi kurang
sebanyak 11 responden (11%).

Adapun berikut ini merupakan
distribusi jawaban responden dari setiap
pertanyaan  variabel  kinerja  asuhan
keperawatan:

54
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Tabel 5. 5 Distribusi Jawaban Responden terhadap Kinerja Asuhan
Keperawatan Instalasi Rawat Jalan RSUD Labuang Baji Makassar

No | Pertanyaan Tlda_k Kurar.'ng Setuju Sang?t Total
Setuju Setuju Setuju
N % N % N % N % N %
1. Perawat bersikap ramah 16 44 38 100 |100
dan terampil saat 1 1,0 16,0 44,0 38,0
melakukan pemeriksaan.
2. Perawat mendengarkan 48 46 100 |100
dan membantu saya 1 1,0 | 5 5,0 48,0 46,0
dalam menanagani
keluhan saya.
3. Perawat memberitahu
jenis penyakit secara
lengkap, cara perawatan 0 0 5 5,0 41 | 41,0 | 54 | 54,0 | 100 | 100
dan cara minum obat.
4. | Perawattersedia tepat 1 10| 4 | 40 | 52 | 520 | 43 | 430 | 100 | 100
waktu pelayanan.
5. Perawat telah melayani
saya sesuai dengan yang 2 2,0 8 8,0 39 | 39,0 | 51 | 51,0 100 100
saya inginkan
Sumber: Data Primer Tahun 2019
Berdasarkan tabel 5.5 menunjukkan PENUTUP

bahwa berdasarkan persepsi pasien tentang
kinerja asuhan keperawatan, paling banyak
responden yaitu 54 responden (54%) sangat
setuju bahwa perawat memberitahu jenis
penyakit secara lengkap, cara perawatan dan
cara minum obat dan Kkategori setuju
sebanyak 52 responden (52%) bahwa
perawat tersedia tepat waktu pelayanan.
Sedangkan responden tidak setuju bahwa
petugas bersikap ramah dan terampil saat
melakukan  pemeriksaan sebanyak 16
responden (16%).

A. Kesimpulan

1. Tidak ada pengaruh antara kinerja
pelayanan dokter dengan kepuasan
pasien instalasi rawat jalan RSUD
Labuang Baji Kota Makassar.

2. Ada pengaruh antara kinerja asuhan
keperawatan dengan kepuasan pasen
umum instalasi rawat jalan RSUD
Labuang Baji Kota Makassar.

3. Ada pengaruh antara staff
pendukung dengan kepuasan pasien
umum instalasi rawat jalan RSUD
Labuang Baji Kota Makassar.
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4. Ada pengaruh antara kegiatan
operasional dengan kepuasan pasien
umum instalasi rawat jalan RSUD
Labuang Baji Kota Makassar.

5. Ada pengaruh antara bukti fisik
dengan kepuasan pasien umum
instalasi rawat jalan RSUD Labuang
Baji Kota Makassar.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan, maka adapun saran yang dapat
diberikan kepada manajemen Rumah Sakit
Umum Daerah Labuang Baji Makassar
sebagai berikut:

1. Bagi peneliti selanjutnya

Dalam penelitian selanjutnya, disarankan
untuk mengambil sampel yang lebih banyak,
hal ini bertujuan untuk keakuratan data yang
lebih baik dalam penelitiannya.

Melakukan penelitian yang berkelanjutan,
hal ini agar dapat melihat dan menilai setiap
perubahan perilaku responden dari waktu ke
waktu.

Diharapkan adanya tambahan variabel lain
yang mungkin juga mempengaruh i banyak
hal dalam penelitian ini.

2. Bagi RSUD Labuang Baji

Kesesuaian jadwal praktek dokter,
diharapkan dokter datang sesuai dengan
jadwal yang telah ditetapkan serta proses
pelayanan yang lebih dipercepat, sehingga
pasien tidak menunggu lama.

Diharapkan agar perawat bersikap ramah,
empati dan lebih responsif terhadap
kebutuhan pasien dan tidak membeda-
bedakan pasien.
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