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Hospital service quality metrics are controlled by two components: namely compliance with
applicable quality standards as determined by law, and evaluation of service as perceived by
patients. Providing services aimed at meeting patient needs is the obligation of health facilities,
and hospitals are especially responsible for this. This research aims to gain an understanding of
the relationship between the level of satisfaction experienced by third-class inpatients at Pasar
Minggu Hospital, South Jakarta and the quality of nursing services provided. This research uses
a quantitative methodology that takes a cross-sectional approach to data collection. Through the
use of the total sampling method, the sample for this research was ninety people who were
hospitalized at Pasar Minggu Regional Hospital in the third-class category. Univariate-bivariate
analysis was carried out as part of the investigation in this study. Based on the findings, it is
known that 86 people (95.6%) had good service quality, while only four people (4.4%) had poor
service quality. Apart from that, 85 people (94.6%) had a good level of patient satisfaction,
while five people (5.4%) had a poor level of satisfaction. The results of statistical analysis show
that there is a relationship between the quality of nursing services and the level of satisfaction
experienced by patients, with a p-value <0.05 (0.000). Therefore, every health service
institution needs to ensure the maintenance of the quality of nursing services without
differentiating between the classes of inpatients.

Abstrak

Metrik kualitas layanan rumah sakit dikendalikan oleh dua komponen: yaitu kepatuhan terhadap
standar kualitas yang berlaku sebagaimana ditentukan oleh undang-undang, dan evaluasi
layanan yang dirasakan pasien. Memberikan layanan yang ditujukan untuk memenuhi
kebutuhan pasien merupakan kewajiban fasilitas kesehatan, dan rumah sakit khususnya
bertanggung jawab atas hal ini. Penelitian ini bermaksud untuk memperoleh pemahaman
mengenai hubungan antara tingkat kepuasan yang dialami pasien rawat inap kelas tiga RSUD
Pasar Minggu Jakarta Selatan dengan kualitas pelayanan keperawatan yang diberikan.
Penelitian ini menggunakan metodologi kuantitatif yang mengambil pendekatan cross-sectional
dalam pengumpulan data. Melalui penggunaan metode total sampling, sampel penelitian ini
berjumlah sembilan puluh orang yang menjalani rawat inap di RSUD Pasar Minggu dengan
kategori kelas tiga. Analisis univariat-bivariat dilakukan sebagai bagian dari invenstigasi pada
penelitian ini. Berdasarkan temuan, diketahui bahwa 86 orang (95,6%) mempunyai kualitas
pelayanan baik, sedangkan hanya empat orang (4,4%) yang mempunyai kualitas pelayanan
buruk. Selain itu 85 orang (94,6%) memiliki tingkat kepuasan pasien yang baik, sedangkan lima
orang (5,4%) memiliki tingkat kepuasan yang kurang baik. Hasil analisis statistik menunjukkan
terdapat hubungan antara kualitas pelayanan keperawatan dengan tingkat kepuasan yang
dialami pasien, dengan nilai p-value < 0,05 (0,000). Oleh karena itu, penting bagi setiap institusi
pelayanan kesehatan untuk menjamin terpeliharanya mutu pelayanan keperawatan tanpa
membedakan kelas pasien rawat inap.

PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan adalah seluruh wujud aktivitas dan/ atau
aktivitas pelayanan yang diperuntukkan secara langsung kepada
individu atau kelompok masyarakat untuk menjaga dan
meningkatkan level kesehatan Masyarakat. Dalam
penyelenggaraannya, pemerintah pusat maupun daerah akan
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melakukan evaluasi terhadap ketaatan standar pelayanan seuai yang
berlaku serta evaluasi kepuasan yang dapat melibatkan pasien (1).

Istilah "kepuasan pasien" mengacu pada sejauh mana pasien
puas dengan fasilitas dan layanan medis yang mereka terima dari
penyedia layanan masing-masing. Salah satu aspek penting yang
menentukan keberhasilan suatu institusi pelayanan kesehatan,
dalam hal ini adalah rumah sakit, adalah tingkat kebahagiaan pasien
terhadap fasilitas tersebut (2).

Attribution-NonCommercial 4.0 International. Some rights reserved



http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/
mailto:sri.rahayu680513@gmail.com

JURNAL KESEHATAN RAJAWALI - VOLUME XIV NOMOR 01 (2024) 5-8

Selain mampu memberikan pelayanan yang sesuai dengan
ketentuan dan peraturan yang berlaku saat ini, rumah sakit juga
dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang berorientasi
pada kesejahteraan pasiennya. Melakukan peningkatan kualitas
pelayanan kesehatan yang ditawarkan kepada konsumen,
khususnya masyarakat, merupakan salah satu cara untuk mencapai
tujuan tersebut. Untuk memulainya, rumah sakit dapat memulai
dengan menganalisis setiap faktor yang berdampak pada tingkat
kepuasan yang dialami pasien. (3).

Pada tahun 2021, terdapat studi pendahuluan terhadap pasien
rawat inap kelas tiga yang mengungkapkan, dari 10 orang yang
disurvei, menurut keterangan dari enam orang bahwa perawat
hanya berkomunikasi saat pasien bertanya, memeriksa pasien tanpa
memperkenalkan diri, tidak menatap pasien saat berbicara,
membuat pasien menunggu lama, dan kurang tanggap terhadap
pasien. Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien masih
cenderung belum terpenuhi di salah satu rumah sakit Rumah Sakit
Umum Daerah Jawa Barat.

Hasil temuan peneliti lainnya yang dilakukan di Poliklinik
RSUP Dr. M. Djamil tahun 2023 ditemukan bahwa beberapa hal
kualiatas pelayanan yang kurang bermutu yang dirasakan oleh
pasien yaitu 68,8% sarana bangunan, 49% keterampilan petugas,
46,9% daya tanggap, dan 37,5% empati dan pelayanan (5).

Studi tentang pengalaman pasien tentunya dapat membantu
praktisi dalam menggabungkan sudut pandang pasien dengan lebih
baik dalam pemberian layanan dan dalam meningkatkan kepuasan
pasien. Hal ini sangat penting mengingat fakta bahwa industri
kesehatan menjadi lingkungan yang semakin kompetitif. Industri
layanan kesehatan tidak boleh dipisahkan sepenuhnya dari sektor
masyarakat lainnya, meskipun memiliki karakter yang berbeda.
Terlepas dari kenyataan bahwa sektor-sektor tertentu mengalami
kemajuan dalam meningkatkan orientasi pelanggan di perusahaan,
sangatlah penting bagi praktisi layanan kesehatan untuk tetap
waspada dalam proses mengubah perilaku mereka sesuai dengan
ekspektasi pasien yang berkembang pesat (6)

Beberapa peneliti sebelumnya telah membahas bagaiman
kualitas pelayanan keperawatan dapat mempengaruhi kepuasan
pasien, namum belum membahas menggunakan pendekatan lima
dimensi kepuasan pasien (SERVQUAL), Oleh karena berdasarkan
dari studi pendahuluan dalam kesempatan kali ini penelitian
berinisiatif untuk melakukan penelitian tentang hubungan antara
kualitas pelayanan keperawatan dengan kepuasan pasien di ruang
rawat inap kelas tiga di RSUD pasar minggu Jakarta selatan tahun
2022.

METODE

Metodologi yang bersifat deskriptif dan cross-sectional
digunakan untuk penelitian ini, yaitu data yang dikumpulkan pada
suatu waktu tertentu (7). Penelitian dilaksanakan pada bulan
Februari sampai dengan Maret 2023. Populasi dalam penelitian ini
berjumlah 90 pasien, total sampling menjadi teknik pemilihan
sampel yang digunakan, dengan kriteria inklusi pasien rawat inap
yang mendapatkan pelayanan di kelas 3 di RSUD Pasar Minggu,
Jakarta Selatan. Instrumen penelitian yang digunakan adalah
kuesioner kualitas pelayanan dan kepuasan pasien, adapun kedua
instrumen tersebut telah dilakukan uji validitas dengan hasil 0,312
(r hitung> r table), hasil uji reliabilitas kedua instrumen tersebut
adalah 0,936 (Crombach’s Alpha > 0,60). Penghitungan
karakteristik responden dilakukan dengan menggunakan analisis
univariat dengan distribusi frekuensi, dan analisis bivariat dengan
chi-square untuk mengetahui hubungan antara pelayanan
keperawatan dengan kepuasan pasien (8). Sesuai dengan standar
etika, penelitian ini diterima dengan nomor 55/KEPK.UF/1/2023.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Univariat

Tabel 1. Level Kualitas Pelayanan Keperawatan

Kualitas Pelayanan Mean STD F (%)
Baik 86 95,6
Kurang baik 16,86 0,820 4 44

Total 90 100,0

Data yang disajikan pada Tabel 1 menunjukkan bahwa dari
total 90 pasien, 86 pasien (95,6%) menilai kualitas layanan baik,
sedangkan hanya empat (4,4%) yang menilai buruk.

Tabel 2. Level Kepuasan Pasien
Kepuasan Pasien Mean STD F (%)

Baik 85 94,4
Kurang baik 27,32 0,372 5 5,6
Total 90 100,0

Berdasarkan tabel 2 dari 90 pasien dapat dikatakan bahwa yang
merasakan kepuasan pasien dengan kategori baik berjumlah 85
orang (94,4%) sementara kepuasan pasien kategori kurang baik
berjumlah 5 orang (5,6%).

Analisis Bivariat

Tabel 3. Hubungan Kualitas Pelayanan Keperawatan dengan Kepuasan Pasien

Kualitas Kepuasan Pasien Total p OR
Pelayanan Puas % Tidak %
Baik 85 98,8 1 1 86
Kurang 0 0 4 100 4 0,000 86,000

Berdasarkan tabel 3 diperoleh hasil dari 86 pasien yang
merasakan puas dengan kualitas pelayanan keperawatan dengan
kategori baik berjumlah 85 orang (98,8%). Pada 4 pasien lainnya
yang merasakan tidak puas dengan kualitas pelayanan keperawatan
katgeori kurang baik berjumlah 4 orang (100%).

Analisis chi square dengan uji statistik memperoleh nilai
P<0,05 (0,000) dengan kata lain dapat diartikan bahwa terdapat
hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan keperawatan
dengan kepuasan pasien di ruang rawat inap kelas tiga di RSUD
Pasar Minggu, Jakarta Selatan. Serta diperoleh nilai OR (Odd
Ratio) = 86,000, artinya responden yang memilih baik pada kualitas
pelayanan 86,000 kali lebih besar untuk merasakan kepuasan yang
di rasa oleh pasien.

Level kepuasan seorang pasien berkorelasi dengan kualitas
pelayanan keperawatan yang diterimanya. Secara teori, alasan
mengapa pasien senang atau tidak senang dengan pelayanan
keperawatan yang diterimanya dapat ditentukan oleh kualitas
layanan keperawatan yang diberikan. Pengujian hipotesis
menunjukkan bahwa teori tersebut valid dan sesuai dengan keadaan
dunia nyata. Temuan penelitian ini konsisten dengan temuan
penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa terdapat
hubungan yang signifikan secara statistik antara kualitas layanan
dengan kepuasan pasien BPJS di RSU Tanjung Selamat. Nilai p =
0,001 (p < 0,05) menunjukkan bahwa hubungan ini signifikan
secara statistik (9).

Kepuasan pasien terdiri dari lima dimensi SERVQUAL (10),
yang mana menurut 98,8% pasien rawat inap RSUD Pasar Minggu
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, lima dimensi
kepuasan pasien tersebut yaitu sebagai berikut:

1. Tangibles (bukti langsung), yaitu penampilan fasilitas, alat
kesehatan, petugas dan media komunikasi. Yang mana dalam
hal ini sebagian besar pasien merasa bahwa fasilitas ataupun
peralatan yang tersedia, kebersihan rumah sakit membuat
pasien nyaman, penampilan petugas ataupun setiap informasi
yang disampaikan sudah baik. Hasil tersebut sejalan dengan
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penelitian sebelumnya bahwasanya pasien puas dengan
infrastrukstur nyata secara keseluruhan (11).

2. Reliability (andal), yaitu petugas mampu memberikan jasa
pelayanan sesuai dnegan yang telah dijadwalkan secara
akurat dan terjamin. Menurut pasien ketepatan jadwal visit
dokter telah sesuai dan prosedur pemeriksaan yang mudah.
Hal demikian juga sama halnya dengan penelitian
sebelumnya yang menyatakan bahwa pelayanan dokter,
pelayanan laboratorium dan radiologi, pelayanan farmasi
rawat inap, dan pelayanan diet merupakan prediktor kuat
kepuasan pasien (12).

3. Responsiveness (tanggap), berarti mampu untuk memberikan
pelayanan dengan cepat atau tanggap yang mana menurut
pasien petugas rumah sakit seringkali tanggap sewaktu
dibutuhkan. Berbeda dengan penelitian sebelumnya (13)
yang mendapatkan hasil waktu kunjungan staf medis
(pemeriksaan pasien) tidak dilakukan tepat sesuai waktu yang
tertera £15 menit dari jadwal yang ditentukan.

4. Assurance (jaminan) yaitu pemahaman atau petugas yang
santun serta kemampuannya untuk meyakinkan pasien.
Pasien merasa bahwa petugas terampil dalam memberikan
pelayanan. Hal demikian juga serupa dengan hasil penelitian
(14) bahwa positif tertinggi terdapat pada dimensi jaminan
terkait petugas yang jujur, ramah, sopan, dan dapat dipercaya.

5. Empaty (peduli) bermakna kepedulian, perhatian yang
diberikan kepada pasien. Petugas cukup peka dan peduli
terhadap hal yang dikeluhkan oleh pasien. Dimensi kepuasan
pasien empati ini juga telah diteiliti sebelumnya (15) yang
mana empati merupakan dimensi yang mempunyai tingkat
kepuasan tertinggi yang dirasakan oeh pasien.

Peneliti sebelumnya telah melakukan tinjauan pustaka yang
kesimpulannya menyebutkan bahwa kualitas pelayanan kesehatan
yang mencakup lima komponen (jaminan, kepedulian, daya
tanggap, fasilitas, dan keandalan) berpengaruh terhadap level
kepuasan yang dialami pasien rawat inap di rumah sakit.
Pemenuhan kebutuhan pasien rawat inap di rumah sakit sebagian
besar bergantung pada lima komponen, dimana komponen tersebut
merupakan komponen yang paling penting (16). Sesuai dengan
pendapat Mar’atus yang menyatakan bahwa bagi pasien dan
masyarakat, kepuasan terhadap mutu pelayanan adalah empati,
respek dan tanggap atau cepat terhadap segala sesuatu yang
dibutuhkan pasien, pelayanan juga diberikan dengan ramah pada
saat mereka berkunjung (17).

Berdasarkan beberapa penelitian yang telah dibahas,
menunjukkan bahwa dari lima dimensi kepuasan pasien masih
terdapat 1 dimensi yaitu responsiveness atau ketanggapan yang
memiliki kesenjangan dalam hal ketepatan waktu visite oleh
petugas rumah sakit. Hal ini dapat menjadi perhatian khususnya
bagi RSUD Pasar Minggu untuk mempertahankan kepuasan pasien
pada dimensi ketanggapan ini agar terus menjaga pelayanan
keperawatan.

Agar suatu rumah sakit dapat memenuhi syarat sebagai
penyedia pelayanan medis yang efisien, maka rumah sakit harus
mampu memenuhi kebutuhan dan harapan pasien sesuai dengan
kebutuhannya. Sebaliknya, jika pasien memperoleh pelayanan
kesehatan yang tidak memenuhi kebutuhan dan harapannya, maka
dengan demikian mutu pelayanan kesehatan yang diberikan
berstandar rendah. Penting untuk memastikan bahwa layanan terus
ditingkatkan dan perhatian khusus diberikan pada standar kesehatan
yang ditetapkan oleh rumah sakit, khususnya persyaratan yang
ditetapkan oleh pemerintah yang mengatur layanan perawatan yang
harus diterima pasien. Terus memberikan pelayanan terbaik kepada
pasien dan menjaga kualitas setinggi-tingginya adalah hal yang
sangat penting, oleh karena itu hal ini harus ada.

Eksperimen berupa inhouse training dilakukan di RSUP Dr.
Slamet yang bertujuan untuk meningkatkan pengetahun dan
kemampuan perawat dalam melakukan audit mutu pelayanan
keperawatan. Hasil eksperimen tersebut menunjukkan efektif untuk
meningkatkan pengetahuan dan kemampuan perawat dalam
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melakukan audit mutu pelayanan keperawatan, data audit yang
akurat guna melakukan perbaikan peningkatan pelayanan asuhan
keperawatan yang pada akhirnya dapat meningkatkan mutu
pelayanan keperawatan (18). Pemberian inhouse training tersebut,
tentunya dapat menjadi acuan atau referensi bagi rumah sakit untuk
menyelenggarakan kegiatan serupa yang sangat bermanfaat untuk
peningkatan mutu pelayanan keperawatan yang juga menjadi
prediktor kepuasan pasien.

SIMPULAN

Pelayanan rawat inap di suatu rumah sakit sebagian besar
dilakukan oleh seorang perawat, oleh karena itu kualitas pelayanan
keperawatan yang baik mampu mempengaruhi kepuasan pasien
yang baik pula. Kepuasan pasien tersebut memiliki lima dimensi
(asscurance, emphaty, responsiveness, tangible dan reliability),
yang berdasarkan temuan pada penelitian ini, kelima dimensi
tersebut mencapai kategori baik.
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