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Abstract

The main indicators to determine the quality of hospital service are patient satisfaction. This research aims to determine the
relationship of quality service with the satisfaction of patients with poly disease in the Islamic hospital Siti Aisyah Madiun.
This type of research is quantitative with a Cross Sectional approach. The research population is 940 people with a sample of
94 respondents. Sampling techniques non probability sampling with porposive sampling method, analysis test with Chi Square.
The results of this research are respondents who assessed the quality of service not good and dissatisfied as much as 26 ' 6%
with the amount of 25 respondents, while assessing the quality of good service and satisfied as much as 56.4% with the number
of 53 respondents. Based on the correlation test product moment obtained the value of P value 0.000. The value of the sig is
smaller than α = 0.005, indicating there is a significant relationship between the quality of the service and the satisfactio n of
patients with poly diseases in the Siti Aisyah Islamic Hospital Madiun. Advice that can be given to further research to conduct
quality relations Research Service with the perception of patient loyalty and for hospitals should Islamic hospital Siti Aisyah
Madiun continue to improve the quality of service to be more Give satisfaction to patients.

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction

Abstrak

Mutu Pelayanan merupakan indikator utama mengukur kepuasan pasien di rumah Sakit . Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
hubungan mutu pelayanan dengan kepuasan pasien Poli Penyakit Dalam Rumah Sakit Islam Siti Aisyah Madiun. Jenis penelitian
ini adalah kuantitatif dengan pendekatan cross sectional. Populasi penelitian  sebanyak  940  orang  dengan  sampel  94
responden.  Tehnik   pengambilan sampel secara non probability sampling dengan metode porposive sampling. Uji analisa dengan
chi square. Berdasarkan survei yang telah dilakukan responden yang menilai mutu pelayanan “Tidak Puas” sebanyak 26’6%
dengan jumlah 25 responden, sedangkan yang menilai mutu pelayanan baik sebanyak 56,4% dengan jumlah 53 responden.
Berdasarkan uji korelasi product moment di peroleh nilai p value 0,000. Nilai sig lebih kecil dari α = 0,005, menunjukkan ada
hubungan yang signifikan antara mutu pelayanan dengan kepuasan pasien poli Internis Rumah Sakit Islam Siti Aisyah Madiun.
Saran yang bisa di berikan untuk riset selanjutnya untuk mengadakan penelitian Hubungan Mutu Pelayanan dengan persepsi
loyalitas pasien dan untuk rumah sakit sebaiknya Rumah Sakit Islam Siti Aisyah Madiun terus meningkatkan mutu pelayanan agar
lebih bisa memberikan kepuasan terhadap pasien.
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PENDAHULUAN

Rumah sakit merupakan ujung

tombak pemberi layanan kesehatan

masyarakat. Rawat jalan merupakan unit

fungsional rumah sakit yang memberikan

pelayanan kesehatan obat jalan pada

pasien. Masyarakat sampai saat ini

mempunyai kecenderungan terhadap

permintaan pelayanan kesehatan berobat

jalan dengan tanpa menginap (one day

care) semakin meningkat sehingga jumlah

kunjungan pasien di unit rawat jalan

semakin meningkat. Semua pemberi

pelayanan kesehatan dapat  bersaing akan

tetapi  mutu pelayanan dan kepuasan

pasien masih menjadi ukuran utama

berhasil tidaknya  pelayanan kesehatan

yang diberikan rumah sakit (WHO, 2015).

Proses Pemberian pelayanan

merupakan hal yang mempengaruhi baik

buruknya mutu pelayanan. Oleh karena itu,

dalam peningkatan mutu pelayanan faktor

– faktor sarana, tenaga yang tersedia, obat,

dan alat kesehatan termasuk sumber daya

manusia serta profesionalisme sangat

dibutuhkan agar pelayanan kesehatan

dapat dinikmatioleh seluruh masyarakat

(Bustami, 2011).

Ada beberapa unsur yang penting di

dalam kualitas yang diharapkan pasien,

yaitu pasien harus merupakan prioritas

utama organisasi, pasien merupakan

konsumen yang penting dan untuk

menjamin kepuasan pasien, maka sangat

perlu adanya pelayanan yang berkualitas

tinggi sesuai dengan keinginanan pasien

(Tjiptono, 2014). Rumah Sakit Islam Siti

Aisyah Madiun adalah rumah sakit swasta

yang ada di kota madiun. Ada tiga

Pelayanan besar  di Rumah Sakit Siti

Aisyah Madiun yaitu Pelayanan  UGD

(Unit Gawat Darurat), Pelayanan Rawat

Jalan dan Pelayanan Rawat Inap, untuk

kunjungan tertinggi di poli rawat jalan

adalah di Poli Penyakit Dalam, namun

demikian bukan berarti dengan banyaknya

kunjungan pasien, Poli Penyakit Dalam

bukan tanpa kendala ataupun kekurangan,

pada kenyataannya masih ada keluhan

pasien sehubungan dengan pelayanan di

Poli Penyakit Dalam RSI Siti Aisyah

Madiun, diantanya adalah waktu

menunggu yang terlalu lama, ruang tunggu

yang kurang nyaman dan juga di tutupnya

loket sebelum jam tutup yang tertera. Hal

ini harus menjadi perhatian bagi Rumah

Sakit karena demi tepenuhinya kepuasan

pasien.

Dari hasil observasi yang dilakukan

jumlah dokter yang menangani di Poli

Penyakit Dalam adalah sejumlah 1 dokter

dan satu perawat dan dari data yang

didapat melalui kotak saran serta survei

kepuasan yang dilakukan di Poli Penyakit

Dalam  Rumah Sakit Islam Siti Aisiyah

Madiun di hasilkan 10 dari 15 pasien atau

70 % pasien sudah puas dengan pelayanan
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kesehatan di Poli Penyakit Dalam, yang

artinya masih 30% pasien belum puas

dengan pelayanan di Poli Penyakit Dalam

Rumah Sakit Islam Siti Aisyah Madiun,

ketidak puasan pasien ini dipengaruhi

beberapa faktor yaitu kehandalan, daya

tanggap, sikap petugas yang kurang di

tambah fasilitas yang belum memadai.

Selain itu masih adanya sms pengaduan

dan juga unggahan di media sosial yang di

tujukan RSI Siti Aisyah Madiun tentang

ketidak puasan pasien terhadap pelayanan

kesehatan, hal ini mengindikasikan bahwa

pelayanan kesehatan di Poli Penyakit

Dalam RSI Siti Aisyah Madium masih

belum memuaskan semua pasien.

Kualitas atau mutu pelayanan yang

rendah dapat diketahui dari ketercapaian

beberapa indikator di dalamnya. Banyak

indikator yang tidak terpenuhi dalam

pelayanan kesehatan yang membuat mutu

pelayanan menjadi rendah. Indikator

tersebut antara lain adalah peralatan yang

kurang mendukung pelayanan kesehatan

yang akan diterima pasien, kondisi

gedung, rekam medik, fasilitas, obat-

obatan, prosedur atau alur pelayanan

kesehatan bahkan keramahan dari petugas

kesehatan juga sangat berpengaruh

terhadap mutu pelayanan (Tjiptono, 2016).

Keandalan (reliability), ketanggapan

(responsiveness), keyakinan atau jaminan

(assurance), perhatian (empathy) dan

tampilan fisik atau berwujud (tangibles)

merupakan  lima unsur konsep untuk

pengukuran kualitas pelayanan. Kualitas

layanan ini pada akhirnya dapat

memberikan beberapa manfaat, diantara-

nya pasien melakukan kunjungan ulang ke

Unit Layanan yg di tuju (Kotler dan

Keller, 2016). Berdasarkan lima dimensi

tersebut akan diketahui terjadi atau tidak

gap (kesenjangan), ada tidaknya pengaruh

dari lima dimensi kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pasien dan juga dapat

diketahui dimensi kualitas pelayanan yang

paling dominan mempengaruhi kepuasan

pasien (Nursalam, 2015).

Kualitas atau mutu pelayanan

merupakan faktor yang paling penting

untuk membentuk kepercayaan pelanggan

atau pasien kepada layanan kesehatan

sehingga tercipta loyalitas dan kepuasan

pasien. Kepuasan pasien adalah suatu

modal untuk mendapatkan pasien yang

lebih banyak lagi dan untuk mendapatkan

pasien yang loyal (setia) (Nursalam, 2015).

Ketidakpuasan pasien dalam pelayanan

kesehatan paling sering berkaitan dengan

sikap dan perilaku petugas kesehatan

antara lain keterlambatan pelayanan

petugas, petugas kurang komunikatif dan

informatif, lamanya proses masuk rawat

jalan, tutur kata, keacuhan serta ketertiban

dan kebersihan di lingkungan. Sikap,

perilaku, tutur kata, keramahan petugas

serta kemudahan mendapatkan informasi

dan komunikasi menduduki peringkat
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tertinggi dalam persepsi kepuasan pasien.

Tidak jarang walaupun pasien merasa

outcome tidak sesuai dengan harapannya,

tetapi mereka cukup puas jika dilayani

dengan sikap yang menghargai perasaan

dan martabatnya.

Kinerja dan service quality petugas

yang tinggi merupakan faktor terpenting

tercapainya kepuasan pasien (Tjiptono,

2016). Cara untuk mengetahui kualitas

suatu organisasi penyedia layanan

kesehatan dapat dilakukan dengan cara

membandingkannya dengan standar

pelayanan kesehatan yang telah ditetapkan.

Selain itu juga dapat dinilai dari

pandangan masyarakat yang berkunjung

ketempat layanan kesehatan tersebut.

Adanya pandangan masyarakat ini sangat

penting karena masyarakat atau pasien

yang merasa puas akan kembali

memanfaatkan pelayanan kesehatan di

tempat tersebut (Abdurrahman, 2015.)

Dalam upaya menigkatkan kepuasan

pasien melalui peningkatan mutu

pelayanan kesehatan adalah pelaksanaan

evaluasi kegiatan pelayanan kesehatan

secara berkala, penyediaan SOP (Standar

Operasional Prosedur) pelayanan kesehat-

an, penilaian mutu pelayanan oleh tim

mutu, audit internal dan bahkan pelaksana-

an akreditasi secara berkala. (Kementerian

Kesehatan Republik Indonesia, 2016).

Berdasarkan uraian diatas peneliti

tertarik untuk melakukan penelitian

tentang Hubungan Mutu Pelayanan

Dengan Kepuasan Pasien Di Poli Penyakit

Dalam Rumah Sakit Islam Siti Aisiyah

Madiun.

DESAIN PENELITIAN

Penelitian ini termasuk dalam

rancang penelitian observasional karena

data diperoleh tanpa adanya suatu

perlakuan terhadap obyek penelitian

maupun pada variabel yang akan diteliti.

Berdasarkan cara analisis data, penelitian

ini termasuk penelitian kuantitatif.

Penelitian ini berdasarkan dimensi

waktunya, termasuk dalam pendekatan

cross sectional dimana variabel penelitian

diukur dalam satu waktu atau satu periode

tertentu.

HASIL

Data Umum

Data umum terkait dengan demografi

responden meliputi: Jenis Kelamin, umur,

pendidikan, pekerjaan.

1. Karaktersitik Responden Berdasarkan

Jenis Kelamin

Tabel 5.1 Distribusi frekuensi responden

berdasarkan jenis kelamin di Poli Penyakit

Dalam Rumah Sakit Islam Siti Aisiyah

Madiun, Februari 2020
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Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%)
Laki-laki

Perempuan
54
40

57,4
42,6

Total 94 100
Berdasarkan tabel 5.1 dapat

diketahui bahwa dari 94 responden

sebagian besar responden berjenis kelamin

laki-laki sebanyak 54 responden (57,4%),

dan hampir setengahnya 40 responden

(42,6%) berjenis kelamin perempuan.

2. Distribusi Frekuensi Responden

Berdasarkan Umur

Tabel 5.2 Distribusi Frekuensi Responden

Berdasarkan Umur di Poli Penyakit Dalam

Rumah Sakit Islam Siti Aisiyah Madiun,

Februari 2020

Umur Frekuensi Prosentase
(%)

17 – 25 tahun
26 – 35 tahun
36 – 45 tahun
46 – 55 tahun
56 – 65 tahun

8
24
28
14
20

8,5
25,5
29,8
14,9
21,3

Total 94 100
Berdasarkan tabel 5. 2 dapat

diketahui bahwa dari 94 responden hampir

setengahnya berumur 36 – 45 tahun

sebanyak 28 responden (74,4%), dan

sebagian kecil 8 responden (8,5%)

berumur 17 – 25 tahun.

3. Distribusi Frekuensi Responden

Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan Frekuensi Prosentase(%)
Tidak Sekolah

SD
SMP
SMA

Diploma
Sarjana

2
10
26
38
12
6

2,1
10,6
27,7
40,4
12,8
6,4

Total 94 100

Berdasarkan tabel 5.3 dapat

diketahui bahwa dari 94 responden hampir

setengahnya 38 responden (40,4%)

berpendikan SMA, dan sebagian kecil 2

responden (2,1%) tidak sekolah.

4. Distribusi Frekuensi Responden

Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 5.4 Distribusi Frekuensi Responden

Berdasarkan Pekerjaan di Poli Penyakit

Dalam Rumah Sakit Islam Siti Aisiyah

Madiun, Februari 2020

Pekerjaan Frekuensi Prosentase (%)
Tidak Bekerja
Petani
Wiraswasta
Ibu Rumah
Tangga

PNS/TNI/Polri

8
12
60
4

10

8,5
12,8
63,8
4,3

10,6
Total 94 100
Berdasarkan tabel 5.4 dapat

diketahui bahwa dari 94 responden

sebagian besar wiraswasta sebanyak 60

responden (63,8%), dan sebagian kecil 4

responden (4,3%) ibu rumah tangga.

Data Khusus

Data khusus yang dapat disajikan

dalam penelitian ini meliputi mutu

pelayanan dan hubungannya dengan

kepuasan pasien di Poli Penyakit Dalam

Rumah Sakit Islam Siti Aisiyah Madiun

dengan hasil sebagai berikut:

1. Mutu Pelayanan

Mutu Pelayanan FrekuensiProsentase (%)
Baik
Tidak Baik

63
31

67,0
33,0

Total 94 100
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Berdasarkan tabel 5.5 dapat

diketahui bahwa dari 94 responden

sebagian besar 63 responden (67%)

memiliki persepsi mutu pelayanan sudah

baik, dan hampir setengahnya 31

responden (33%) memiliki memiliki

persepsi mutu pelayanan tidak baik.

2. Kepuasan Pasien

Tabel 5.6 Distribusi Frekuensi Responden

Berdasarkan Kepuasan Pasien di Poli

Penyakit Dalam Rumah Sakit Islam Siti

Aisiyah Madiun, Februari 2020

Kepuasan
Pasien

Frekuensi Prosentase
(%)

Puas
Tidak Puas

59
35

62,8
37,2

Total 94 100
Berdasarkan tabel 5.6 dapat

diketahui bahwa dari 94 responden

sebagian besar 59 responden (62,8%)

merasa puas, dan hampir setengahnya 35

responden (37,2%) merasa tidak puas.

3. Hubungan Mutu Pelayanan Dengan Kepuasan Pasien

Tabel 5.7 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Mutu Pelayanan Dengan Kepuasan

Pasien di Poli Penyakit Dalam Rumah Sakit Islam Siti Aisiyah Madiun, Februari 2020

Berdasarkan tabel 5.7 dapat

diketahui dari 94 responden didapatkan 53

responden (56,4%) merasa puas karena

mutu pelayanan yang baik, 10 responden

(10,6%) merasa puas karena mutu

pelayanan yang tidak baik, 6 responden

(6,4%) merasa tidak puas karena mutu

pelayanan yang baik, dan 25 responden

(26,6%) merasa tidak puas karena mutu

pelayanan yang tidak baik. Berdasarkan

tabel di atas dapat disimpulkan bahwa

adanya hubungan mutu pelayanan dengan

kepuasan pasien yang ditunjukkan dengan

hasil perhitungan Chi-Square dengan

menggunakan SPSS didapatkan hasil p

value 0,000 dengan alpha 0,05.

Kesimpulan pada penelitian ini adalah p

value (0,000) < α (0,05) yang berarti H0

ditolak dan Ha diterima yang berarti ada

hubungan mutu pelayanan dengan

kepuasan pasien di Poli Penyakit Dalam

Rumah Sakit Islam Siti Aisyah Madiun.

PEMBAHASAN

1. Mutu Pelayanan

Berdasarkan tabel 5.5 dapat

diketahui bahwa dari 94 responden

sebagian besar 63 responden (67%)

No
Mutu

Pelayanan
Kepuasan Pasien

Jumlah %Puas Tidak Puas
N % N %

1 Baik 53 56,4 10 10,6 63 67,0
2 Tidak

Baik
6 6,4 25 26,6 31 33,0

Total 59 62,8 35 37,2 94 100
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memiliki persepsi mutu pelayanan sudah

baik. Adanya persepsi sebagain besar

responden bahwa mutu pelayanan di Poli

Penyakit Dalam Rumah Sakit Islam Siti

Aisyah Madiun sudah baik dapat dimaknai

bahwa kualitas pelayanan Poli Penyakit

Dalam Rumah Sakit Islam Siti Aisyah

Madiun telah memenuhi beberapa

indikator pelayanan kesehatan yang

membuat mutu pelayanan menjadi baik.

Hal ini dibuktikan dari jawaban responden

dengan skor yang tertinggi pada setiap

indikator mutu pelayanan yang terdiri dari

tangibility, reliability, responsive,

assurance, dan empathy.

Pada indikator tangibility dalam

kuisioner mutu pelayanan didapatkan skor

jawaban responden yang tertinggi yaitu

sebesar 425 dengan hasil yang

menunjukkan sebagian besar 51 responden

(54,3%) memberikan penilaian sangat baik

terhadap ruang tunggu yang aman dan

nyaman. Artinya fasilitas ruang tunggu di

Poli Penyakit Dalam Rumah Sakit Islam

Siti Aisyah Madiun dapat memberikan

rasa aman dan kenyamanan kepada setiap

pengunjung rumah sakit.

Skor jawaban responden yang

tertinggi pada indikator reliability dalam

kuesiner mutu pelayanan didapatkan

sebesar 404 dengan hasil yang menunjuk-

kan sebagian besar 50 responden (53,2%)

memberikan penilaian yang baik terhadap

kesiapan dokter melayani pasien. Artinya

dokter-dokter di Poli Penyakit Dalam

Rumah Sakit Islam Siti Aisyah Madiun

memiliki kesiapan yang baik dalam

melayani dan mengobati pasien yang

berobat.

Pada indikator responsive dalam

kuisioner mutu pelayanan didapatkan skor

jawaban responden yang tertinggi sebesar

419 dengan hasil yang menunjukkan

hampir setengahnya 46 responden (48,9%)

memberikan penilaian sangat baik

terhadap perawat yang selalu memperhati-

kan kebutuhan dan keluhan pasien.

Artinya pasien di Poli Penyakit Dalam

Rumah Sakit Islam Siti Aisyah Madiun

selalu diperhatikan kebutuhannya dan

didengarkan keluhannya oleh perawat.

Skor jawaban responden yang

tertinggi pada indikator assurance dalam

kuisioner mutu pelayanan didapatkan

sebesar 410 dengan hasil yang

menunjukkan sebagian besar 54 responden

(57,4%) memberikan penilaian yang baik

bahwa perawat terdidik dan mampu

melayani pasien. Artinya perawat-perawat

di Poli Penyakit Dalam Rumah Sakit Islam

Siti Aisyah Madiun terdidik dan  memiliki

kemampuan dalam melayani pasien secara

memuaskan.

Sedangkan pada indikator emphaty

dalam kuisioner mutu pelayanan

didapatkan skor jawaban responden yang

tertinggi sebesar 421 dengan hasil yang

menunjukkan setengahnya 47 responden
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(50%) memberikan penilaian sangat baik

terhadap perawat yang meluangkan waktu

khusus untuk berkomunikasi dengan

pasien. Artinya pasien di Poli Penyakit

Dalam Rumah Sakit Islam Siti Aisyah

Madiun dapat berkomunikasi dengan

perawat yang selalu memberikan waktu

khusus untuk mendengarkan keluh dan

kesah pasien.

Menurut Abdurrahman (2015) cara

untuk mengetahui kualitas suatu organisasi

penyedia layanan kesehatan dapat

dilakukan dengan cara membanding-

kannya dengan standar pelayanan

kesehatan yang telah ditetapkan. Selain itu

juga dapat dinilai dari pandangan

masyarakat yang berkunjung ketempat

layanan kesehatan tersebut. Adanya

pandangan masyarakat ini sangat penting

karena masyarakat atau pasien yang

merasa puas akan kembali memanfaatkan

pelayanan kesehatan di tempat tersebut.

Menurut Kotler dan Keller (2016),

terdapat 5 (lima) indikator pokok untuk

menilai mutu atau kualitas pelayanan

kesehatan sebuah rumah sakit yaitu: 1)

Tangible  (Bukti Fisik)  adalah fasilitas

dan perlengkapan yang memadai, 2)

Reliable (Kehandalan) adalah kemampuan

melaksanakan layanan yang dijanjikan

secara meyakinkan dan tepat waktu serta

akurat sesuai dengan yang telah

ditawarkan, 3) Responsiveness adalah

kemampuan pelanggan yang sesui dengan

harapan pelanggan, 4) Assurance adalah

pengetahuan dan kesopanan karyawan

serta kemampuan mereka dalam

menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan

pada pasien, dan 5) Emphaty Adalah

kesediaan memberikan perhatian yang

mendalam dan khusus kepada masing-

masing pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian dan

teori yang sudah dijelaskan di atas, peneliti

berpendapat bahwa sebagain besar

responden memiliki persepsi mutu

pelayanan di Poli Penyakit Dalam Rumah

Sakit Islam Siti Aisyah Madiun sudah

baik. Hal ini terjadi karena telah

memenuhi beberapa indikator pelayanan

kesehatan yang membuat mutu pelayanan

menjadi baik. Adapun indikator tersebut

adalah tangible, reliable, responsiveness,

assurance, dan emphaty.

2. Kepuasan Pasien

Berdasarkan tabel 5.8 dapat

diketahui bahwa dari 94 responden

sebagian besar 59 responden (62,8%)

merasa puas. Adanya fakta sebagian besar

responden merasa puas dengan pelayanan

di Poli Penyakit Dalam Rumah Sakit Islam

Siti Aisyah Madiun terbukti dari dari

jawaban responden dengan skor yang

tertinggi pada kuisioner kepuasan pasien.

Berdasarkan analisis jawaban responden

terhadap skor yang tertinggi sebesar 411

pada kuisioner kepuasan pasien didapatkan

hampir setengahnya 45 responden (47,9%)
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merasa puas dengan perawat yang

menguasai dan terampil dalam melakukan

pelayanan keperawatan. Artinya

kompetensi dan keterampilan perawat

dalam memberikan pelayanan keperawatan

dapat memberikan kepuasan kepada pasien

di Poli Penyakit Dalam Rumah Sakit Islam

Siti Aisyah Madiun.

Kemudian skor jawaban responden

yang tertinggi sebesar 408 pada kuisioner

kepuasan pasien menunjukkan hampir

setengahnya 44 responden (46,8%) merasa

puas dengan kecepatan petugas dalam

memberikan respon terhadap permintaan

pasien dalam pelayanan kesehatan. Artinya

kecepatan dan kesigapan petugas dalam

merespon kebutuhan pelayanan kesehatan

pasien dapat memberikan kepuasan kepada

pasien di Poli Penyakit Dalam Rumah

Sakit Islam Siti Aisyah Madiun.

Selain itu, skor jawaban responden

yang tertinggi sebesar 408 pada kuisioner

kepuasan pasien menunjukkan hampir

setengahnya 46 responden (48,9%) merasa

puas dengan pelayanan perawat yang

memperhatikan komunikasi, rasa hormat,

perhatian dan empati yang baik. Artinya

dalam memberikan pelayanan keperawatan

yang dapat memberikan kepuasan kepada

pasien di Poli Penyakit Dalam Rumah

Sakit Islam Siti Aisyah Madiun adalah

adanya komunikasi, rasa hormat,

perhatian, dan empati yang baik dari

perawat.

Berdasarkan analisis jawaban

responden di atas dapat diartikan bahwa

pasien merasa puas yang ditunjukkan oleh

pasien menyadari bahwa kebutuhan dan

keinginannya sesuai dengan yang diharap-

kan serta telah terpenuhi secara baik.

Kepuasan pasien menurut Pohan

(2012) dapat diukur dengan indikator

akses, mutu, proses, dan sistem layanan

kesehatan. Sedangkan sistem layanan

kesehatan, kepuasan pasien dapat

diidentifikasi dari: a) Fasilitas yang

tersedian, b) Sistem yang berjalan,

termasuk antrian, respon time, pemanfaat-

an waktu selama menunggu, kepedulian

personel, cara pemecahan masalah dan

keluhan yang timbul, dan c) Lingkup dan

sifat keuntungan layanan kesehatan yang

ditawarkan.

Berdasarkan hasil penelitian dan

teori yang sudah dijelaskan di atas, peneliti

berpendapat bahwa sebagian besar

responden merasa puas dengan pelayanan

di Poli Penyakit Dalam Rumah Sakit Islam

Siti Aisyah Madiun. Pasien merasa puas

menggambarkan  bahwa  pelayanan

kesehatan sepenuhnya atau sebagian besar

sesuai dengan harapan pasien, seperti

kenyamanan (untuk prasarana), sangat

baik (untuk hubungan dengan dokter atau

perawat),  atau sangat cepat (untuk proses

administrasi), yang seluruhnya meng-

gambarkan kualitas pelayanan yang sagat

baik.
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3. Hubungan Mutu Pelayanan Dengan

Kepuasan Pasien

Berdasarkan tabel 5.7 dapat

diketahui dari 94 responden didapatkan 53

responden (56,4%) merasa puas karena

mutu pelayanan yang baik, Hal ini di

buktikan dari data bahwa hampir

setengahnya 45 responden merasa puas

dengan perawat dan dokter di Poli

Penyakit Dalam Rumah Sakit Islam Siti

Aisyah Madiun dan sangat jelas dalam

memberikan informasi kepada pasien

Fakta di atas menunjukkan bahwa

Rumah Sakit Islam Siti Aisyah Madiun

berupaya meningkatkan mutu pelayanan

kesehatan dengan cara pelaksanaan

evaluasi kegiatan pelayanan kesehatan

secara berkala, penyediaan SOP (Standar

Operasional Prosedur) pelayanan

kesehatan, penilaian mutu pelayanan oleh

tim mutu, audit internal dan bahkan

pelaksanaan akreditasi secara berkala agar

dapat meningkatkan kepuasan pasien.

Menurut Kotler (2012) jika pasien

merasa puas, maka pasien akan melakukan

beberapa tindakan yang bermanfaat bagi

rumah sakit, diantaranya adalah: 1) Re-

purchase dimana pasien menggunakan

kembali jasa atau pelayanan dari penyedia

layanan kesehatan yang sama, 2)

Mengabrakan kepada orang lain tentang

pelayanan yang baik, 3) Menciptakan citra

merek, pasien akan kurang memperhatikan

penyedia layanan kesehatan lainnya, dan

4) Menciptakan keputusan penggunaan

layanan pada penyedia jasa yang sama,

dimana pasien akan menggunakan layanan

kesehatan lainnya di penyedia layanan

kesehatan yang sama

Berdasarkan tabel 5.7 dapat

diketahui dari 94 responden didapatkan 25

responden (26,6%) merasa tidak puas

karena mutu pelayanan yang tidak baik,

hal ini dibuktikan masih terdapat sebagian

kecil 8 responden (8,5%) menyatakan

dokter datang tidak tepat waktu, dan 18

responden (19,1%) menyatan bahwa

prosedur pelayanan berbelit-belit.

Penyebab dari ketidapuasan ini

dipengaruhi beberapa faktor yaitu

kehandalan, daya tanggap, sikap petugas

yang kurang di tambah fasilitas yang

belum memadai. Selain itu masih adanya

sms pengaduan dan juga unggahan di

media sosial yang di tujukan RSI Siti

Aisyah Madiun tentang ketidak puasan

pasien terhadap pelayanan kesehatan, hal

ini mengindikasikan bahwa pelayanan

kesehatan di Poli Penyakit Dalam RSI Siti

Aisyah Madium masih belum memuaskan

semua pasien.

Kualitas atau mutu pelayanan

merupakan yang paling penting untuk

membentuk kepercayaan agar pelanggan

tetap loyal. Kepuasan pasien adalah suatu

modal untuk mendapatkan pasien yang

lebih banyak lagi dan untuk mendapatkan

pasien yang loyal (setia) (Nursalam, 2015).
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Ketidakpuasan pasien dalam pelayanan

kesehatan paling sering berkaitan dengan

perilaku petugas kesehatan antara lain

ketidak tepatan waktu  petugas, petugas

tidsk inofatif dan kurang komunikasi,

terlalu lamanya proses, keramahan,

keacuhan serta ketertiban dan kebersihan

di lingkungan. Sikap, perilaku, tutur kata,

keramahan petugas serta kemudahan

mendapatkan informasi dan komunikasi

menduduki peringkat tertinggi dalam

persepsi kepuasan pasien.Tidak jarang

walaupun pasien merasa outcome tidak

sesuai dengan harapannya, tetapi mereka

cukup puas jika dilayani dengan sikap

yang menghargai perasaan dan

martabatnya. Kinerja dan service quality

petugas yang tinggi merupakan faktor

terpenting tercapainya kepuasan pasien

(Tjiptono, 2016).

Berdasarkan uraian di atas dapat

disimpulkan bahwa adanya hubungan

mutu pelayanan dengan kepuasan pasien

yang ditunjukkan dengan hasil perhitungan

Chi-Square dengan menggunakan SPSS

didapatkan hasil p value 0,000 dengan

alpha 0,05. Kesimpulan pada penelitian ini

adalah p value (0,000) < α (0,05) yang

berarti H0 ditolak dan Ha diterima yang

berarti ada hubungan mutu pelayanan

dengan kepuasan pasien di Poli Penyakit

Dalam Rumah Sakit Islam Siti Aisyah

Madiun.

KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian tentang mutu

pelayanan dengan kepuasan pasien di Poli

Penyakit Dalam Rumah Sakit Islam Siti

Aisyah Madiun maka dapat disimpulkan

sebagai berikut :

1. Pasien Poli Penyakit Dalam RSI Siti

Aisyah Madiun tahun 2020 yang

menilai mutu pelayanan baik sebesar

67% atau  63 responden dari total 94

responden.

2. Pasien Poli Penyakit Dalam RSI Siti

Aisyah Madiun tahun 2020 yang

menilai kepuasan pasien puas 62,8%

atau 59 responden dari total 94

responden.

3. Ada hubungan mutu pelayanan

terhadap kepuasan pasien poli

penyakit dalam RSI Islam Siti Aisyah

Madiun tahun 2020 dengan p-Value

0,000 < ɑ = 0,05
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