BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi, pelayanan prima dan baik merupakan elemen
utama di rumah sakit dan unit layanan kesehatan. Rumah sakit dituntut untuk
memberikan pelayanan kesehatan yang memenuhi standar pelayanan yang
optimal serta memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan. Hal tersebut
sebagai akuntabilitas rumah sakit supaya mampu bersaing dengan Rumah
Sakit lainnya serta dapat menjadi rumah sakit yang dipercaya pasien untuk
berobat. Rumah sakit adalah bentuk organisasi pelayanan kesehatan yang
bersifat komprehensif, mencakup aspek promotif preventif, kuratif dan
rehabilitatif, serta sebagai pusat rujukan kesehatan masyarakat. (Wike, 2009).
Semakin majunya ilmu dan teknologi kesehatan serta semakin baiknya tingkat
pendidikan, keadaan sosial ekonomi masyarakat mutu pelayanan semakin
bertambah penting sehingga tenaga kesehatan diharapkan lebih meningkatkan
pengetahuannya. (Kemenkes, 2017).

Kepuasan pasien akan terlihat apabila kinerja layanan kesehatan yang
diperolehnya dari layanan kesehatan sama atau melebihi harapan, keinginan
pasien dan sebaliknya, ketidakpuasan atau perasaan kecewa pasien akan
muncul dengan sendirinya apabila kinerja dari layanan kesehatan tidak sesuai
dengan harapan dan keinginan dari pasien atau pengguna jasa layanan
kesehatan.

Salah satu indikator keberhasilan pelayanan kesehatan adalah kepuasan

pasien (Depkes RI,2008). Parasuraman (2001) dalam nur salam (2014)



mengemukakan bahwa konsep mutu layanan yang berkaitan dengan kepuasan
pasien ditentukan oleh lima unsur yang biasa berkaitan dengan kepuasan
pasien ditentukan oleh lima unsur yang biasa dikenal dengan istilah mutu
layanan SERVQUAL (reliability, assurance, tangible, tangible dan
responsiveness). Mutu pelayanan kesehatan menunnjukkan pada tingkat
kesempurnaan pelayanan kesehatan dalam menimbulkan rasa puas pada diri
setiap pasien. Makin sempurna kepuasan tersebut, makin baik pula mutu
pelayanan kesehatan (Depkes R1,2008 dalam Shinta 2015).

Dalam upaya peningkatan mutu pelayanan keperawatan di rumah sakit,
telah disusun Standar Pelayanan Rumah Sakit melalui SK Menkes
No.436/MENKES/SK/V1/1993 dan Standar Asuhan Keperawatan melalui SK
Dirjen Yanmed No. YM.00.03.2.6.7637 tahun 1993. Standar pelayanan dan
Standar Asuhan Keperawatan tersebut berfungsi sebagai alat ukur untuk
mengetahui, memantau dan menyimpulkan apakah pelayanan / asuhan
keperawatan yang diselenggarakan di rumah sakit sudah mengikuti dan
memenuhi persyaratan dalam standar tersebut atau tidak (Depkes RI, 2005).

Fenomena yang sering terjadi di beberapa rumah sakit, terutama
berkaitan dengan pelayanan perawat adalah adanya kesenjangan antara
kualitas pelayanan perawat ideal dengan perawat aktual. Hal ini disebabkan
karena tuntutan pasien tinggi, atau karena disebabkan rendahnya kemampuan
perawat, atau lemahnya pengetahuan dan ketrampilan perawat dalam melayani
pasien. Mengingat tugas perawat sangat penting, yaitu melaksanakan tugas
pelayanan medis seperti diagnosis, perawatan, pengobatan, pencegahan akibat

penyakit, pemulihan kesehatan serta melaksanakan rujukan, maka upaya



perbaikannyapun terutama untuk peningkatan kualitas agar pasien merasakan
kepuasan harus terus dilakukan. (Anjaryani:2009)

Rumabh sakit sebagai sarana pelayanan kesehatan yang memiliki tenaga
medis profesional serta sarana kedokteran yang permanen, dan asuhan
keperawatan yang berkesinambungan. Rumah sakit memiliki peranan penting
dalam peningkatan derajat kesehatan masyarakat Menentukan tingkat
kepuasan pasien dalam menerima pelayanan kesehatan dapat diukur dengan
menggunakan teknik yang dinamakan dengan model servquel. Model servquel
adalah teknik yang mengukur pengalaman pasien terhadap kualitas pelayanan
yang diharapakan dengan yang diterima (Abdurahman et al., 2017). Model
servqual mempunyai 5 dimensi yang dapat mengukur kualitas jasa yaitu,
kehandalan (reliability), bukti langsung (fangible), daya tanggap
(resposiveness), jaminan kepastian (assurance), dan perhatian (emphaty)
(Suyitno, 2017).

Dalam rangka meningkatkan mutu pelayanan kesehatan untuk
mencapai kepuasan dan kepercayaan pasien ada beberapa hal yang perlu
diperhatikan Rumah Sakit terutama pada pasien rawat inap yaitu pelayanan
administrasi rumah sakit, pelayanan dokter, sarana medis dan obat-obatan,
kondisi fasilitas rumah sakit, dan pelayanan keperawatan dengan begitu pasien
akan merasakan puas serta percaya terhadap layanan rumah sakit tersebut.

Ketidakpuasan pasien merupakan keluhan pasien terhadap rumah sakit,
serta pelayanan yang dilakukan oleh tenaga kesehatannya (dokter, perawat,
apoteker, dan lainnya) serta struktur sistem perawatan kesehatan (biaya, sistem

asuransi, kemampuan dan prasarana pusat kesehatan dan lain-lain). Pasien



mengharapkan interaksi yang baik, sopan, ramah, nyaman dengan tenaga
kesehatan, sehingga kompetensi, kualifikasi serta kepribadian yang baik dari
pelayan kesehatan sehingga menjadikan pasien nyaman dan merasa puas.
Faktor utama dalam mempengaruhi kepuasan pasien adalah lengkapnya
peralatan medik, bangunan dan fasilitas rumah sakit yang memadai,
kelengkapan sarana pendukung dalam pelayanan. (Wike, 2009)

Menurut WHO, rumah sakit adalah suatu bagian menyeluruh dari
organisasi sosial dan medis berfungsi memberikan pelayanan kesehatan yang
lengkap kepada masyarakat, baik kuratif maupun rehabilitatif, rumah sakit
juga merupakan pusat latihan tenaga kesehatan, serta untuk penelitian
biososial. Setiap fasilitas pelayanan kesehatan mempunyai kewajiban untuk
memberikan pertanggungjawaban atas pelayanan yang telah diberikan. Salah
satunya yaitu pembuatan informasi kesehatan. Dalam penyediaan informasi
kesehatan diperlukan peran dari profesi perekam medis. Unit rekam medis
bertugas mulai dari pengumpulan data awal pasien sampai dengan
penyampaian informasi kesehatan. (Supriyanto, 2010).

Beberapa penelitian terkait mutu pelayanan kesehatan dan kepuasan
paseien. Hasil penelitian Nufrardiansyah (2015) “Hubungan Mutu Pelayanan
Kesehatan dengan kepuasan pasien RSUD Syekh Yusuf Gowa”.
Menunjukkan bahwa terdapat hubungan mutu layanan kesehatan dengan
kepuasan pasien.

Hasil penelitian dari Nurhidaya, (2014) “Hubungan Pelayanan
Keperawatan Dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Peserta Jaminan

Kesehatan Nasional di RSUD Labuang Baji Makassar”. Adapun instrumen



penelitian yang digunakan yaitu kuesioner dan data dianalisis menggunakan
uji chi-square. Hasil penelitian Berdasarkan uji statistik Chi Square Test yang
dilakukan sesuai dengan analisa Fisher Exact Test diperoleh nilai p = 0,000 <
0,005 dari analisa tersebut dapat diartikan HO ditolak dan Ha diterima atau ada
hubungan Antara pelayanan keperawatan dengan kepuasan pasien.

Hasil penelitian (Shinta Ayu, 2014) “Hubungan Mutu Pelayanan
Kesehartan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Inap Di Puskesmas
Halmahera Kota Semarang”. Ada hubungan antara mutu pelayanan kesehatan
dimensi reliability (dapat dipercaya) dengan tingkat kepuasan pasien rawat
inap Puskesmas Halmahera Kota Semarang Tahun 2014, dengan p value
(0,008). Ada hubungan antara mutu pelayanan kesehatan dimensi assurance
(jaminan) dengan tingkat kepuasan pasien rawat inap Puskesmas Halmahera
Kota Semarang Tahun 2014, dengan p value (0,043). 6. Ada hubungan antara
mutu pelayanan kesehatan dimensi tangible (bukti langsung) dengan tingkat
kepuasan pasien rawat inap Puskesmas Halmahera Kota Semarang Tahun
2014, dengan p value (0,005). Ada hubungan antara mutu pelayanan kesehatan
dimensi empathy (empati) dengan tingkat kepuasan pasien rawat inap
Puskesmas Halmahera Kota Semarang Tahun 2014, dengan p value (0,005).
Ada hubungan antara mutu pelayanan kesehatan dimensi responsiveness (daya
tanggap) dengan tingkat kepuasan pasien rawat inap Puskesmas Halmahera

Kota Semarang Tahun 2014, dengan p value (0,001).”.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah
penelitian ini adalah “Bagaimana hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan
tingkat kepuasan pasien berdasarkan jurnal penelitian sebelumnya?
1.3 Tujuan Penelitian
Menganalisis hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan tingkat
kepuasan pasien melalui Literature Review.
1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis
Manfaat teori dari penelitian ini adalah sebagai rujukan sumber ilmiah
bagi tenaga kesehatan terutama di bidang keperawatan. Khususnya untuk
menganalisis hubungan mutu pelayanan Kesehatan dengan tingakt

kepuasan pasien.

1.4.2 Manfaat Praktis

1. Bagi Perawat
Literatur review ini bermanfaat sebagai sumber wawasan bagi perawat
terkait meningkatkan kualitas pelayanan dalam memberikan kepuasan
pasien.

2. Bagi Institusi
Hasil penelitian ini dapat di jadikan sumber bacaan untuk menambah
wawasan baru mengenai hubungan mutu pelayanan Kesehatan dengan
tingkat kepuasan pasien.

3. Bagi Rumah Sakit



Literatur review ini berguna sebagai salah satu acuan untuk meningkatkan

dan mempertahankan kualitas pelayanan kesehatan yang baik.



