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ABSTRAK

Romy Yunika Putra : Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan  Pasien
Rawat Jalan Terhadap Kualitas Pelayanan RSI
Ibnu Sina Padang

Rumah sakit merupakan tempat yang digunakan oleh masyarakat untuk
melakukan pelayanan kesehatan. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara
dengan beberapa orang pasien rawat jalan RSI Ibnu Sina Padang diperoleh
informasi bahwa sebagian pasien merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan, namun masih terdapat keluhan mengenai kondisi tempat parkir yang
tidak memadai, ketersediaan kursi tunggu yang masih sedikit, serta pemanggilan
nomor antrian tidak menggunakan pengeras suara dan pelayanan pendaftaran
rawat jalan yang diberikan cuma sebentar. Faktor-faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan RSI Ibnu Sina Padang adalah: bukti langsung (tangible),
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan
empati (emphaty). Salah satu analisis statistik yang dapat melihat pengaruh faktor-
faktor yang menentukan kepuasan pasien rawat jalan adalah analisis faktor.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pasien rawat jalan terhadap kualitas pelayanan RSI Ibnu Sina Padang
dan untuk mengetahui faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan pasien rawat
jalan terhadap kualitas pelayanan RSI Ibnu Sina Padang.

Jenis penelitian ini adalah penelitian terapan. Pada penelitian populasi
adalah seluruh pasien rawat jalan RSI Ibnu Sina Padang dan sampel berjumlah
100 orang teknik penarikan sampel yang digunakan adalah menggunakan metode
purposive sampling. Kemudian dilakukan penyebaran kuesioner yang terdiri dari
20 pernyataan. Data yang diperoleh diolah menggunakan analisis faktor.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa, faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pasien rawat jalan terhadap kualitas pelayanan RSI Ibnu
Sina Padang ada sebelas faktor yaitu kesopanan dokter, kesegeraan pemeriksaan,
ketanggapan dan perhatian petugas medis, ketersediaan dan kejelasan informasi,
kebersihan ruangan dan kelayakan bangunan, keakuratan informasi, kelengkapan
peralatan medis dan obat-obatan, kemudahan prosedur penerimaan pasien, sikap
perawat kepada pasien dan keamanan saat melakukan pengobatan, kecepatan
petugas pendaftaran dan ketersediaan fasilitas pendukung. Faktor paling dominan
yang mempengaruhi kepuasan pasien rawat jalan terhadap kualitas pelayanan RSI
Ibnu Sina Padang adalah kesopanan dokter.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Rumah sakit merupakan tempat yang digunakan oleh masyarakat

untuk melakukan pelayanan kesehatan. Saat ini Keberadaan rumah sakit

terlihat terus berkembang, baik dalam jumlah, kapasitas maupun sarana dan

prasarana seiring dengan perkembangan teknologi. Walaupun terdapat

perkembangan rumah sakit dari waktu ke waktu, tetapi fungsi dasar rumah

sakit tetap tidak berubah. Menurut Kuncoro (dalam Wahdi, 2006:1) Fungsi

dasar rumah sakit adalah pemulihan kesehatan anggota masyarakat, baik

secara pelayanan rawat inap, maupun rawat jalan, serta konsultasi

pemeliharaan atau perawatan kesehatan anggota masyarakat.

Sejalan dengan perkembangan dan persaingan rumah sakit yang ada,

kepuasan pasien saja tidak cukup jika tidak diimbangi dengan pelayanan

yang baik dari rumah sakit. Hal ini karena kualitas pelayanan yang baik akan

menciptakan kepuasan pada pasien rumah sakit. Dengan adanya kepuasan

dari pasien rumah sakit hal ini sangat menguntungkan bagi rumah sakit,

apalagi pasien tersebut mau menceritakan pengalamannya selama di rumah

sakit kepada pihak lain.

Kepuasan pasien merupakan salah satu upaya untuk menciptakan

hubungan yang baik antara rumah sakit dengan pelanggan. Pasien yang

memperoleh produk atau jasa yang sesuai atau melebihi harapan, cenderung
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akan memberikan tanggapan yang positif bagi rumah sakit. Bentuk pelayanan

yang diberikan oleh rumah sakit, menyebabkan pasien dapat menilai sendiri

pelayanan kesehatan yang diberikan oleh rumah sakit. Apabila pelayanan

sesuai dengan yang diharapkan pasien, maka pasien akan merasa puas dan

sebaliknya. Salah satu dampak buruk dari pelayanan yang kurang

memuaskan yaitu ketidakramahan staff rumah sakit, ini akan mengakibatkan

pasien rawat jalan malas untuk melakukan pemeriksaan, pasien rawat jalan

akan memiliki pandangan negatif terhadap rumah sakit tersebut sehingga

akan menyebabkan jumlah pasien yang datang untuk berobat akan berkurang.

Salah satu rumah sakit yang memberikan pelayanan kesehatan adalah

Rumah Sakit Islam Ibnu Sina Padang. Rumah Sakit ini merupakan salah satu

Rumah Sakit Islam (RSI) milik swasta yang ada di Kota Padang berdiri di

Padang pada tanggal 30 Mei 1972. Pelayanan kesehatan yang diberikan

berupa pelayanan kepada karyawan perusahaan, seperti PT Telkom, PT PN

VI, PLN Wilayah Cabang, PT Bakrie Pasaman Plantation, Mutiara Agam,

Asuransi dan Askes PNS, selain itu RSI Ibnu Sina Padang juga memberikan

pelayanan kepada pasien umum non-Jamkesmas.

Secara umum, RSI Ibnu Sina Padang telah memberikan pelayanan

yang baik kepada pasien. Ini terbukti melalui observasi dan wawancara yang

peneliti lakukan pada tanggal 25 Maret 2012 kepada beberapa orang pasien

rawat jalan RSI Ibnu Sina Padang, yang mengatakan bahwa sebagian pasien

merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Pasien tersebut

merasa puas kerena keramahan dan ketanggapan dokter dan perawat,
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ketersediaan fasilitas pendukung seperti AC, serta karena kebersihan

ruangan. Namun, masih terdapat keluhan mengenai kondisi tempat parkir

yang tidak memadai, ketersediaan kursi tunggu yang masih sedikit sehingga

banyak pasien yang berdiri menunggu antrian, serta pemanggilan nomor

antrian tidak menggunakan pengeras suara sehingga banyak pasien yang

tidak mendengar ketika nomor antriannya dipanggil. Selain itu, pelayanan

pendaftaran rawat jalan yang diberikan cuma sebentar, contohnya saja pada

pelayanan poli syaraf, pendaftaran buka pada jam 06.30-08.00 WIB serta

pada poli jantung dan poli paru buka jam 06.30-09.30 WIB.

Berdasarkan hal tersebut, langkah awal yang peneliti lakukan adalah

mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan pasien rawat

jalan terhadap kualitas pelayanan RSI Ibnu Sina Padang. Kualitas pelayanan

diukur dari dimensi kualitas. Parasuraman (dalam Fandy, 1998:70)

mengatakan dimensi pokok dalam pelayanan meliputi bukti langsung

(tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan

(assurance) dan empati (emphaty). Bukti langsung (Tangible) adalah

penampilan fisik rumah sakit. Keandalan (Reliability) adalah kemampuan staf

rumah sakit untuk melaksanakan janji dengan terpercaya dan akurat. Daya

tanggap (Responsiveness) adalah kemampuan pegawai untuk menanggapi

dan melakukan sesuatu yang diinginkan dan dibutuhkan pasien. Jaminan

(Assurance) adalah pengetahuan staf rumah sakit yang dapat menimbulkan

kepercayaan dari pasien terhadap rumah sakit. Empati (Emphaty) adalah
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ketersediaan rumah sakit untuk peduli, memberikan perhatian pribadi kepada

pasiennya dan kenyamanan.

Pada penelitian ini, bukti langsung (tangible) meliputi ketersediaan

fasilitas pendukung, kebersihan ruang periksa, kebersihan ruang tunggu,

kelayakan bangunan, Kelengkapan peralatan medis, Kelengkapan persediaan

obat-obatan dan ketersediaan sarana informasi dan komunikasi. Keandalan

(reliability) meliputi Kesegeraan pemeriksaan, Keakuratan informasi yang

diberikan dan kesulitan prosedur penerimaan pasien. Daya tanggap

(responsiveness) meliputi  kecepatan petugas pendaftaran dalam memberikan

pelayanan, ketanggapan dokter dalam menyelesaikan keluhan pasien,

ketanggapan perawat dalam menanggapi keluhan pasien dan ketanggapan

petugas administrasi dalam melayani pasien. Jaminan (Assurance) meliputi

keamanan saat melakukan pengobatan, ketidaksopanan dokter dalam bekerja

dan kesopanan perawat dalam bekerja. Empati (emphaty) meliputi kejelasan

informasi yang disampaikan oleh staff rumah sakit dan perhatian terhadap

keluhan pasien.

Salah satu analisis statistik yang dapat melihat pengaruh faktor-faktor

yang menentukan kepuasan pasien rawat jalan adalah analisis faktor. Analisis

faktor adalah suatu metode statistika multivariat yang mencoba menerangkan

hubungan antar sejumlah faktor yang saling ketergantungan antara satu

dengan yang lain sehingga bisa dibuat satu atau lebih kumpulan faktor yang

lebih sedikit dari jumlah faktor awal. Dalam penelitian ini, variabel yang
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digunakan tidak dibedakan antara variabel bebas dan variabel tidak bebas.

Oleh karena itu, analisis statistika yang digunakan adalah analisis faktor.

Berdasarkan uraian diatas, maka penelitian ini diberi judul “Faktor-

Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Kualitas

Pelayanan RSI Ibnu Sina Padang”.

B. Batasan Masalah

Agar penelitian ini lebih terarah, maka penelitian ini difokuskan pada

faktor pelayanan kesehatan yang terdiri dari faktor bukti langsung (tangible),

kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance)

dan empati (emphaty) terhadap kepuasan pasien rawat jalan RSI Ibnu Sina

Padang.

C. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah diatas maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah faktor-faktor apa yang mempengaruhi kepuasan pasien

rawat jalan terhadap kualitas pelayanan RSI Ibnu Sina Padang?

D. Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang

mempengaruhi kepuasan pasien rawat jalan terhadap kualitas pelayanan RSI

Ibnu Sina Padang.
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E. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi :

1. Penulis, dapat menambah pengetahuan, wawasan dan pemahaman materi

serta menerapkan ilmu dan teori yang telah didapat dan dipelajari dalam

proses perkuliahan.

2. Instansi, sebagai bahan masukan bagi RSI Ibnu Sina Padang dalam

menerapkan strategi-strategi yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan.

3. Pihak lain, dapat memberikan masukan bagi rekan-rekan yang

mengadakan penelitian yang lebih lanjut.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis data, dapat ditarik kesimpulan bahwa faktor-faktor

yang mempengaruhi kepuasan pasien rawat jalan terhadap kualitas pelayanan

RSI Ibnu Sina Padang ada sebelas faktor yaitu kesopanan dokter, kesegeraan

pemeriksaan, ketanggapan dan perhatian petugas medis, ketersediaan dan

kejelasan informasi, kebersihan ruangan dan kelayakan bangunan, keakuratan

informasi, kelengkapan peralatan medis dan obat-obatan, kemudahan

prosedur penerimaan pasien, sikap perawat kepada pasien dan keamanan saat

melakukan pengobatan, kecepatan petugas pendaftaran, dan ketersediaan

fasilitas pendukung.

B. Saran

Adapun saran dari penelitian ini adalah:

1. Dalam upaya peningkatan mutu pelayanan,  maka faktor kesopanan

dokter yang yang terlebih dahulu harus ditingkatkan, karena memberikan

pengaruh dominan dalam menentukan kepuasan pasien rawat jalan

terhadap kualitas pelayanan RSI Ibnu Sina Padang.

2. Pada dasarnya terdapat dua metode pendugaan parameter dalam model

analisis faktor, yaitu metode komponen utama dan metode kemungkinan

maksimum. Pada penelitian ini metode yang digunakan adalah metode

komponen utama, kepada peneliti selanjutnya disarankan untuk
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menggunakan metode kemungkinan maksimum, sehingga hasilnya dapat

dibandingkan dengan hasil penelitian sebelumnya.

3. Dalam kesempatan ini peneliti juga menyarankan kepada peneliti

selanjutnya untuk mencari faktor-faktor lain yang mempengaruhi

kepuasan pasien rawat jalan terhadap kualitas pelayanan RSI Ibnu Sina

Padang.
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