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Abstrak

Latar Belakang : Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang diiringi
dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat
memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan tersebut. Kepuasan pasien merupakan
suatu tingkatan perasaan pasien yang timbul akibat dari kinerja layanan kesehatan yang
diperolehnya setelah pasien membandingkan dengan apa yang diharapkannya. Tujuan :
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pasien di pelayanan Instalasi Rawat Jalan RSKDIA Pertiwi Makassar. Metode : Metode
penelitian yang digunakan adalah wawancara, dengan jenis penelitian kuantitatif
dengan pendekatan cross sectional. Besar sampel 109 pasien di instalasi rawat jalan
RSKDIA Pertiwi Kota Makassar pada bulan mei 2019. Penelitian ini menggunakan analisa
chi-square dengan tingkat signifikan 0,05. Hasil Penelitian : Berdasarkan penelitian ini
diperoleh variabel yang berhubungan dengan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pasien di instalasi rawat jalan RSKDIA Pertiwi Makassar adalah bukti fisik (p=0,000).

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Instalasi Rawat Jalan

Pendahuluan meningkatkan mutu hidup serta

memberikan kepuasan bagi konsumen

Dewasa ini masalah kesehatan sudah
menjadi  kebutuhan  pokok  bagi
masyarakat. Dengan meningkatnya
taraf hidup masyarakat, maka semakin
meningkat pula tuntutan masyarakat
akan mutu kesehatan. Hal ini
menuntut penyedia jasa pelayanan
kesehatan seperti rumah sakit untuk
meningkatkan mutu pelayanan yang
lebih baik, tidak hanya pelayanan yang
bersifat penyembuhan penyakit tetapi
juga pelayanan yang berisfat
pencegahan (preventif) untuk

selaku pengguna jasa kesehatan'.

Kepuasan pasien dalam menilai mutu
atau pelayanan yang baik, merupakan
pengukuran  yang  penting dan
mendasar bagi mutu pelayanan. Hal ini
karena memberikan informasi
terhadap suksesnya pemberi
pelayanan bermutu dengan nilai dan
harapan pasien yang mempunyai
wewenang sendiri untuk menetapkan
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standar mutu  pelayanan yang
dikehendaki. Kepuasan pasien dapat
diartikan sebagai suatu sikap
konsumen vyakni beberapa derajat
kesukaan atau ketidaksukaan terhadap
pelayanan yang pernah dirasakan, oleh
karena itu prilaku konsumen dapat
juga diartikan sebagai model prilaku
pembeli. @
Survei
dan

kepuasan
penting perlu dilakukan
bersamaan dengan pengukuran
dimensi mutu pelayanan kesehatan
yang lain. Oleh karena itu, pengukuran
kepuasan pasien perlu dilakukan
secara berkala dan akurat. Dimensi
kualitas  palayanan terdiri  dari
realibility (kehandalan),
responsiveness (katanggapan),
assurance (jaminan), emphaty
(empati), dan tangible (wujud nyata).
Lima dimensi kualitas pelayanan
digunakan untuk mengukur kepuasan
pasien dalam mendapatkan pelayanan

pasien

Hasil

kesehatan yang diberikan oleh rumah
sakit. 3)

Metode
Jenis penelitian ini adalah
observasional dengan menggunakan

desain studi cross-sectional study dan
didukung dengan indepth interview
yang bertujuan untuk menjelaskan
hubungan antar variabel. Populasi
dalam penelitian ini adalah semua
pasien yang dirawat di Instalasi Rawat
Jalan RSKDIA Pertiwi Makassar dengan
nilai rata-rata sebanyak 150 responden
per bulan pada periode Januari 2019
sampai Juli 2019. Pengambilan sampel
dalam penelitian ini dengan cara
accidental sampling. Sampel
penelitian adalah pasien yang dirawat
di Instalasi Rawat Jalan RSKDIA Pertiwi
Makassar sebanyak 109 orang yang
memenuhi kriteria inklusi dan eksklusi.

Tabel 1
Pengaruh Dimensi Tangible Terhadap Kepuasan Pasien di Instalasi Rawat Jalan
RSKDIA Makassar Tahun 2020

Dimensi Tangible Nilai
% P
Puas 107 98,2
Kurang Puas 1,8 0,001
Total 109 100

Sumber: Data Primer, 2020

Tabel 1 menunjukkan bahwa 109
responden 107 vyang menunjukkan
kategori puas dan 2 responden

menunjukkan dengan kategori kurang
puas. Hasil uji statistik diperoleh nilai
p < a, dimana nilai p = (0,001) < a =

(0,05). Karena nilai nilai p < a maka
HO ditolak dan H1 diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa dimensi tangible
berpengaruh terhadap kepuasan
pasien rawat jalan RSKDIA Pertiwi
Makassar.
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Pembahasan

Penelitian  ini  bertujuan  untuk
mengetahui pengaruh pengaruh
kualitas pelayanan rumah sakit

terhadap kepuasan pasien rawat jalan
RSKDIA Pertiwi Makassar.

Hasil penelitian diperoleh responden
berdasarkan frekuensi umur,
responden yang tertinggi adalah
responden yang berumur 21-30 tahun
yaitu sebanyak 64 responden (60,6%).
Berdasarkan frekuensi pendidikan,
responden yang tertinggi adalah SLTA
yaitu sebanyak 60 responden (56,9%).
Berdasarkan  frekuensi  pekerjaan,
responden yang tertinggi adalah IRT
yaitu sebanyak 68 responden (61,5%).

Hasil pengujian seluruh variabel secara
bersamaan terhadap lima dimensi

kualitas  pelayanan  menunjukkan
bahwa kelima dimensi kualitas
tersebut mempunyai pengaruh

terhadap kepuasan pasien rawat jalan
di RSKDIA Pertiwi Makassar.

Dimensi tangible dalam penelitian ini
berkaitan dengan kerapihan petugas
pendaftaran, kerapihan perawat,
kerapihan dokter, kerapihan petugas
apotek, kebersihan ruang tunggu
pendaftaran, kebersihan ruang tunggu
poli, kebersihan ruang poli, dan
kebersihan ruang tunggu apotek.

Hasil uji statistik diperoleh nilai p <
a, dimana nilai p = (0,001) < a =
(0,05). Karena nilai nilai p < a maka
HO ditolak dan H1 diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa dimensi tangible
berpengaruh terhadap kepuasan
pasien rawat jalan RSKDIA Pertiwi
Makassar.

Hasil penelitian ini sesuai dengan
penelitian yang dilakukan oleh Aditya
Kurniawan (2015) bahwa ada pengaruh
yang signifikan antara  dimensi
tangible dengan kepusan pasien (p =
0,003 < a = 0,05)*. Hasil penelitian ini

tidak sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Triana Helmawaty dan
Siti Dyah Handayani (2017) bahwa
tidak ada pengaruh dimensi tangible
terhadap kepuasan pasien (p = 0,035 <
a = 0,05)°.

Responden di instalasi rawat jalan
RSKDIA Pertiwi Makassar mayoritas
menjawab puas terhadap dimensi
tangible karena sarana dan prasarana

berupa perlengkapan, ruangan
pemeriksaan bersih dan peralatan
lainnya yang memadai, penataan

ruang yang rapih, pencahayaan yang
cukup, toilet yang bersih serta dokter,
perawat dan tenaga non perawat yang
selalu berpenampilan rapih.

Simpulan

Dimensi kualitas didapatkan dimensi
tangible 107 responden (98,2%) dengan
kategori puas dan 2 responden (1,8%)
dengan kategori kurang. Adanya pengaruh
yang signifikan antara dimensi tangible
dengan kepuasan pasien diperoleh (p
0,000 < a 0,05).

Saran

Pihak manajemen RSKDIA Pertiwi
Makassar perlu meningkatkan
keramahan serta kecepat tanggapan
dalam melayani pasien serta
melakukan survey kepuasan pelanggan
dengan cara membuat kotak saran
guna mendapat informasi sebagai
upaya evaluasi peningkatan kualitas
pelayanan.
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