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ABSTRAK

Kepuasan pasien rumah sakit dibuktikan dengan pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit. Meningkatnya
kesadaran masyarakat terhadap kesehatan menyebabkan meningkatnya kebutuhan akan pelayanan kesehatan.
Melaksanakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna melalui rawat inap, rawat jalan gawat
darurat, secara berdaya guna dan berhasil guna dengan mengutamakan upaya penyembuhan dan pemulihan
yang dilaksanakan secara serasi, terpadu dengan peningkatan pencegahan dalam rangka melaksanakan upaya
rujukan. Salah satu upaya untuk mencegah keadaan tersebut adalah dengan menjaga mutu pelayanan. Tujuan
penelitian ini adalah Reliabilitas, Daya Tanggap, Jaminan, Empati dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat
Jalan di RSUD Aek Kanopan Kecamatan. Labura. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
kuantitatif dengan survei cross sectional, hasil penelitian yang diperoleh adalah terdapat hubungan reliabilitas
p-value= 0,000 < 0=0,05. daya tanggap p value 0,000 < 0,05, jaminan p value 0,000 < 0,05. empati p value
0,000 < 0,05. Rumah sakit yang diteliti daya tanggapnya masih sangat jarang, namun rata-rata pasien sangat
puas dengan pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit tersebut.

Kata kunci: kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan kepuasan pasien.
ABSRACT

Hospital patient satisfaction is proven by the services provided by the hospital. Increasing public awareness of
health has led to an increase in the need for health services. Carry out complete individual health services
through inpatient care, emergency outpatient care, in an efficient and effective manner by prioritizing healing
and recovery efforts carried out in a harmonious, integrated manner with increased prevention in order to
carry out referral efforts. One of the efforts to prevent this situation is by maintaining service quality. The
purpose of this research Reliability, Responsiveness, Guarantee, Empathy with Outpatient Satisfaction Levels
at Aek Kanopan Regional Hospital, District. Labura. The method used in this research is quantitative with a
cross-sectional survey, the research results obtained are that there is a reliability relationship p-value= 0.000
<0=0.05. responsiveness p value 0.000 < 0.05, guarantee p value 0.000 < 0.05. empathy p value 0.000 <0.05.
Hospitals that are researched for responsiveness are still very rare, but on average patients are very satisfied
with the services provided by these hospitals..

Keywords: reliability, responsiveness, guarantee, empathy and patient satisfaction
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I. PENDAHULUAN

1. Latar Belakang

Pembangunan kesehatan adalah upaya seluruh rakyat Indonesia untuk meningkatkan
pengetahuan, kemauan dan kemampuan hidup sehat untuk mencapai derajat kesehatan
masyarakat setinggi-tingginya, yang merupakan investasi sumber daya manusia untuk
mendorong pertumbuhan produktivitas sosial dan ekonomi. Kepuasan pasien dihubungani
secara signifikan oleh kualitas pelayanan, dan kepercayaan pasien terhadap penggunaan
layanan kesehatan dihubungani secara signifikan oleh kualitas pelayanan. Pelayanan
kesehatan yang berkualitas merupakan hal yang penting bagi dunia kesehatan saat ini,
karena kesehatan merupakan bagian penting dari pembangunan negara, yang tujuan
utamanya adalah untuk meningkatkan gaya hidup masyarakat yang peduli, memahami dan
merespon permasalahan kesehatan di lingkungan sehingga membutuhkan layanan
berkualitas tinggi fasilitas kesehatan. Kepuasan pasien merupakan indikator penting untuk
dipertimbangkan dalam pelayanan kesehatan ketikamembandingkan harapan dengan
pelayanan kesehatan aktual yang diberikan oleh organisasi rumah sakit. Westbrook dan
Reilly berpendapat bahwa kepuasan pasien adalah respons emosional terhadap pengalaman
terhadap produk atau layanan yang dibeli. Dengan demikian, kepuasan pasien rumah sakit
dibuktikan dengan pelayanan yang diberikan rumah sakit. Meningkatnya kesadaran
masyarakat terhadap kesehatan menyebabkan peningkatan kebutuhan terhadap pelayanan
kesehatan. Salah satu upaya untuk mencegah keadaan tersebut adalah dengan menjaga
mutu pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan penilaian konsumen (pasien) terhadap
tingkat pelayanan yang diterima pada tingkat pelayanan yang diharapkan. Mutu pelayanan
kesehatan yang diberikan menunjukkan keutuhan pelayanan kesehatan dalam memenubhi
kebutuhan dan tuntutan setiap pasien, semakin lengkap kebutuhan dan tuntutan setiap
pasien maka semakin baik pula mutu pelayanan kesehatan tersebut (Rizal et al. 2018).
penelitian (Sari, 2020) pada “Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien di
Rumah Sakit UrugKecamatan Kawalu Kota Tasikmalaya”, ditemukan tiga variabel yaitu
dimensi kepastian (30,63%). Ukuran keandalan (16,3%) dan ukuran tanggung jawab
(6,54%). Sementara itu, sebuah penelitian (Wildani et al., 2020) membahas tentang
“hubungan kualitas pelayanan rawat jalan dengan tingkat kepuasan pasien peserta Jaminan
Kesehatan Nasional RSU Muhammadiyah Sumatera Utara”. Hasil analisis bivariat
menunjukkan tangibility (p=0.016), reliabilitas (p=0.021), daya tanggap (p=0.001),
jaminan (p=0.001) dan empati (p=0.00). Dengan demikian, kepuasan pasien rawat jalan
berhubungan dengan kekhususan, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati..

2. Perumusan Masalah

Dari latar belakang tersebut dapat dirumuskan permasalahan yaitu bagaimana proses
pelaksanaan penelitian dengan judul Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan Dengan
Tingkat Kepuasan Pasien Unit Rawat Jalan Di Rumah Sakit Umum Daerah Aek Kanopan
Kabupaten Labuhanbatu Utara dapat dilaksanakan.

3. Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai yaitu mendapatkan hasil penelitian dari judul Hubungan
Kualitas Pelayanan Kesehatan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Unit Rawat Jalan Di
Rumah Sakit Umum Daerah Aek Kanopan Kabupaten Labuhanbatu Utara

4. Manfaat Penelitian

Manfaat yang didapat dari penelitian ini adalah penerapan ilmu wawasan kepada
masyarakat dan implikasi terhadap dunia akademis dan kedokteran dari penelitian dengan
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judul Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Unit
Rawat Jalan Di Rumah Sakit Umum Daerah Aek Kanopan Kabupaten Labuhanbatu Utara.

1. METODE PENELITIAN

Desain penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif observasional dengan desain
cross sectional (potong lintang) dengan metode pengisian kuesioner untuk mengetahui
hubungan antara variabel dependen pemanfaatan pelayanan kesehatan dan variabel
independen kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan kepuasan pasien yang diambil
dalam waktu bersamaan. Populasi dilihat dari kunjungan pasien pada bulan Januari
sebanyak 732 orang. Sampel penelitian merupakan bagian yang memberikan gambaran
secara umum dari populasi. yang dibutuhkan dalam penelitian adalah 62 sampel. Hasil
analisis pada karakteristik meliputi usia, jenis kelamin, dan pekerjaan. Analisis univariat
mencakup variabel dependen yaitu tingkat kepuasan pasien, pada variabel independen
meliputi kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. Analisis bivariat menggunakan uji
chi square. Pemodelan kemudian dilakukan secara bertahap dengan mengnalisis variabel
dengan > 0,05, dimulai dari variabel dengan p-value tertinggi, sampai tidak ada lagi
variabel utama yang dapat dikeluarkan dan model regresi logistik akhir yang terdiri dari
variabel independen. Terdapat empat variabel bebas dalam penelitian ini yaitu kehandalan,
daya tanggap, jaminan dan empati.

1. HASIL DAN PEMBAHASAN

Jumlah responden yang diwawancarai dalam penelitian ini berjumlah 62 responden.
Distribusi frekuensi dilakukan pada saat penelitian seperti yang ditunjukkan pada Tabel 1,
analisis bivariat dilakukan untuk menemukan hubungan antara variabel independen yaitu
antara lain Analisis univariat dalam penelitian ini difokuskan pada variabel kehandalan,
daya tanggap, jaminan, empaty, kepuasan pasien di RSUD Aek Kanopan. Variabel yang
dihitung dan nilai p disajikan pada Tabel 2.

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Berdasarkan Usia, Jenis Kelamin dan Pekerjaan

Karaktersitik n %
1 Usia

<20 Tahun 7 11.3

21-38 Tahun 39 62.9

>39 Tahun 16 25.8
2 Jenis Kelamin

Laki-laki 27 435

Perempaun 35 56.5
3 Pekerjaan

PNS 8 12.9

Karyawan 29 46.8

Wiraswasta 17 27.4

Mahasiswa 4 6.5

Lainnya 4 6.5
Total 62 100.0

Berdasarkan tabel 1 didapatkan usia 21-38 tahun sebanyak responden (62.9%) dan
responden yang berumur >39 tahun sebanyak (25.8%), jenis kelamin laki-laki sebanyak
(43.5%) dan responden yang berjenis kelamin perempuan (56.5%), pekerjaan karyawan
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sebanyak (46.8%) dan pekerjaan mahasisa dan lainnya memiliki nilai yang sama sebanyak

(6.5%).
Tabel 2. Hasil Analisis Bivariat didasarkan pada variabel bebas di RSUD Aek Kanopan.
Variabel Kepuasan Pasien Total p-
value
Kurang puas
puas
n| % | n| % | n %
1 | Kehandalan
Kurang Baik | 31500 |0 |00 |31 |50.0 | 0.000
Baik 7 1113 |24|387 |31 |50.0
2 | Daya
Tanggap
Kurang Baik | 29468 |6 |9.7 |35 |56.5 | 0.000
Baik 9 |145|18]29.0 |27 |435
3| Jaminan
Kurang Baik | 31| 500 |9 |145 |40 |645 | 0.000
Baik 7 (113151242 |22 |355
4 | Emphaty
Kurang Baik | 27435 |4 |65 |31 |50.0 | 0.000
Baik 11177 120|322 |31 |50.0
Total 38613 |24|387 |62 |100.0

Kepuasan pasien di RSUD Aek Kanopan lebih tinggi kurang baik sebesar 50%. Dari hasil
analisis ditemukan bahwa ada hubungan kehandalan dengan kepuasan pasien di RSUD
Aek Kanopan, p-value = 0.000. Daya tanggap paling tinggi terdapat pada kurang baik
dengan jumlah 46.8%. dari hasil penelitian ditemukan ada hubungan daya tanggap dengan
kepuasan pasien di RSUD Aek Kanopan, p-value = 0.000. Jaminan paling tinggi terdapat
pada kurang baik dengan jumlah 50%. dari hasil penelitian ditemukan ada hubungan
jaminan dengan kepuasan pasien di RSUD Aek Kanopan, p-value = 0.000. Emphaty paling
tinggi terdapat pada kurang baik dengan jumlah 43.5%. dari hasil penelitian ditemukan ada
hubungan emphaty dengan kepuasan pasien di RSUD Aek Kanopan, p-value = 0.000.

PEMBAHASAN

Hubungan Kehandalan dengan Tingkat Kepuasan Pasien Unit Rawat Jalan di RSUD
Aek Kanopan Tahun 2024

Berdasarkan hasil uji chi-square diketahui terdapat hubungan yang signifikan antara
variabel kehandalan dengan kepuasan pasien unit rawat jalan di unit rawat jalan di RSUD
Aek Kanopan. dimana p-value = 0,000 < 0,05. Dengan demikian terdapat hubungan antara
kualitas pelayanan berdasarkan variabel kehandalan dengan kepuasan pasien unit rawat
jalan di RSUD Aek Kanopan.Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan pada variabel
kehandalan maka semakin tinggi pula kepuasan pasien rawat jalan di wilayah kerja
Puskesmas Aek Batu.Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian (Yulina,2019). Nilaip
0,042< 0,05. Artinya terdapat hubungan antara reliabilitas dengan kepuasan pasien rawat
jalan di Puskesmas Belawan. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh (Achmad Rizal, 2021) nilai p0,000 < 0,05. Artinya pada BP terdapat
hubungan antara keandalan dengan kepuasan pasien RSUDKota Banjarmasin..
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Hubungan Jaminan dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan di RSUD Aek
Kanopan Tahun 2024

Berdasarkan hasil uji chi-square diketahuiterdapat hubunganyang signifikan antara
variabel asuransi dengan kepuasan pasien rawat jalan di RSUD AekKanopan (p-value =
0,001 <0,05. Dengan demikian terdapat hubungan antara kualitas pelayanan melalui
variabel jaminan dengan tingkat kepuasan pasien di bagian rawat jalan RSUD Aek
Kanopan. Artinya semakin tinggi variabel jaminan kualitas pelayanan maka semakin tinggi
pula kepuasan pasien rawat jalan di RSUD Aek Kanopan. Hasil penelitian ini sesuai
dengan penelitian (Ardila,2019). nilaip0,042< 0,05. Artinya terdapat hubungan antara
jaminan dengan kepuasan rawat jalan Puskesmas Harjosari. Hasil penelitian ini juga
sejalan dengan penelitian yang dilakukanoleh (Yasmine, 2022) nilai p 0,001<0,05. Artinya
terdapat hubungan antara jaminan dengan kepuasan pasien pada rumah sakit daerah di
Kota Surabaya.

Hubungan Daya Tanggap dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan di RSUD
Aek Kanopan Tahun 2024

Berdasarkan hasil uji chi-square diketahui terdapat hubungan yang signifikan
antaravariabel daya tanggap terhadapkepuasan pasien di bagian rawat jalandi RSUD Aek
Kanopan, dimana nilai p = 0,000 < 0,05. Dengan demikian terdapat hubungan antara
kualitas pelayanan menggunakan variabel daya tanggap dengan kepuasan pasien rawat
jalan di RSUD Aek Kanopan. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan pada variabel
daya tanggap maka semakin tinggi pula kepuasan pasien rawat jalan terhadap area
kerjanya.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (lgsan, 2021) p value
0,041 < 0,05. Artinya ada hubungan antara daya tanggap dengan kepuasan pasien rawat
jalan di RS Belawan. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh (Rika, 2018) p value 0,00 < 0,05. Artinya ada hubungan antara daya tanggap dengan
tingkat kepuasan pasien di BP. Gigi Puskesmas Kelayan dalam Kota Banjarmasin. Namun
penelitian ini bertolak belakang dengan penelitian yang dilakukan oleh (Ratna, 2019)
dengan nilai yang didapatkan p-value = 0.102, artinya tidak ada hubungan yang signifikan
antara daya tanggap dengan kepuasan pasien rawat jalan. Peneliti mengatakan, di rumah
sakit yang diteliti daya tanggap masih sangat jarang ditemui, hamun para pasien rata-rata
sangat puas dengan pelayanan yang dilakukan oleh rumah sakit tersebut

Hubungan Empaty dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan di RSUD Aek
Kanopan Tahun 2024

Berdasarkan hasil uji chi-square diketahuiterdapat hubunganyang signifikan antara
variabel empati dengan tingkat kepuasan pasien rawat jalandi RSUD Aek Kanopan dimana
nilai p = 0,000 < 0,05. Dengan demikian terdapat hubungan antara kualitas pelayanan
melalui perubahan empati dengan kepuasan pasien unit rawat jalan di RSUD Aek
Kenopan. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan empati dan keberagamanmaka
semakin tinggi pula kepuasanpasien rawat jalan di wilayah kerja Puskesmas Ak Batu. Hasil
penelitianini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Ana, 2021). nilai p0,015 <
0,05. Artinya terdapat hubungan antara empati dengan kepuasan pasien rawat jalan di
RSUD Tanjung Morawa. Hasil penelitianini juga sesuai dengan penelitian yang
dilakukan(Ariyani, 2019). nilai p0,00 < 0,05. Artinya terdapat hubungan antara empati dan
kepuasan pasien dengan kepuasan pasien unit rawat jalan di Terdapat hubungan antara
kualitas pelayanan melalui variabel kehandalan terhadap tingkat kepuasan pasien unit
rawat jalan di RSUD Aek Kanopan Kabupaten Labura dengan nilai p value 0,000 < 0,05.
Artinya semakinbaik kualitas pelayanan variabel kehandalan maka semakin puas tingkat
kepuasan pasien unit rawat jalan di RSUD Aek Kanopan Kabupaten Labura.
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IV. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan dapat ditarik kesimpulan:
1. Terdapat hubungan kehandalan dengan tingkat kepuasan pasien unit rawat jalan di

RSUD Aek Kanopan Kabupaten Labura dengan nilai p value, pada taraf p-value=
0.000 yaitu <0=0.05.

2. Terdapat hubungan antara kualitas pelayanan melalui variabel daya tanggap terhadap
tingkat kepuasan pasien unit rawat jalan di RSUD Aek Kanopan Kabupaten Labura
dengan nilai p value 0,000 < 0,05.

3. Terdapat hubungan antara kualitas pelayanan melalui variabel jaminan terhadap
tingkat kepuasan pasien unit rawat jalan di RSUD Aek Kanopan Kabupaten Labura
dengan nilai p value 0,000 < 0,05.

4. Terdapat hubungan antara kualitas pelayanan melalui variabel empati terhadap tingkat
kepuasan pasien unit rawat jalan di RSUD Aek Kanopan Kabupaten Labura dengan
nilai p value 0,000 < 0,05.
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