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Abstract. Health services which is execllent is able to refer to prime levels that are implemented on basis of service
and code of ethics. Those will create a satisfaction for each patient. To measure the quality of service, there are
several references, including; tangibles, reliability, empathy, assurance, and responsiveness. This study
investigated the correlation between service quality and outpatient satisfaction at Manguharjo Lung Hospital (RS
Paru Mangunharjo), Madiun, East Java. All the specimens in this research were outpatients where purposive
sampling is used to determine the research sample. Data Accomodation technique is carried out by questionnaire.
The output of the research, from 80 respondents asked about the relation between service quality and outpatient
satisfaction at Manguharjo Lung Hospital, it can be concluded that there are dealings among Reliability,
Assurance Tangibles, Empathy, and Responsiveness. The outcome of this research is ecpected to contribute
theoritically such escalating quality development especially in public institutions, namely hospitals. Practically,
It can be a consideration in arranging the policies that relate about hospital service particularly for outpatient
service cases..

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Hospital, Outpatient

Abstrak. Pelayanan kesehatan yang bermutu dapat mengacu pada level prima yang dilaksanakan dengan
berlandaskan pada dasar pelayanan dan kode etik yang telah ditetapkan. Hal ini akan memunculkan kepuasan bagi
setiap pasien. Untuk mengukur mutu pelayanan, ada beberapa acuan antara lain; tangibles (nyata), reliability
(mampu dipercaya), empathy (empati), assurance (penjaminan), and responsiveness (kecepatan bersikap). Studi
ini menginvestigasi hubungan antara mutu pelayanan dan kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Paru
Manguharjo (RS Paru Mangunharjo), Madiun, Jawa Timur. Populasi pada penelitian ini mejuruk pada seluruh
pasien rawat jalan. Sampel penelitian ditentukan dari populasi menggunakan teknik purposive sampling. Teknik
pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner. Hasil penelitian: Berdasarkan hasil analisis data dengan
menggunakan sampel sebanyak 80 responden dan pembahasan mengenai Hubungan Mutu Pelayanan dengan
Kepuasan Pasien Rawat Jalan di rumah Sakit Manguharjo Madiun, maka dapat ditarik kesimpulan yaitu Ada
hubungan antara Reliability, Assurance Tangibles, Empathy, dan Responsiveness dengan Kepuasan pasien rawat
jalandi RS Paru Manguharjo Madiun. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis berupa
pengembangan mutu pelayanan, khususnya pada lembaga publik yakni rumah sakit. Secara praktis dapat menjadi
bahan pertimbangan dalam penyusunan kebijakan terkait pelayanan rumah sakit, khususnya untuk kasus jasa
rawat jalan.

Kata kunci: Mutu Pelayanan, Kepuasan Pasien, Rumah Sakit , Rawat Jalan

LATAR BELAKANG

Kemajuan pengetahuan dan sumber informasi memunculkan sisi positif berupa
kebutuhan masyarakat dalam suatu pelayanan yang tinggi (Darzi et al., 2023). Penyedia
penyelenggara pelayanan publik diharapkan mampu memenuhi keinginan dan kebutuhan
masyarakat dalam proses penyediaan layanan (Alfiyani, Yakob, et al., 2023). Berbagai bentuk
pelayanan publik, pelayanan yang diberikan oleh pemerintah sering kali ditemukan berada
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dibawah standar harapan masyarakat, antara lain pelayanan dibidang kesehatan (Alfiyani,
Setiyadi, et al., 2023).

Pelayanan kesehatan yang bermutu tinggi mampu menyediakan kepuasan pada
pemakai jasa pelayanan kesehatan pada standar taraf kepuasan dan kode etik suatu profesi
(Asamrew et al., 2020). Peningkatan dapat dilakukan berkelanjutan melalui suatu proses yang
dijalankan pada mutu pelayanan kesehatan untuk memenuhi seluruh harapan pelanggan (Hill
et al., 2020). Pelanggan pada konteks pelayanan kesehatan tidak hanya dibatasi pada pasien
saja tetapi juga mencakup keluarga pasien dan pengunjung unit kesehatan lainnya yang datang
untuk mendapatkan pelayanan kesehatan (Bombard et al., 2018).

Kepuasan dalam pelayanan yang terdapat di sebuah rumah sakit dapat diukur dari
kualitas tenaga kesehatannya. Apabila ditelaah dalam kajian yang lebih mendalam masih
banyak permasalahan yang dapat dijumpai,seperti belum meratanya distribusi tenaga
kesehatan, serta belum maksimalnya tingkat kualitas dan kompetensi tenaga kesehatan yang
sesuai dengan peran dan fungsingnya (Puspitasari et al., 2020). Hal ini menjadi penting untuk
dikaji mendalam sebab rumah sakit adalah unit pelayanan kesehatan yang berfungsi sosial.
Namun dalam perkembangannya, keberadaan rumah sakit swasta mentransformasikan rumah
sakit cenderung kepada badan industri. Hal ini menjadi dasar yang menguatkan agar rumah
sakit sebagai penyedia jasa kesehatan mampu melakukan manajemen profesional sebagimana
sebuah badan usaha bekerja (Handayani et al., 2015). Faktor lain yang berpengaruh adalah
terkait dengan asuransi Kesehatan salah satunya adalah Jaminan Kesehatan Nasional (JKN)
sebagai jalan untuk menaikkan akses pelayanan kesehatan dan mengurangi beban finansial
perawatan kesehatan (Rahmah et al., 2017). Dengan demikian harus dikaji bebrapa faktor yang
berhubungan dengan terjadinya suatu masalah tersebut (Kaharani Putri et al., 2018).

Penerimaan dan pelayanan terhadap pasien rawat jalan dengan berbagai kebutuhan dan
keperluan harus mampu dilaksanakan sebuah rumah sakit (Dereje Fufa & Befikadu Negao, 2019).
Hal ini harus dilaksanakan dengan menerima keluhan dan kebutuhan konsumen rumah sakit.
Pemberian tanggapan dan penanganan yang tepat juga diharuskan dalam proses pelayanan
kesehatan sebauh rumah sakit . Dalam beberapa studi komperasi terdahulu, aspek-aspek ini
terkadang kurang diperhatikan dan dilirik sebagai suatu kesatuan pelayanan rumah sakit (Zarei,
2015). Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis berupa
pengembangan mutu pelayanan, khususnya pada lembaga public yakni rumah sakit . Secara
praktis dapat menjadi bahan pertimbangan dalam penyusunan kebijakan terkait pelayanan

rumah sakit, khususnya untuk kasus jasa rawat jalan.
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METODE PENELITIAN

Desain penelitian ini menggunakan desain cross sectional dengan pendekatan
kuantutatif. objek penelitian berupa distribusi frekuensi pasien dalam kategori-kategori yang
berpengaruh untuk mengukur mutu pelayanan seperti bukti fisik, kehandalan, ketanggapan,
jaminan dan empati pada pasien rawat jalan. Pada penelitian ini, populasi dapat digambarkan
sebagai seluruh pasien rawat jalan di Rumah Sakit Paru Manguhoarjo Madiun. Adapun
cakupan sampel penelitian dapat dibatasi pada bagian dari total pasien rawat jalan yang
melakukan pengobatan di poli klinik Rumah Sakit Paru Manguhoarjo Madiun. Penentuan
sampel penelitian ini dilakukan menggunakan teknik purposive sampling. Variabel dependet
pada penelitian ini adalah kepuasan pasien rawat jalan RS Paru Manguharjo, Madiun.

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilaksanakan dalam beberapa metode yaitu
pertama Studi kepustakaan dimana data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari dokumen
rumah sakit dan sumber informasi terkait untuk mendukung data primer. Literatur berupa karya
ilmiah, profilunit kesehatan terkait, rekam medik, dan sumber lainya yang diharapkan mampu
meningkatkan elaborasi data dan pembahasan pada penelitian ini. Kedua Instrumen
Pengumpulan Data dimana Instrumen pengumpulan data pada penelitian ini yaitu kuesioner
yang diberikan kepada pasien rawat jalan di RS Paru Manguharjo. Untuk memastikan validitas
dan reliabilitas hasil penelitian ini, beberapa pertanyaan penjaring (screening) diberikan pada
setiap kuesioner. Hal ini dimaksudkan agar responden atau dalam hal ini adalah pasien rawat
jalan RS Paru Manguharjo merupukan responden yang tepat. Variabel dependet pada penelitian
ini adalah kepuasan pasien rawat jalan RS Paru Manguharjo, Madiun.

Pengajuan hipotesis, Analisis Univariat digunakan untuk melakukan analisis jawaban
responden pada kuesinoer. Perhitungan rata-rata jawaban berdasarkan skoring setiap jawaban
dari responden untuk mendapatkan nilai kepuasan di lakukan untuk mendapatkan tingkat skor
kepuasan. Jumlah skor hasil jawaban kuesioner responden dibagi jumlah skor ideal untuk
semua responden dikalikan 100%. Pengelompokan terhadap hasil rata-rata kepuasan ini
kemudian di masukan dalam beberapa kategori; sangat puas (81-100%), puas (61— 80%),
kurang puas (41-60%), tidak puas (21—40%), dan sangat tidak puas (0—20%).

Untuk menentukan derajat persentase dari tiap item berdasarkan teknik analisis data,
normalisasi data menggunakan rumus berikut dilakukan, P =F/N x 100 dimana P adalah

persentase, F adalah frekuensi jawaban, dan N adalah jumlah responden.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini dilakukan di poli klinik rawat jalan rumah sakit paru manguharjo madiun
yang dilaksanakan pada bulan maret s/d juni 2023 dengan jumlah responden sebanyak 80 orang.
Karakteristik responden pada penelitian ini terdiri terdiri dari jenis kelamin, umur, pendidikan
dan pekerjaan. dari pengisian kuesioner didapatkan bahwa distribusi pasien yang memanfaatkan
fasilitas layanan rawat jalan yang berdasarkan karakteristik responden dapat dilihat pada tabel
1.

Tabel 1. Karekteristik Responden

No Karakteristik Frekuensi (n) Persentase (%0)
1 Jenis Kelamin
Laki-laki 38 47,5
Perempuan 42 52,5
2 Umur
<48 Tahun 39 48,8
> 48 Tahun 41 51,2
3 Pendidikan
Rendah 31 38,8
Tinggi 49 61,3
4 Pekerjaan
PNS 8 10,0
TNI/Polri 1 1,3
Petani 19 23,8
IRT 26 32,5
Karyawan Swasta 19 23,8
Tidak Bekerja 7 8,8

Sumber : Data Primer

Berdasarkan dari tabel 1 diketahui bahwa dari 80 responden ada 38 orang (47,5%)
responden laki-laki dan sebanyak 42 orang (52,5%) responden berjenis kelamin perempuan. 39
orang (48,8)% yang berusia kurang dari 39 tahun, dan sebanyak 41 orang (51,2%) yang berusia
lebih dari 38 tahun. Dari segi pendidikan responden yang berpendidikan tinggi yaitu 49 orang
(61,3%), sedangkan yang berpendidikan rendah sebanyak 31 orang (38,8%). Pekerjaan
responden terbanyak adalah IRT (Ibu Rumah Tangga) yaitu 26 orang (32,5%) sedangkan PNS,
TNI/Polri, Petani, Karyawan Swasta dan tidak bekerja berjumlah 7 orang (8,8%), 8 orang
(10,0%) bagi tenaga PNS, 1 orang (1,3%) untuk tenaga TNI/Polri, 19 orang (23,8%) dari petani
dan 17 orang (23,8%) bagi tenaga karyawan swasta.

Pada bagian ini hasil penilaian responden terhadap mutu pelayanan dan kepuasan pasien
berdasarkan dari lima dimensi mutu pelayanan yaitu Reliability, Assurance, Tangibles, empathy

dan responsiveness. Penilaian ini dengan menggunakan skala likert Dengan bobot 1-5 yang
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terdiri dari : Sangat tidak puas dengan bobot 1, Tidak puas dengan bobot 2, Puas dengan bobot

3, Kurang puas dengan bobot 4, dan Sangat puas dengan bobot 5.

1)

2)

3)

4)

5)

Tebel 2. Hubungan Mutu Pelayanan dengan Kepuasan Pasien

No Dimensi P-Velue
1 Reliability < 0,002
2 Assurance <0,001
3 Tangibles <0,001
4 Empathy <0,001
5 Responsiveness <0,001

Sumber : Data Primer

Reliability

Dari output di atas, diperolen angka koefisien sebesar 0,349**. Ini artinya, tingkat
kekuatan hubungan atau korelasi antara variabel mutu dengan kepuasan adalah sebesar
0,349 atau bisa dikatakan cukup. Tanda bintang (**) artinya korelasi bernilai signifikan
pada tingkat signifikansi sebesar 5% atau 0,05.
Assurance

Dari output di assurance, dapat diperoleh angka koefisien sebesar 0,437**. Ini artinya,
tingkat kekuatan hubungan atau korelasi antara variabel mutu dengan kepuasan adalah
sebesar 0,437 atau bisa dikatakan cukup. Tanda bintang (**) artinya korelasi bernilai
signifikan pada tingkat signifikansi sebesar 5% atau 0,05.
Tangibles

Dari output Tangibles, dapat diperoleh angka koefisien sebesar 0,360**. Ini artinya,
tingkat kekuatan hubungan atau korelasi antara variabel mutu dengan kepuasan adalah
sebesar 0,360 atau bisa dikatakan rendah. Tanda bintang (**) artinya korelasi bernilai
signifikan pada tingkat signifikansi sebesar 5% atau 0,05.
Empathy

Dari output Empathy, dapat diperoleh angka koefisien sebesar 0,600**. Ini artinya,
tingkat kekuatan hubungan atau korelasi antara variabel mutu dengan kepuasan adalah
sebesar 0,600 atau bisa dikatakan kuat. Tanda bintang (**) artinya korelasi bernilai
signifikan pada tingkat signifikansi sebesar 5% atau 0,05.
Responsiveness

Dari output Responsivenes, dapat diperoleh angka koefisien sebesar 0,389**. Ini artinya,

tingkat kekuatan hubungan atau korelasi antara variabel mutu dengan kepuasan adalah
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sebesar 0,389 atau bisa dikatakan rendah. Tanda bintang (**) artinya korelasi bernilai
signifikan pada tingkat signifikansi sebesar 5% atau 0,05.

Kepuasan pasien dapat diukur berdasarkan lima dimensi sesuai urutan kepentingan
relatifnya yang memberikan dasar pengukuran kualitas dan kepuasan tersebut dalam kategori
Reliabilitas (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati
(Empathy), Bukti Fisik (Tangibles) (Karaca & Durna, 2019). Mutu dari sebuah pelayanan
kesehatan mengacu pada tingkat terbaik pelayanan kesehatan yang diselenggarakan dengan
acuan kode etik dan standar pelayanan kesehatan untuk menghasilkan kepuasan bagi setiap
konsumen (Lambrini Kourkouta et al., 2021). Penyediaan mutu pelayanan yang baik dapat
dicapai dengan standar pelayanan yang dilaksanakan secara menyeluruh sesuai dengan
kebutuhan pasien, pelayanan yang efektif dan efisien yang profesional (sesuai standar profesi),
serta aplikasi teknologi serta temuan lainnya untuk mendapatkan pelayanan kesehatan optimal
(Alhassan et al., 2016). Selanjutnya, persepsi yang baik tentang mutu pelayanan, yang konsisten
dengan temuan dari penelitian serupa yang dilakukan diharapkan dapat menunjang dalam upaya
untuk menganalisa kebijakan sehingga setiap kebijakan yang diambil sudah sesuai dengan
kebutuhan atau harapannya pasien (Vu, n.d.). Mengukur persepsi pasien dari kualitas layanan
kesehatan sebagai elemen yang sangat penting dalam penilaian kualitas layanan telah menarik
banyak perhatian dalam beberapa tahun terakhir. Oleh karena itu, hasil penelitian ini diharapkan
dapat menjadi salah satu acuan dalam analisis kebijakan pelayanan Masyarakat khususnya
bidang Kesehatan. Selain itu perlu didukung dengan pencatatan dan pelaporan yang sesuai
sehingga setiap evaluasi dapat dilaksanakan sesuai dengan kebutuhan pelayanan (Abbasi-
Moghaddam et al., 2019).

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis data dengan menggunakan sampel sebanyak 80 responden
dan pembahasan mengenai Hubungan Mutu Pelayanan dengan Kepuasan Pasien Rawat Jalan
di rumah Sakit Manguharjo Madiun, maka dapat ditarik kesimpulan yaitu Ada hubungan antara
Reliability, Assurance Tangibles, Empathy, dan Responsiveness dengan Kepuasan pasien
rawat jalan di RS Paru Manguharjo Madiun.

Saran Bagi rumah sakit agar menjaga mutu pelayanan dalam meningkatkan kepuasan
pasien dengan selalu memberikan pelayanan yang di butuhkan pasien. dalam meningkatkan
mutu dan kepuasan pasien hal yang perlu di perhatikan dalam pelayanan yaitu pelayanan
reability, assurance, tangibles, empath dan responsivenes. Bagi masyarakat disarankan agar

dapat bekerja sama dalam pengembangan mutu pelayanan dengan kepuasan untuk mencapai
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suatu pelayanan yang maksimal dan bermutu agar dapat di rasakan oleh masyarakat ataupun
itu pasien yang datang melakukan pemeriksaan rawat jalan. Dan bagi peneliti selanjutnya
disarankan agar dapat meneliti lebih lanjut mengenai mutu pelayanan dengan kepuasan pasien
rawat jalan kemudian mengembangkan penelitiani ini dengan menggunakan metode yang
berbeda.
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