JOURNAL OF HEALTH RESEARCH SCIENCE Ciptaan disebarluaskan di bawah
VOL. 2 NO. 02, DESEMBER 2022 Lisensi Creative Commons Atribusi-
DOI : 10.34305/JHRS.V2102.596 NonKomersial-BerbagiSerupa 4.0

Internasional, [CIWOO

ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG BERHUBUNGAN DENGAN KEPUASAN
PASIEN RAWAT JALAN DI RSUD LINGGAJATI
KABUPATEN KUNINGAN TAHUN 2022

Tati Yuliani, Rossi Suparman, Mamlukah, Lely Wahyuniar
Sekolah Tinggi [lmu Kesehatan Kuningan
tatiyuliani5 0@gmail.com
Abstrak

Kepuasan pasien merupakan hasil dari proses pelayanan yang dirasakan oleh pasien,
sehingga kepuasan pasien dapat digunakan untuk menilai kualitas layanan yang diterima oleh
pasien. Data pasien rawat jalan di RSUD Linggajati pada tahun 2019 sebanyak 50.769 pasien,
tahun 2020 sebanyak 39.537 pasien, lalu pada tahun 2021 menjadi 52.023 pasien. Data
kepuasan pasien rawat jalan pada tahun 2019 sebesar (89,6%), tahun 2020 sebesar (87,5%) dan
pada tahun 2021 sebesar (90%). Tujuan penelitian ini untuk menganalisis faktor-faktor yang
berhubungan dengan kepuasan pasien rawat jalan di RSUD Linggajati Kabupaten Kuningan
tahun 2022. Jenis penelitian ini analitik deskriptif dengan desain cross sectional (potong
lintang). Populasi penelitian ini berjumlah 52.023 orang dan pengambilan sampel dengan teknik
purposive sampling sebanyak 267 orang. Instrumen penelitian ini mengunakan lembar
kuesioner tertutup. Sumber data penelitian ini adalah data primer. Analisis data meliputi analisis
univariat, analisis bivariat (Rank Spearman) dan analisis multivariat menggunakan Regresi
Logistik. Hasil penelitian ini terdapat hubungan antara kemampuan (p = 0,001), jaminan (p =
0,001), daya tanggap (p = 0,021), empati (p = 0,011) dan ketersediaan sarana prasarana (p =
0,000) dengan kepuasan pasien rawat jalan. Variabel yang paling dominan berhubungan dengan
kepusan pasien rawat jalan yaitu jaminan dengan OR 7,904 (95% CI: 1,171 - 9,820).
Diharapkan pegawai Rumah Sakit meningkatkan aspek yang mencakup kemampuan,
kesopanan dan sifat dapat dipercaya sehingga para pasien rawat jalan merasa terjamin dan bebas

dari risiko bahaya atau keragu-raguan ketika melakukan pengobatan.

Kata Kunci: Pasien, Rawat Jalan, Kepuasan
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Pendahuluan

Salah satu indikator keberhasilan
pelayanan kesehatan adalah kepuasan
pasien. Gambaran kepuasan pasien di
seluruh Indonesia, secara keseluruhan
diketahui lebih dari 80% responden/pasien
rawat jalan puas terhadap pelayanan yang
diberikan. Survei Kepuasan Masyarakat
BP2D Provinsi Jawa Barat tentang tingkat
kepuasan masyarakat yang diperoleh dari
hasil pengukuran secara kuantitatif dan
kualitatif atas pendapat masyarakat dalam
memperoleh  pelayanan dari aparatur
penyelenggara pelayanan publik termasuk
Rumah Sakit didapatkan hasil bahwa Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) pada tahun
2021 mendapatkan skor 81,03 (kategori
baik). Skor IKM tahun 2021 naik 0,52 poin
dari tahun 2020 yaitu 80,51 (BP2D Provinsi
Jawa Barat, 2022).

Berdasarkan data dari BAPPEDA
Kabupaten Kuningan tahun 2021 kepuasan
masyarakat terhadap instansi Pemerintah
khususnya Rumah Sakit Umum Daerah
didapatkan ~ hasil  bahwa  kepuasan
masyarakat terhadap RSUD Linggajati yaitu
sangat tidak puas (3%), tidak puas (10,5%),
puas (54,8%), sangat puas (14,3%) dan tidak
tahu/tidak menjawab (17,5%). Sedangkan
kepuasan masyarakat terhadap RSUD 45

yaitu sangat tidak puas (2%), tidak puas
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(10,8%), puas (51,8%), sangat puas (12,3%)
dan tidak tahu/tidak menjawab (23,3%)
(BAPPEDA Kabupaten Kuningan, 2021).

Berdasarkan hasil studi pendahuluan pada
bulan Februari 2022 di RSUD Linggajati
Kabupaten Kuningan diperoleh data
kepuasan pasien rawat jalan yang terangkum
dalam Standar Pelayanan Minimal Rumah
Sakit RSUD Linggajati pada tahun 2019
sebesar  (89,6%), tahun 2020 sebesar
(87,5%) dan pada tahun 2021 sebesar (90%)
(RSUD Linggajati Kabupaten Kuningan,
2022). Hal ini menunjukkan bahwa SPM
RSUD Linggajati dari tahun 2019 hingga
tahun 2021 mengalami kenaikan dan
penurunan kepuasan pasien rawat jalan yang
mengindikasikan bahwa pelayanan
kesehatan yang belum maksimal dan masih
perlu ditingkatkan. Tujuan penelitian ini
untuk menganalisis faktor-faktor yang
berhubungan dengan kepuasan pasien rawat
jalan di RSUD Linggajati Kabupaten

Kuningan tahun 2022.

Metode

Jenis penelitian ini analitik deskriptif
dengan desain cross sectional (potong
lintang). Populasi penelitian ini berjumlah
52.023 orang dan pengambilan sampel
dengan teknik purposive sampling sebanyak

267 orang. Instrumen penelitian ini
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mengunakan lembar kuesioner tertutup.
Sumber data penelitian ini adalah data
primer. Analisis data meliputi analisis
univariat, analisis bivariat (Rank Spearman)
dan analisis multivariat menggunakan

Regresi Logistik.
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Hasil
Berdasarkan penelitian yang telah

dilakukan, didapatkan hasil sebagai berikut:

Tabel 1. Gambaran Karakteristik Responden dan Variabel Bebas
di RSUD Linggajati Tahun 2022

No. Variabel Frekuensi (n) Persentase (%)
1. Jaminan
Baik 115 43,1
Sedang 152 56,9
2. Daya Tanggap
Baik 108 40,4
Sedang 116 43,4
Kurang 43 16,1
3. Empati
Baik 62 23,2
Sedang 173 64,8
Kurang 32 12
4. Ketersediaan Sarana Prasarana
Baik 96 36
Sedang 117 43,8
Kurang 54 20,2
5. Kepuasan Pasien
Sangat Puas 84 31,5
Puas 140 52,4
Cukup Puas 43 16,1
Jumlah 267 100

(Sumber: Penelitian, 2022)

Berdasarkan tabel 1 dapat
diketahui bahwa sebagian besar responden
memiliki kemampuan baik sebanyak 161
orang (60,3%), memiliki jaminan sedang
sebanyak 152 orang (56,9%), memiliki daya

tanggap sedang sebanyak 116 orang

(43,3%), memiliki empati yang sedang
sebanyak 173 orang (64,8%), memiliki
ketersediaan sarana prasarana sedang
sebanyak 117 orang (43,8%), dan memiliki
kepuasan pasien dengan kategori puas

sebanyak 140 orang (52,4%).

Tabel 2. Hasil Analisis Bivariat

Kepuasan Pasien

Variabel Sangat

Puas
Puas

Cukup Total
Puas

Correlation

Coefficient Pvalue
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n % n % n % n %
Kemampuan 0,531 0,001
Baik 63 39,1 65 404 33 20,5 161 100
Sedang 21 198 75 70,8 10 94 106 100
Jaminan
Baik 51 4473 53 46,1 11 9,6 115 100 0,654 0,001
Sedang 33 21,7 87 57,2 32 21,1 152 100
Daya Tanggap
Baik 53 49,1 44 40,7 11 10,2 108 100
Sedang 31 26,7 85 733 0 0 116 100 0,459 0,021
Kurang 0 0 11 25,6 32 744 43 100
Empati
Baik 41 66,1 21 339 0 0 62 100
Sedang 43 249 119 699 11 64 173 100 0,624 0,011
Kurang 0 0 0 0 32 100 32 100
Ketersediaan
Sarana
Prasarana
Baik 63 656 33 344 0 0 9 100 0,730 0,000
Sedang 21 179 96 821 0 0 117 100
Kurang 0 0 11 204 43 79,6 54 100
Jumlah 84 315 140 524 43 16,1 267 100

(Sumber: Penelitian, 2022)

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan
bahwa hasil uji korelasi Rank Spearman
dengan nilai signifikansi pada variabel
kemampuan menunjukan angka 0,001 atau p
<0,05. Variabel jaminan menunjukan angka
0,001 atau p < 0,05. Variabel daya tanggap
menunjukan angka 0,021 atau p < 0,05.

Variabel empati menunjukan angka 0,011

Analisis Multivariat

atau p < 0,05. Serta variabel ketersediaan
sarana prasarana menunjukan angka 0,000
atau p < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa  terdapat  hubungan  antara
kemampuan, jaminan, empati, daya tanggap,
dan ketersediaan sarana prasarana dengan
kepuasan pasien rawat jalan di RSUD

Linggajati Kabupaten Kuningan Tahun 2022

Tabel 3. Hasil Analisis Multivariat

Variabel B S.E. Wald p value OR 5% C.1
Lower  Upper
Kemampuan -.064 .051 -.046 .082 1.337 1.502 3.059
Jaminan .051 .056 .038 .013 7.904 1.171 9.820
Daya Tanggap -.131 .051 -.138 .065 .908 .031 1.232
Empati 428 .054 371 011 2.564 281 1.002
Ketersediaan Sarana 611 047 666 .000 1.250  .595 3.529
Prasarana
Constanta 150 113 182 13.104 .071 372

(Sumber: Hasil Uji Regresi Logistik Menggunakan SPSS 2
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Berdasarkan tabel 3, diperoleh
hasil bahwa variabel yang paling dominan
berhubungan dengan kepuasan pasien rawat
jalan di RSUD Linggajati Kabupaten
Kuningan tahun 2022 yaitu variabel Jaminan
dengan nilai p = 0,013 dan OR 7,904 (95%
CI: 1,171-9,870).

Pembahasan

Hasil analisis bivariat didapatkan p
value (0,001) artinya p < (0,05). Hal ini
menunjukkan bahwa terdapat hubungan
antara kemampuan pelayanan kesehatan
dengan tingkat kepuasan pasien rawat jalan
di RSUD Linggajati Kabupaten Kuningan
Tahun 2022.

Dalam  memberikan  pelayanan
kesehatan mau tidak mau kinerja harus
sesuai dengan harapan pelanggan, baik
dalam ketepatan waktu, pelayanan yang
sama untuk semua pelanggan tanpa
kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan

akurasi yang Sehingga akan

tinggi.
memunculkan asumsi bahwa pelayanan
yang diberikan betul-betul optimal semenjak
saat pertama (right the first time) (Lupiyoadi
& Hamdani, 2012). Oleh karena itu, hal
tersebut tentu menjadi salah satu alasan jika
kemampuan dalam kategori baik maka akan

berhubungan dengan tingkat kepuasan
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pasien Rawat Jalan di RSUD Linggajati
Kabupaten Kuningan.

Penelitian ini  sejalan  dengan
penelitian Tangdilambi (2019) dengan nilai
p value = 0,023 yang artinya ada hubungan
kemampuan dengan kepuasan pasien.
Ketepatan dan keakuratan petugas dalam
memberikan pelayanan kesehatan menjadi
penentu dalam mencapai kepuasan pasien.
Tetapi, penelitian ini tidak sejalan dengan
penelitian Muliana (2019) dengan p value
0,285 yang berarti bahwa tidak terdapat
hubungan terhadap kepuasan pasien. Hal ini
disebabkan oleh kemampuan dalam
memberikan pelayanan secara akurat dan
terpercaya, sikap simpatik dan sengan
akurasi yang masih kurang.

Hasil analisis bivariat didapatkan p
value (0,001) artinya p < (0,05). Hal ini
menunjukkan bahwa terdapat hubungan
antara jaminan pelayanan kesehatan dengan
tingkat kepuasan pasien rawat jalan di
RSUD Linggajati Kabupaten Kuningan
Tahun 2022.

Jaminan tenaga medis terhadap
pasien meliputi jaminan pengetahuan,
keterampilan, kesopanan dan keramahan
serta jaminan keamanan yang dimiliki oleh
tenaga medis. Baik buruknya dimensi

jaminan mempengaruhi tinggi rendahnya

kepuasan pasien (Ahmad et al., 2021).
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Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian  Supartiningsih  (2017) yang
menyatakan bahwa jaminan memiliki
hubungan yang signifikan dengan kepuasan
pasien. Parasuraman dalam Sudirman
(2016) jaminan merupakan dimensi kualitas
yang  memiliki hubungan dengan
kemampuan petugas dalam menanamkan
rasa percaya diri kepada para konsumen.
Dengan demikian, melalui mutu layanan
kesehatan jaminan ini dapat melihat sejauh
mana pemberi layanan atau rumah sakit
mampu memberikan jaminan kepada pasien.

Hasil analisis bivariat didapatkan p
value (0,021) artinya p < (0,05). Hal ini
menunjukkan bahwa terdapat hubungan
antara daya tanggap pelayanan kesehatan
dengan tingkat kepuasan pasien rawat jalan
di RSUD Linggajati Kabupaten Kuningan
Tahun 2022.

Respon atau kesigapan serta
kemampuan untuk membantu pelanggan dan
meningkatkan  kecepatan pelayanannya
menunjukkan kesiapan pekerja untuk
melayani pelanggan, membiarkan konsumen
menunggu tanpa adanya alasan yang jelas
menyebabkan persepsi yang negatif dalam
kualitas pelayanan yang sama. (Nursalam,
2014; Toruan, 2017; Wati, 2018).

Penelitian  ini

sejalan  dengan

penelitian Tangdilambi (2019) didapatkan p
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value = 0,018 yang berarti terdapat
hubungan dengan kepuasan pasien. Hal
tersebut dikarenakan kemampuan petugas
dalam menolong pasien dan kesiapannya
melayani sesuai prosedur sehingga bisa
memenuhi harapan pasien. Pasien yang
menyatakan  bahwa  petugas mampu
menunjukkan daya tanggap yang baik dalam
memberikan pelayanan cenderung
menyatakan puas dengan pelayanan yang
diberikan. Sejalan pula dengan penelitian
Maulina (2019)didapatkan p value = 0,000
yang artinta terdapat hubungan dengan
kepuasan pasien. Adanya hubungan antara
dayatanggap dengan kepuasan pasien
dikarenakan instansi tersebut memberikan
rujukan berjenjang, tersedianya informasi
petugas pelayanan kesehatan kepada
responden mengenai sistem pelayanan
kesehatan. Tetapi, penelitian ini tidak sejalan
dengan penelitian (Astuti, 2017) yang
menunjukkan  dimensi daya tanggap
memiliki nilai 0,374 yang berarti tidak
terdapat hubungan dengan kepuasan pasien.

Hasil analisis bivariat didapatkan p
value (0,011) artinya p < (0,05), berarti
terdapat hubungan antara empati pelayanan
kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien
rawat jalan di RSUD Linggajati Kabupaten

Kuningan Tahun 2022.
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Jika  diartikan empati adalah
karyawan atau staf mampu menempatkan
dirinya pada pelanggan, dapat berupa
kemudahan dalam menjalin hubungan dan
komunikasi termasuk perhatiannya terhadap
para pelanggannya, serta dapat memahami
kebutuhan dari pelanggan (Iman & Lena,
2017; Lubis et al., 2020). Menurut asumsi
peneliti bahwa empati baik karena perhatian
yang ditunjukkan oleh petugas kesehatan
kepada pasien. Sedangkan empati tidak baik
dengan kepuasan pasien kurang karena
petugas kesehatan yang tidak ada perhatian
seperi cuek, tidak ramah kepada pasien, serta
petugas tidak memberikan pelayanan
dengan sepenuh hati.

Penelitian ini sejalan dengan Wildani
(2020) yang mengatakan bahwa ada
hubungan empati pada pasien rawat jalan
dengan tingkat kepuasan pasien peserta
jaminan kesehatan Nasional di RSU
Muhammadiyah Sumatera Utara
(p=0,0001). Penelitian yang dilakukan oleh
Rismayanti (2018) tentang Pengaruh Mutu
Pelayanan Kepuasan Pasien Di UPTD
Kesehatan Puskesmas Bojo Baru Kabupaten
Barru dengan hasil penelitian menunjukan
variabel empati berpengaruh terhadap
kepuasan pasien. Tetapi, penelitian ini tidak
sejalan dengan penelitian yang dilakukan

oleh Silalahi (2019) yang meneliti tentang

OPEN 8 ACCESS

Ciptaan disebarluaskan di bawah
Lisensi Creative Commons Atribusi-
NonKomersial-BerbagiSerupa 4.0

Internasional, [CIWOO

Analisis Mutu Pelayanan Perawat Terhadap
Kepuasan Paien Rawat Inap Kelas III
diperoleh informasi bahwa perawat ramah
dan empati tidak memiliki hubungan
terhadap kepuasan pasien rawat inap kelas
III di RS Advent Medan.

Hasil analisis bivariat didapatkan p
value (0,000) artinya p < (0,05), artinya
terdapat hubungan antara ketersediaan
sarana prasarana pelayanan kesehatan
dengan tingkat kepuasan pasien rawat jalan
di RSUD Linggajati Kabupaten Kuningan
Tahun 2022.

Sarana dan prasarana fisik tempat
bekerja dan keadaan lingkungan sekitarnya
adalah bukti nyata dari pelayanan yang
diberikan oleh pemberi jasa yang meliputi
fasilitas fisik (gedung, gudang, dan lain
sebagainya), perlengkapan dan peralatan
yang dipergunakan (teknologi), serta
penampilan pegawainya (Ahmad et al,
2021). Dengan demikian wujud dari sarana
dan prasarana yang diberikan oleh penyedia
jasa menjadi bukti terhadap penilaian
kepuasan. Hal ini menjadikan masyarakat
memilih ataupun mempertimbangkan dalam
menggunakan jasa pelayanan (Martul,
2014).

Dari  hasil analisis multivariat

diperoleh hasil bahwa variabel yang paling

dominan berhubungan dengan tingkat
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kepuasan pasien rawat jalan yaitu variabel
jaminan dengan nilai p = 0,013 dan OR
7,904 (95% CI: 1,171 - 9,820). Hal tersebut
membuktikan bahwa hipotesis dalam
penelitian ini tidak terbukti karena variabel
jaminan menjadi variabel paling dominan
yang berhubungan dengan tingkat kepuasan
pasien rawat jalan di RSUD Linggajati
Kabupaten Kuningan Tahun 2022.
Kepuasan pasien yang baik dapat
dicapai jika kemampuan petugas dalam
melayani pasien secara cepat dan tepat. Daya
masalah

dalam  menangani

tanggap

kesehatan. Jaminan perilaku petugas
memberikan rasa aman. Empati petugas
dalam memberikan pelayanan. Sarana
prasarana rawat inap tertata rapi dan bersih
(Annisa, 2017). Sebagaimana diketahui
bahwasanya jaminan mencakup,
pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki pegawai,
bebas dari bahaya, resiko dan keragu-
raguan, jaminan upaya perlindungan yang
disajikan untuk masyarakat bagi warganya
terhadap resiko yang apabila resiko itu
terjadi akan dapat mengakibatkan gangguan
dalam struktur kehidupan yang normal

(Syamsiah, 2020).

OPEN 8 ACCESS

Ciptaan disebarluaskan di bawah
Lisensi Creative Commons Atribusi-
NonKomersial-BerbagiSerupa 4.0

Internasional, [CIWOO

Kesimpulan

Hasil  penelitian ini  terdapat
hubungan antara kemampuan (p = 0,001),
jaminan (p = 0,001), daya tanggap (p =
0,021), empati (p = 0,011), dan ketersediaan
sarana prasarana (p = 0,000) dengan
kepuasan pasien rawat jalan. Variabel yang
paling dominan berhubungan dengan
kepusan pasien rawat jalan yaitu jaminan

dengan OR 7,904 (95% CIL: 1,171 - 9,820).

Saran
Diharapkan pegawai Rumah Sakit

meningkatkan aspek yang mencakup

kemampuan, kesopanan dan sifat dapat
dipercaya sehingga para pasien rawat jalan
merasa terjamin dan bebas dari risiko bahaya

atau keragu-raguan ketika melakukan

pengobatan.
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