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Abstract

Patient satisfaction is a patient's expectation that arises based on the actions of health workers as health service
performance during the interaction process towards service delivery efforts. This study aims to determine the
effect of the performance of nurses and health facilities on patient satisfaction in the emergency room at RSUD
Salewangan Maros. This research uses cross sectional method. Sampling using purposive sampling technique
obtained 43 people. Collecting data using a questionnaire and analyzed by chi square test (p <0.05) to
determine whether there is an effect. Bivariate results showed that there was an influence between the
performance of nurses and health facilities on patient satisfaction in the Emergency Room at Salewangan
Maros Hospital (p = 0.002). The conclusion in this study is that there is an effect of the performance of nurses
and health facilities on patient satisfaction in the IGD Room of RSUD Salewangan Maros.
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Abstrak

Kepuasan Pasien merupakan harapan pasien yang muncul berdasarkan tindakan tenaga kesehatan sebagai
kinerja layanan kesehatan selama proses interaksi terhadap upaya pemberian pelayanan. Penelitian ini untuk
mengetahui pengaruh kinerja perawat dan fasilitas kesehatan terhadap kepuasan pasien di ruang IGD RSUD
Salewangan maros. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan, cross-sectional, yaitu
peneliti ingin melihat adakah pengaruh antara kinerja perawat dan fasilitas kesehatan terhadap kepuasan pasien.
Desain penelitian ini menggunakan pendekatan cross sectional. Populasi pasien berkunjung di ruang IGD
RSUD Salewangan Maros pada bulan april dan mei sebanyak 710 Orang. Responden terdiri dari 43 responden
dengan teknik pengambilan dengan cara Purposive Sampling.. Pengumpulan penelitian ini menggunakan data
kuesioner. Hasil Penelitian uji yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji Chi Square. Hasil penelitian
menunjukkan nilai (P=0,003) yang berarti Ha di terima atau ada pengaruh yang signifikan antara kinerja
perawat dan fasilitas kesehatan terhadap kepuasan pasien di ruang IGD RSUD Salewangan Maros. Kesimpulan
Hasil ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kinerja perawat dan fasilitas kesehatan
terhadap kepuasan pasien di ruang IGD RSUD Salewangan Maros

Kata Kunci : Fasilitas Kesehatan; Kepuasan Pasien; Kinerja Perawat
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Pendahuluan

Menurut Undang-Undang RI No. 44 tahun 2009 Rumah Sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang
menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap,
rawat jalan, dan gawat darurat (Rohayani et al. 2020). Sedangkan Instalasi Gawat Darurat merupakan unit
bagian dari rumah sakit yang memiliki fungsi layanan keperawatan gawat darurat bagi pasien dengan kondisi

yang kritis dan membahayakan nyawa pasien (Andhika 2020). Namun masih banyak kasus di pelayanan gawat
darurat yang kurang penanganannya karena beberapa aspek, antara lain pelayanan yang kurang cekatan, petugas
yang kurang profesional, serta fasilitas dari rumah sakit tersebut yang dapat menghambat pemberian pelayanan
yang baik (Fachriza et al., 2019).

Program umum yang dirancangkan oleh WHO (Word Hearth Organisation) bahwa pada tahun 2019-2023,
tujuan pembangunan berkelanjutan dalam sistem reformasi kesehatan sangat penting dan berfokus pada kualitas
layanan perawatan (WHO, 2018). Dalam meningkatkan kualitas layanan kesehatan terdapat persaingan di setiap
bidang yang dapat memengaruhi industri kesehatan. Untuk itu, diharapkan setiap penyedia layanan kesehatan

mampu menyediakan layanan kesehatan yang berkualitas (Imelda, Frans, and S.K 2021). Faktor-faktor yang
mempengaruhi mutu pelayanan yaitu salah satunya adalah perawat. Oleh sebab itu kinerja perawat memiliki
peran penting sebagai ujung tombak pelayanan kesehatan yang merupakan masalah yang penting dikaji dalam
mempertahankan dan meningkatkan mutu pelayanan kesehatan karena dimana pelayanan yang diberikan baik
kepada perwat itu akan mengacu pada kepuasan kepada pasien (Oktaviani et al. 2019).

Begitupun dengan Fasilitas Kesehatan sangat penting untuk menunjang kepuasan pasien karena
Kelengkapan dan kemudahan penggunaan fasilitas kesehatan melalui sarana dan prasarana yang memadai akan
menjadi suatu indikator penentu terhadap kepuasaan pasien dalam menerima pelayanan. Sehingga memicu
terjadinya perubahan pandangan masyarakat terhadap fasilitas kesehatan, dari sebuah kebutuhan menjadi sebuah
pilihan bagi masyarakat. Perubahan pandangan ini akan memacu penyedia dan pengelola fasilitas kesehatan
agar dapat memaksimalkan usahanya dalam memberikan pelayanan kesehatan yang baik, bermutu dan
berkualitas (Hidayah, Muchlis, and Abdullah 2021).

Menurut Haryanti, 2014 Kepuasan pasien adalah tingkat perasaan seseorang pasien setelah membandingkan
kinerja pelayanan atau hasil yang dirasakan dengan harapan yang diinginkan oleh pasien setelah menjalani
rawat inap. Sikap dan perilaku yang baik oleh perawat sering dapat menutupi kekurangan dalam hal sarana dan

prasarana (Mongi 2020). Ketidakpuasan diartikan sama dengan keluhan terhadap rumah sakit, berikut
pelayanan yang dilakukan oleh tenaga kesehatan. Pasien mengharapkan interaksi baik, sopan, ramah, nyaman
dengan tenaga kesehatan sehingga kompetensi, kualifikasi serta kepribadian yang baik dari pelayanan
kesehatan, faktor utama dalam menentukan kepuasan pasien antara lain lengkapnya peralatan medik, bangunan
dan fasilitas rumah sakit yang memadai dan kelengkapan sarana pendukung dalam pelayanan (Kumajas 2019).

Pada Sistem Pelayanan RSUD Salewangan Maros (Muslimah, 2016) yang berisi tentang banyaknya kasus
pelayanan yang kurang memuaskan bagi pasien dan pengunjung. Walaupun sudah dilengkapi dengan sarana dan
prasarana yang cukup, namun pelayannya masih memperhatinkan.

Berdasarkan fenomena yang terjadi, peniliti tertarik lebih dalam untuk mengetahi pengaruh kinerja perawat
dan fasilitas kesehatan terhadap kepuasan pasien di ruang IGD Salewangan Maros.

Metode

Penelitian ini adalah sebuah penelitian kuantitatif dengan menggunakan desain cross secsional dan
menggunakan metode kuantitatif dimana tujuannya yaitu untuk melihat adanya hubungan antara variabel
dengan mengidentifikasi variabel bebas dan terikat dalam satuan waktu. Penelitian ini di lakukan pada tanggal
15 s/p 25 juli 2021. Penelitian ini dilakukan di ruang IGD RSUD Salewangan Maros. Populasi adalah obyek
atau subyek yang memiliki karakterisik tertentu yang sesuai dengan apa yang telah ditetapkan oleh peneliti.
Populasi dalam penelitian ini berjumlah 710 orang pada bulan April-Mei. Sampel adalah sebagian anggota
populasi yang diambil dengan menggunakan teknik pengambilan sampling. Jumlah Sampel dalam penelitian ini
berjumlah 43 responden. Sampling dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling yang merupakan
teknik pengambilan sampel dengan cara memiliki sampel di antara populasi sesuai dengan kriteria inklusif
(Nursalam 2015).

1. Kiriteria Inklusi

Pasien yang > 3 jam perawatannya dan bersedia menjadi responden.
Pasien yang kesadarannya composmentis atau sadar penuh
Responden yang bisa membaca dan menulis

Usia 17-60 tahun

Pasien yang sakit ringan atau sedang

® o0 o
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Kriteria Ekslusi
a. Pasien yang tidak sadar diri atau sakit yang berat
b. Pasien menolak untuk berpartisipasi

Pengumpulan Data

1.

Data Primer

Data Primer adalah data yang diperoleh si peneliti langsung dari objek yang diteliti. Data primer peneltian
ini diperoleh langsung menggunakan kuesioner keppda pasien.

Data Sekunder

Data Sekunder adalah data yang diperoleh dari dokumen, publikasi yang sudah dalam bentuk jadi. Data
sekunder penelitian ini diperoleh dari data di ruang IGD RSUD Salewangan Maros.

Pengolahan dan Analisis Data

1.

Editing

Pada tahap ini peneliti melakukan pengecekan kuesioner atau formulir yang terisi, apakah isian formulir
dapat terbaca, semua pertanyaan telah terjawab dan berbagai kesalahan lainnya.

Coding

Data yang sudah didapat, perlu dilakukan pengkodean yaitu kegiatan mengubah data berbentuk bilangan
atau angka.

Entry Data

Tahap menginput data yang telah dikumpulkan ke dalam master tabel atau data base computer, kemudian
membuat ditribusi.

Cleaning

Data yang sudah dimasukkan ke dalam komputer yang harus diperiksa kembali dari kesalahan yang akan
mungkin terjadi, sehingga data yang masuk di komputer tidak terdapat lagi kesalahan dan siap untuk
dianalisis

Analisis Data

1.

Analisa Univariat

Menurut Wiratna Sujarweni (2014) Analisa Univariat berfungsi untuk meringkas kumpulan data hasil
pengukuran sedemikian rupa sehingga terkumpul data tersebut menjadi informasi yang berguna dan
pengolahan datanya hanya satu variabel saja. Karaktersitik sampel yang ingin dilihat pada penelitian ini
adalah usia, jenis kelamin, pendidikan terakhir dan pekerjaan.

Analisis Bivariat

Menurut Wiratna Sujarweni (2014) Analisi yang digunakan untuk menganalisis hubungan dua variabel.
Pada analisis ini adalah pengaruh kinerja perawat dan fasilitas kesehatan terhadap kepuasan pasien, untuk
menganalisis penelitian ini menggunakan uji Chi Square pada taraf signifikan 0,05. Jika p < a 0,05 Ho
ditolak.

Hasil

1.

Analisis Univariat
Tabel 1. Distribusi Frekuensi Berdasarkan Karakteristik Responden Di Ruang IGD RSUD
Salewangan Maros (n=43)

Karakteristik n %
Umur
17-25 Tahun 8 18,6
26-35 Tahun 23 53,5
36-45 Tahun 9 20,9
46-55 Tahun 2 4,7
56-60 Tahun 1 2,3
Jenis Kelamin
Laki-laki 28 65,1
Perempuan 15 34,9
Pendidikan
SD 2 4,7
SMP 7 16,3
SMA 31 72,1
Diploma 2 4,7
Peguruan Tinggi 1 2,3
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Pekerjaan
Pelajar 1 2,3
PNS 4 9,3
Swasta/Wiraswasta 12 27,9
Petani 7 16,3
IRT 11 25,6
Tidak Bekerja 5 11,6
Lainnya 3 7,0

Pada tabel 1 menunjukan distribusi frekuensi berdasarkan karakteristik responden dari hasil tabel
tersebut di peroleh paling banyak umur 26-35 tahun bejumlah 23 responden (53,5%) dan yang paling sedikit
umur 56-60 tahun berjumlah 1 responden (2,3%). Hasil penelitian dari hasil tabel sebagian besar berjenis
kelamin laki-laki berjumlah 28 responden (65,1%) dan sebagian kecil berjenis kelamin perempuan
berjumlah 15 responden (34,9%). Hasil penelitian pendidikan sebagian berpendidikan SMA berjumlah 31
responden (72,1%) dan sebagian kecil berpendidikan perguruan tinggi berjumlah 1 responden (2,3%). Hasil
penelitian pekerjaan sebagian besar berkerja sebagai swasta/wiraswasta sebanyak 12 orang (27,9%) dan
sebagian kecil bekerja sebagai pelajar berjumlah 1 responden (2,3%).

2. Analisis Bivariat
Tabel 2. Distribusi Frekuensi Berdasarkan Pengaruh Kinerja Perawat Terhadap Fasilitas Kesehatan
di Ruang IGD RSUD Salewangan Maros (n=43)

Kepuasan Pasien
Kinerja Total % p o
Perawat Kurang Puas Puas
n % n %
Kurang Baik 13 30,2 2 4,7 15 34,9
Baik 10 | 233 18 [ 419 28 65,1 0,001 0,05
Total 23 53,5 20 46,5 43 100

Bedasarkan tabel 2 diatas yang dianalisa menggunakan uji chi square dapat diketahui responden di
ruang IGD RSUD Salewangan Maros yang mendapatkan kinerja perawat kurang baik dan kurang puas
sebesar (30,2%) dengan jumlah 13 responden dan Kinerja perawat yang baik dan puas sebesar (23,3%)
dengan jumlah 10 responden. Dengan hasil uji chi square didapatkan nilai p lebih kecil dari a. Terdapat
pengaruh Kinerja perawat terhadap kepuasan pasien di ruang IGD RSUD Salewangan Maros dengan nilai p
value sebesar 0,001 lebih kecil dibandingkan dengan o sebesar 0,05 maka Ho ditolak dan H1 diterima.

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Berdasarkan Pengaruh Fasilitas Kesehatan terhadap Kepuasan Pasien
di Ruang IGD RSUD Salewangan Maros (n=43)

Kepuasan Pasien
Fasilitas Total % p o
Kesehatan Kurang Puas Puas
n % n %
Kurang Baik 12 27,9 3 7,0 15 34,9
Baik 9 | 209 | 19 | 442 28 28,0 0,003 0,05
Total 21 48,8 22 51,2 43 100

Bedasarkan tabel 3 diatas yang dianalisa menggunakan uji chi square dapat diketahui responden di ruang
IGD RSUD Salewangan Maros yang mendapatkan fasilitas kesehatan kurang baik dan kurang puas sebesar
(32,6%) dengan jumlah 14 responden dan fasilitas kesehatan yang baik dan puas sebesar (20,9%) dengan
jumlah 9 responden .Dengan hasil uji chi-square didapatkan nilai p lebih besar dari nilai o. Terdapat
pengaruh fasilitas kesehatan terhadap kepuasan pasien di ruang IGD RSUD Salewangan Maros dengan nilai
p value sebesar 0,003 lebih kecil dari o sebesar 0,05 maka Ho ditolak dan H1 di terima

Pembahasan

1. Pengaruh Kinerja Perawat terhadap Kepuasan Pasien di Ruang IGD RSUD Salewangan Maros.

Hasil penelitian yang dilakukan di Ruang IGD RSUD Salewangan Maros menunjukkan bahwa sebagian
besar bahwa pasien yang menilai kinerja perawat kurang baik sebanyak 22 orang (51,2%). Hal itu dapat
dilihat dari penilianya pasien di ruang IGD yang mayoritas memiliki penilaian kurang buruk mengenai
kinerja perawat di ruang IGD RSUD Salewangan Maros. Hal ini sebagian besar responden belum mendapat
perawat yang memperhatikan keluhan pasien, perawat juga jarang memberikan motivasi kesembuhan
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kepada pasien dan perawat jarang melakukan komunikasi kepada pasiennya saat mengawali dan mengakhiri
kegiatan. Hal ini tentunya membuat pasien tidak merasa nyaman yang menjadikan pasien menilai kinerja
perawat pada kategori kurang puas. Berdasarkan hasil uji statistik yang dilakukan menggunakan uji chi
square nilai p- value sebesar 0,001 < o = 0,05 maka demikian menunjukkan bahwa Ho ditolak dan H1
diterima yang berarti adanya pengaruh kinerja perawat terhadap kepuasan pasien.

Hal ini dengan penelitian yang dilakukan oleh (Rama, Mona, and Gannika 2019) di IGD RSU GMIM
Pancaran Kasih Manado, bahwa Kkinerja perawat yang baik akan membuat klien merasa puas dengan
pelayanan keperawatan yang diberikan, pada saat perawat melakukan kinerja yang baik dan sesuai harapan
klien maka klien akan memiliki presepsi yang baik terhadap rumah sakit dan perawat yang melakukan
kinerja sesuai dengan standar operasional prosedur. Perawat adalah salah satu kompenen yang mempunyai
peranan penting dalam memberikan pelayanan kesehatan di Rumah Sakit. Oleh karena itu perawat terus
menjadi perhatian berbagai pihak. Asuhan keperawatan berkualitas perlu berorientasi pada hasil pasien yang
lebih baik (Rina 2019). Salah satu faktor ketidakpuasan pasien adalah minimnya informasi dari petugas
kesehatan ( doter, perawat, bidan, non medis, petugas loket) sehingga harapan pasien untuk mmengetahi
lebih jelas informasi tentang keluhan penyakitnya tidak dapat terpenuhi. Padahal kualitas pelayanan lebih
terkait dengan ketanggapan petugas memenuhi kebutuhan pasien dan komunikasi antara petugas dan pasien
(Yuanita et al. 2021)

Pengaruh Fasilitas Kesehatan terhadap Kepuasan Pasien di Ruang IGD RSUD Salewangan Maros.

Hasil penelitian yang dilakukan di Ruang IGD RSUD Salewangan Maros menunjukkan bahwa sebagian
besar bahwa pasien yang menilai fasilitas kesehatan kurang baik sebanyak 23 orang (53,5%). Hal itu dapat
dilihat dari penilianya pasien di ruang 1GD yang mayoritas memiliki penilaian kurang buruk mengenai
fasilitas kesehatan di ruang IGD RSUD Salewangan Maros. Hal ini sebagian besar responden menilai bahwa
di ruang IGD nampak tidak,pertama pasien masuk tidak tersedianya seprei di tempat tidur dan kran ditoilet
tidak berjalan lancar. Berdasarkan hasil uji statistik yang dilakukan menggunakan uji chi square nilai p-
value sebesar 0,003 < o = 0,05 maka demikian menunjukkan bahwa Ho ditolak dan H1 diterima yang berarti
adanya pengaruh fasilitas kesehatan terhadap kepuasan pasien.

Dan hasil penelitian yang dilakukan oleh Harfika dan Abdullah (2017) menunjukkan variabel fasilitas
kesehatan berpengaruh terhadap kepuasan pasien Rumah Sakit Umum Teuku Peukan di Kabupaten Aceh
Barat Daya, penelitian ini menunjukkan bahwa fasilitas dapat diukur melalui yang telah disediakan oleh
rumah sakit, apabila fasilitas yang disediakan oleh pihak rumah sakit yang memadai dan bisa memenuhi
keinginan pasien maka akan berdampak bagi perkembangan dan keberhasilan rumah sakit (Harfika and
Abdullah 2017)

Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan makadapat disimpulkan bahwa adanya Pengaruh Kinerja Perawat

terhadap Kepuasan Pasien di Ruang IGD RSUD Salewangan Maros dengan nilai p value sebesar 0,001
(p<0,05). Adanya Pengaruh Fasilitas Kesehatan terhadap Kepuasan Pasien di Ruang IGD RSUD Salewangan
Maros dengan nilai p value sebesar 0,003 (p<0,05)
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