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ABSTRAK

Kualitas Pelayanan Perawat yang optimal di Puskesmas tentunya harus didukung dengan
kualitas tenaga medis, komunikasi perawat dan lingkungan kerja yang baik sehingga
dapat meningkatkan kepuasan pasien dan minat kunjungan ulang. Studi pendahuluan
mengatakan kurangnya perhatian tenaga medis terhadap keluhan-keluhan pasien,
kurangnya komunikasi antara tenaga medis dengan pasien menyebabkan pasien merasa
tidak puas. Tujuan penelitian ini adalah menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan perawat berdasarkan teori Bitner dan Gramler di UPTD Puskesmas
Banggai Timur Raya. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan pendekatan analitik
observasional menggunakan desain cross sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh perawat di UPTD Puskesmas Banggai Timur Raya sebanyak 30 orang dengan
teknik pengambilan sampel total sampling. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas
tenaga medis tidak mempengaruhi kualitas pelayanan perawat dimana tingkat
signifikansi 0,151 > o = 0,05, komunikasi perawat tidak mempengaruhi kualitas
pelayanan perawat dimana tingkat signifikansi 0,308 > a. = 0,05, lingkungan kerja
mempengaruhi kualitas pelayanan perawat dimana tingkat signifikansi 0,000 < a
= 0,05. Simpulannya adalah faktor yang paling mempengaruhi kualitas pelayanan
perawat berdasarkan teori Bitner dan Gramler adalah lingkungan kerja. Saran bagi UPTD
Puskesmas Banggai Timur Raya agar dapat menciptakan lingkungan kerja yang efektif
sehingga dapat menciptakan rasa aman dan nyaman didalam maupun luar gedung bahkan

meningkatkan kepuasan pasien yang berkunjung.

Kata Kunci:  Kualitas Pelayanan, Perawat, Teori Bitner Dan Gramler
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Permasalahan kesehatan yang sering dihadapi saat ini dimana
masyarakat pengguna layanan kesehatan baik pemerintah maupun swasta
meminta kualitas layanan kesehatan harus bermutu (Fahmi, 2021). Tanpa
terhindarkan, saat ini masyarakat selalu mengkritisi layanan Kesehatan
untuk memastikan keaman terhadap pelayanan yang diberikan (Sinambella,
2022). Rendahnya kualitas layanan kesehatan di fasilitas kesehatan terutama
puskesmas yang ditandai dengan ketidak meratanya layanan terhadap
masyarakat yang disebabkan oleh tenaga perawat yang lebih mengutamakan
keluarga maupun kekerabatan (Supartiningsih, 2022).

World Health Organization (WHO), melaporkan bahwa tingkat
kepuasan pasien terhadap kualitas layanan di berbagai negara seperti, di
negara Kenya terdapat 40,4%, kepuasan klien di Bakhtapur India menurut
Twayana terdapat 34,4% (4), sementara Indonesia menetapkan angka
kepuasaan klien 42,8% Khususnya Provinsi Maluku, dan 44,4% terdapat
pada daerah Sumatra. Berdasarkan data diatas dapat disimpulkan bahwa,
angka kepuasaan pasien tergolong rendah, akibatnya kepuasaan pasien
menjadi masalah dalam negeri maupun luar negeri (WHO, 2022). Hasil
survei Dzomeku (2022), dalam jurnal penelitiannya juga diketahui Klien
pria sebesar 38% puas, dan wanita sebesar 30% puas terhadap kualitas
pelayanan kesehatan. Penelitian Ardiansyah (2021), dalam jurnal juga
menunjukan bukti 56,1% klien beaktifitas mengatakan puas dibandingkan
Klien tidak beraktifitas, 76,5% klien menyatakan puas terhadap kualitas
layanan kesehatan.

UPTD Puskesmas Banggai Timur Raya merupakan salah satu dari dua
Puskesmas yang berada di Ibukota Kecamatan Banggai yang berfungsi
melayani masyarakat, khususnya pelayanan Kesehatan yang bermutu.
Apabila terdapat ketidakpuasan klien terhadap pelayanan, Klien dapat

mengutarakan melaui kontak gmail maupun kotak saran yang telah tersedia.



Berdasarkan data tahun 2023 klien rawat jalan di UPTD Puskesmas Banggai
Timur Raya memperoleh 34 Kkeluhan pelanggan, 40% diantaranya
mengeluhkan kurang baik karena perawatnya tidak visit lebih awal
(reliability), sedangkan 42% kurang puas dalam pemberian layanan
Kesehatan, Perawatnya tidak ramah (responsiveness), tidak perseptif
terhadap keluhan klien (responsiveness, tidak simpati, kurang sabar, tidak
jelas dalam memberikan pengertian ketika menjalankan pemeriksaan, dan
kurang menjawab pertanyaan sehubungan dengan keluhan penyakit yang
diderita klien (responsiveness dan 18% Kklien kurang puas, hal ini
disebabkan karena masalah layanan pendaftaran dilaksanakan secara manual
akibat dari buruknya jaringan internet (tangibles).

Hasil survey data awal yang dilakukan peneliti pada tanggal 13 Februari
2023 di UPTD Puskesmas Banggai Timur Raya dengan wawancara kepada
10 pasien yang berkunjung diketahui bahwa 5 (50%) responden mengatakan
bahwa merasa kurang puas dengan pelayanan di ruangan poli umum yang
lama. Hal ini dikarenakan pasien harus kembali pulang oleh karena jarak
antara rumah dengan puskesmas yang jauh. Pasien juga merasa tidak puas
oleh karena nomor kesalahan petugas dalam mengatur nomor antrian
ditandai dengan pasien yang baru berkunjung akan dipanggil duluan,
sehingga pasien yang sudah berkunjung dari awal harus menunggu untuk
antrian berikutnya. 3 (30%) responden mengatakan bahwa kurangnya
perhatian tenaga perawat terhadap keluhan-keluhan pasien dan pemberian
pelayanan kesehatan yang lambat, pelayanan administrasi kurang cepat,
serta kurangnya informasi di pelayanan rujukan. pasien mengatakan bahwa
kurangnya komunikasi antara tenaga perawa dan pasien sehingga
menyebabkan pasien tidak nyaman, pemeriksaan fisik yang hanya asal-
asalan, disamping itu juga sarana dan prasarana yang masih belum
memadai. Sedangkan 2 (20%) pasien merasa puas terhadap kualitas layanan
yang diberikan oleh petugas kesehatan didukung dengan lingkungan
puskesmas yang nyaman, komunikasi petugas yang ramah dan sopan

bahkan akses yang dekat, sehingga pasien merasa puas (Hasil Studi



Pendahuluan dengan wawancara kepada responden Di UPTD Puskesmas
Banggai Timur Raya, 2023).

Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan diantaranya kualitas
tenaga perawat, komunikasi perawat dan lingkungan kerja (Harfika, 2019).
Tenaga perawat yang berkualitas tentunya didukung dengan pengetahuan
dan sikap yang baik dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada pasien.
Selain itu pula kualitas layanan juga didukung dengan komunikasi perawat
yang baik dengan pasien (Anis, 2019). Komunikasi perawat adalah menjaga
pelanggan untuk memperoleh sebuah informasi dengan mendengarkan dan
menggunakan bahasa yang mudah dimengerti dan dipahami oleh pelanggan
(Hanna, 2021). Komunikasi yang baik dengan pasien maka akan terjalin
hubungan yang harmonis dan akan terciptanya loyalitas pelanggan terhadap
fasilitas kesehatan (Ibrahim, 2020).

Begitupun lingkungan kerja puskesmas, dimana pasien akan merasa
aman dan nyaman dimana didukung dengan lingkungan kerja puskesmas
yang memadai seperti tersedianya ruang tunggu yang nyaman, ventilasi
udara yang baik, tersedianya kotak saran, tersedianya TV diruang tunggu,
toilet yang bersih, ruang pemeriksaan yang bersih, petugas yang ramah dan
sopan dalam melayani dan lain sebagainya yang menjadi faktor pendukung
kualitas layanan kesehatan yang optimal (Wisnamalwati, 2022). Tjiptono
(2020), menjelaskan bahwa kualitas layanan yang bermutu terbentuk dari
lima dimensi kualitas Pelayanan vyaitu, kehandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti fisik.

Oleh karena itu, Puskesmas wajib mendapatkan perhatian khusus dari
pemerintah karena Puskesmas merupakan garda terdepan pemberi layanan
kesehatan pada masyarakat. Puskesmas wajib mengembangkan layanan
Kesehatan prima, dan selalu melebarkan potensi diri (SDM), serta
mengoptimalkan sarana dan prasarana Kesehatan agar Masyarakat
pengguna layanan kesehatan merasa puas. Oleh karena itu, pelayanan yang
maksimal dapat memberikan dampak positif terhadap kebutuhan, sehingga

masyarakat dapat merasakan pelayanan yang diperoleh dari pemerintah



sangat berdampak pada kepatuhan terhadap peraturan layanan, kegairahan
usaha masyarakat serta mampu pengembangan pelayanan yang dinamis.

Berdasarkan masalah diatas maka, peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas
Pelayanan Perawat Berdasarkan Teori Bitner Dan Gramler Di UPTD
Puskesmas Banggai Timur Raya”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka masalah yang dapat
dirumuskan adalah adakah “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas
Pelayanan Perawat Berdasarkan Teori Bitner Dan Gramler Di UPTD

Puskesmas Banggai Timur Raya”?

Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Tujuan dari penelitian ini adalah diketahuinya “Faktor-Faktor Yang
Mempengaruhi Kualitas Pelayanan Perawat Berdasarkan Teori Bitner
Dan Gramler Di UPTD Puskesmas Banggai Timur Raya”.
2. Tujuan Khusus
a) Telah teridentifikasi kualitas tenaga perawat di UPTD Puskesmas
Banggai Timur Raya
b) Telah teridentifikasi komunikasi perawat di UPTD Puskesmas
Banggai Timur Raya
c) Telah teridentifikasi lingkungan kerja di UPTD Puskesmas
Banggai Timur Raya
d) Telah teridentifikasi Kualitas pelayanan perawat berdasarkan teori
Bitner dan Gramler di UPTD Puskesmas Banggai Timur Raya
e) Telah teranalisis faktor yang paling mempengaruhi kualitas
pelayanan perawat berdasarkan teori Bitner dan Gramler di UPTD

Puskesmas Banggai Timur Raya



D.

Manfaat Penelitian

1.

Bagi llmu Pendidikan

Hasil peneltiian ini diharapkan agar dapat menjadi bahan bacaan
dan wawasan bagi mahasiswa tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan perawat berdasarkan teori Bitner dan
Gramler sehingga materi yang didapat atau diperolah dapat bermanfaat
bagi mahasiswa.
Bagi Masyarakat

Hasil peneltiian ini diharapkan agar dapat memberikan informasi
dan pengetahuan tentang mutu pelayanan kesehatan dan dapat
berpartisipasi untuk memberikan kritik dan saran yang membangun
terhadap pelayanan kesehatan UPTD Puskesmas Banggai Timur Raya
yang lebih maju.
Bagi Institusi Tempat Penelitian

Hasil peneltiian ini diharapkan agar dapat meningkatkan pelayanan
kesehatan serta dapat mengkaji sekaligus menentukan solusi terbaik
untuk mencapai kepuasan pasien yang optimal dengan meningkatkan

mutu pelayanan kesehatan.
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