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ABSTRAK 

 

 

Nurdina. Hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien rawat 

jalan di RSU Anutapura Palu.  Dibimbing oleh HASNIDAR dan  ANDI ERNAWATI. 
 

Pelayanan rumah sakit yang bermutu dapat meningkatkan kepuasan pasien dan 

mendorong pasien tersebut untuk mau datang kembali ke rumah sakit, sehingga dapat 

meningkatkan kredibilitas rumah sakit di masyarakat. Tujuan penelitian ini adalah 

diketahuinya hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien 

rawat jalan di RSU Anutapura Palu. Jenis penelitian kuantitatif dengan desaain cross 

sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah Populasi dalam penelitian ini adalah 

semua pasien rawat jalan di RSU Anutapura Palu berjumlah 193 orang dan sampel 

diambil dari sebagian pasien yaitu berjumah 96 orang. Hasil penelitian dianalisis 

dengan menggunakan analisis univariat dan bivariat. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa sebagian besar responden menyatakan bahwa mutu pelayanan kesehatan baik 

yaitu 63,5% dan sebagian besar responden menyatakan puas terhadap mutu pelayanan 

kesehatan yaitu sebesar 63,5%. Hasil uji chi square didapatkan nilai p=0,000 (p Value 

<0,05), ini berarti secara statistik ada hubungan yang bermakna antara mutu pelayanan 

kesehatan dengan kepuasan pasien. Simpulan: ada hubungan yang bermakna antara 

mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien. Saran bagi RSU Anutapura Palu 

agar dapat meningkatkan mutu pelayanan kesehatan yang diwujudkan lebih baik 

dengan meningkatkan keterampilan staf (sumber daya manusia) dan motivasi kerja 

dalam memberikan pelayanan kesehatan pada masyarakat. 

 

Kata kunci : Mutu,. Pelayanan Kesehatan, Kepuasan Paien  
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 BAB  I 

PENDAHULUAN 

 

A.  Latar Belakang 

Sebagai pemberi layanan kesehatan maka rumah sakit dituntut untuk 

memberi pelayanan secara baik sesuai standar yang telah ditetapkan Mutu 

pelayanan dirumah sakit sangat dipengaruhi oleh proses pemberian pelayanan.. 

Oleh karena itu, dalam peningkatan mutu pelayanan faktor-faktor sarana, tenaga 

yang tersedia, obat, dan alat kesehatan termasuk sumber daya manusia serta 

profesionalisme sangat dibutuhkan agar pelayanan kesehatan dapat dinikmati oleh 

seluruh masyarakat1. 

. Pelayanan yang bermutu diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pasien. 

dapat dipengaruhi oleh proses pemberian pelayanan. Meningkatkan kepuasan 

pasien dan mendorong pasien tersebut untuk mau datang kembali ke rumah sakit 

merupakan upaya yang harus dilakukan sehingga dapat meningkatkan kredibilitas 

rumah sakit di masyarakat. 2.   

Pemerintah bertanggung jawab atas ketersediaan segala bentuk upaya 

kesehatan yang bermutu, aman, efisien, dan terjangkau oleh seluruh lapisan 

masyaraka dan juga merupakan faktor penting dalam meningkatkan derajat 

kesehatan dan kesejahteraan setiap insan di seluruh dunia3.   

Semakin meningkatnya tuntutan masyarakat akan kualitas pelayanan 

kesehatan, maka fungsi pelayanan perlu ditingkatkan untuk memberi kepuasan 

pasien. Salah satu upaya mengantisipasi keadaan tersebut dengan menjaga kualitas 

pelayanan, sehingga perlu dilakukan upaya terus menerus agar dapat diketahui 

kelemahan dan kekurangan jasa pelayanan kesehatan4.  

Upaya meningkatkan mutu pelayanan kesehatan tidak terlepas dari 

permasalahan yang dapat terjadi dalam setiap organisasi khususnya berkaitan 

dengan mutu layanan kesehatan yang meliputi akses, biaya dan mutu. Mutu 

pelayanan kesehatan menjadi hal yang penting dalam organisasi pelayanan 

kesehatan, peningkatan kesadaran masyarakat tentang kesehatan dan pelayanan 

kesehatan mendorong setiap organisasi pelayanan kesehatan untuk sadar mutu 

dalam memberikan pelayanan kepada pengguna jasa organisasi pelayanan 

kesehatan5. 
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Kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh dimensi mutu layanan kesehatan. 

Kepuasan dan ketidak puasan merupakan dampak dari hasil penilaian pasien atas 

kualitas layanan dan nilai yang ditawarkan oleh rumah sakit. Kepuasan pasien dapat 

dibangun melalui mutu pelayanan dan nilai pelanggan. Salah satu upaya 

meningkatkan mutu pelayanan kesehatan adalah menjalin komunikasi yang baik 

antara petugas dan pasien. Upaya memahami keinginan konsumen dapat dilakukan 

dengan memberi pelayanan kesehatan yang maksimal mampu memberi kepuasan 

bagi pasien. Kepuasan pasien mempengaruhi pasien untuk datang kembali dan 

memanfaatkan pelayanan yang pernah didapatkannya. Hal ini menunjukkan bahwa 

mutu layanan merupakan salah satu jaminan terbaik untuk menciptakan dan 

mempertahankan kesetian pasien dan benteng pertahanan dalam menghadapi 

persaingan global. Untuk menciptakan mutu/kualitas layanan yang unggul harus 

didukung dengan sumber daya manusia yang  handal dan teknologi yang memadai3. 

Konsep mutu layanan yang berkaitan dengan kepuasan pasien ditentukan oleh 

lima unsur yang biasa dikenal dengan istilah mutu layanan “SERVQUAL” 

(responsiveness, assurance, tangible, empathy dan reliability) dan salah satu 

indikator keberhasilan pelayanan kesehatan adalah kepuasan pasien Mutu 

pelayanan kesehatan menunjukkan pada tingkat kesempurnaan pelayanan kesehatan 

dalam menimbulkan rasa puas pada diri setiap pasien. Makin sempurna mutu 

pelayanan kesehatan tersebut, makin baik pula tingkat kepuasaan6.  

Kesesuain antara jasa pelayanan yang diperoleh dengan harapan, kebutuhan 

dan keinginan dapat menimbulkan kepuasan bagi pengguna jasa3. Mutu pelayanan 

rumah sakit mempengaruhi kepuasan seseorang Kepuasan merupakan perasaan lega 

atau senang serta rasa nyaman atas pelayanan yang diterima.. Upaya yang dapat 

dilakukan untuk menilai mutu pelayanan dapat dilakukan melalui pengukuran 

tingkat kepuasan pasien secara berkala dan akurat serta berkesinambungan6. 

Mutu pelayanan di suatu rumah sakit merupakan salah satu faktor penting 

dalam menciptakan kepuasan pasien. Kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh mutu 

pelayanan kesehatan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan kesehatan. Jika 

suatu instansi kesehatan melakukan upaya peningkatan mutu pelayanan kesehatan, 

maka pengukuran tingkat kepuasan pasien harus dilakukan. Melalui pengukuran 

tersebut, dapat diketahui sejauh mana dimensi-dimensi mutu pelayanan kesehatan 

yang telah diselenggarakan dapat memenuhi harapan pasien atau memberi kepuasan 

bagi pasien7. 
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Penelitian yang dilakukan oleh Alamri, Rumayar, Kolibu (2015), “Hubungan 

antara mutupelayanan perawat dan tingkat pendidikan dengan kepuasan pasien 

peserta Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) kesehatan di ruang rawat inap 

Rumah Sakit Islam (RSI) Sitti Maryam kota Manado”. Hasil penelitian  

menunjukan terdapat hubungan antara mutu pelayanan perawat dengan kepuasan 

pasien8. 

Data yang diperoleh dari RSU Anutapura Palu pada tanggal 11 Maret 2020 

tentang jumlah pasien rawat jalan pada tahun 2018 berjumlah 74.797 orang dan 

mengalami penurunan pada pada tahun 2019 berjumah 57.953 orang dengan jumlah 

rata-rata perbulan 4829 dan rata-rata perhari yaitu 193 orang. Data di atas 

menunjukkan adanya penurunan jumlah kunjungan yang signifikan dan berdasarkan 

hasil wawancara dengan pasien diperoleh informasi bahwa mereka harus menunggu 

lama untuk mendapatkan pelayanan.  Berdasarkan capaian mutu  pelayanan waktu 

tunggu pasien rawat jalan belum tercapai karena target yang ditetapkan adalah ≥ 60 

menit sedangkan hasil adalah > 65 menit. Untuk angka kepuasan pasien target 75% 

yang tercapai 78,18% belum mencapai standar nasional yaitu 90. Berdasarkan latar 

belakang di atas maka peneliti tertarik untuk meneliti “Hubungan mutu pelayanan 

kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien rawat jalan di RSU Anutapura Palu”. 

 

B.  Rumusan Masalah 

  Berdasarkan uraian di atas maka rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu 

apakah ada hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien 

rawat jalan di RSU Anutapura Palu? 

 

C.  Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

          Pada penelitian ini yang menjadi tujuan umum adalah untuk 

membuktikan hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan dengan tingkat 

kepuasan pasien rawat jalan di RSU Anutapura Palu. 

2. Tujuan Khusus 

Tujuan khusus pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Diidentifikasinya mutu pelayanan kesehatan di RSU Anutapura Palu. 

b. Diidentifikasinya kepuasan pasien pasien rawat jalan di RSU Anutapura Palu 
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c. Dianalisisnya hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan 

pasien rawat jalan di RSU Anutapura Palu. 

 

D.  Manfaat Penelitian 

1. Ilmu pengetahuan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi sumbangan dalam 

perkembangan ilmu keperawatan  pasien dan dapat dijadikan sebagai informasi 

baru di bidang keperawatan terutama tentang mutu pelayanan kesehatan dengan 

kepuasan pasien. 

2. Bagi Masyarakat  

Hasil peneliti ini kiranya menambah wawasan masyarakat tentang mutu 

pelayanan kesehatan di rumah sakit sehingga akan lebih  banyak  masyarakat 

yang menggunakan jasa pelayanan rawat jalan di RSU Anutapura Palu. 

3. Instansi Tempat Penelitian  

Hasil penelitian dapat dijadikan bahan masukan bagi RSU Antapura Palu 

tentang mutu pelayanan kesehatan dan kepuasan pasien sehingga menjadi bahan 

pertimbangan dalam upaya memperbaiki dan meningkatkan pelayanan kepada 

pasien di RSU Anutapura Palu. 
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