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ABSTRAK 

 
Prinsip 5R yang diterapkan RSU Anutapura masih sangat kurang dilaksanakan oleh karyawan 

seperti Perawat dan tenaga rumah sakit lainnya diantaranya security yang sering berkata kasar 

kepada pengunjung di layanan RSU Anutapura. Kemudian hal lainnya, dimana pasien yang masih 

kurang puas dengan adanya perawat sering kali ditemui berbicara agak kasar pada saat pasien 

komplain serta tidak memberikan solusi. 5R merupakan pendekatan pengelolaan lingkungan kerja 

yang bertujuan sebagai suatu cara untuk mengadaptasi atau mengolah dokumen dan infrastruktur 

di tempat kerja dengan cara menciptakan rutinitas yang teratur, nyaman dan aman. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk menganalisis efektifitas penerapan metode 5R terhadap tingkat 

kepuasan pasien di RSU Anutapura Palu. Penelitian yang digunakan yaitu jenis penelitian 

kuantitatif dengan pendekatan cross-sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah sebanyak 74 

responden, sampel dalam penelitian ini sebanyak 74 pasien dengan menggunakan teknik total 

sampling. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini adalah menggunakan kuesioner. Setelah 

membagikan kuesioner kemudian dianalisis menggunakan uji Chi-Square didapatkan bahwa 

responden tidak merasakan adanya efektifitas penerapan 5R sebanyak 39 responden (52,7) dan 

tingkat kepuasan pasien yang merasakan puas sebanyak 38 responden (51,4%). Hasil uji Chi- 

Square di peroleh p-value = 0,001 (<0,05) dapat disimpulkan bahwa terdapat adanya hubungan 

efektifitas penerapan metode 5R terhadap tingkat kepuasan pasien di RSU Anutapura Palu. Saran 

bagi RSU Anutapura Palu agar dapat meningkatkan penerapan 5R agar dapat meningkatkan 

kepuasan pasien. 

 

Kata kunci : Metode 5R, Tingkat kepuasan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
A. Latar Belakang 

Rumah sakit merupakan sarana pelayanan yang berfokus pada bidang 

kesehatan dalam memberikan pelayanan serta memiliki peran yang sangat 

strategis dalam percepatan serta peningkatan derajat kesehatan masyarakat. 

Berkaitan dengan hal tersebut, sangat penting dalam memberikan pelayanan yang 

berkualitas menjadi perhatian khusus bagi rumah sakit untuk memenuhi standar 

yang ditentukan serta dapat diakses oleh semua lapisan masyarakat. Kualitas 

pelayanan rumah sakit tidak hanya tercermin dari kesempurnaan serta 

kelengkapan fasilitas rumah sakit, tetapi juga dapat dinilai dari pelayanan serta 

sikap yang diberikan tenaga kesehatan yang merupakan faktor yang memiliki 

pengaruh signifikan terkait apa yang menjadi penilaian pasien. Jika faktor-faktor 

tersebut diabaikan, maka dalam waktu singkat rumah sakit akan kehilangan 

banyak pasien dan dihindari oleh calon pasien. Pasien akan berobat ke rumah 

sakit lain yang memenuhi harapan pasien, dikarenakan pasien merupakan aset 

yang sangat berharga dalam mengembangkan pelayanan rumah sakit.
1
 

Pengembangan pelayanan rumah sakit sangat terbantu dengan kemajuan 

teknologi, sehingga secara tidak langsung semakin canggih perkembangan 

teknologi dapat memberikan kemajuan pula di sektor pelayanan rumah sakit. 

Bagian utama dalam mempertahankan kualitas pelayanan rumah sakit terdapat 

pada kualitas sumber daya manusia yang mengelola sektor pelayanan rumah 

sakit
2
. Peningkatan sumber daya manusia akan memicu dua komponen yang 

sangat penting dalam standar pelayanan kesehatan pada rumah sakit yakni 

komponen pemenuhan terhadap standar mutu yang telah ditetapkan dan 

pemenuhan akan kepuasan pasien dan keluarga
3
. 

Kepuasan ialah perasaan senang seseorang yang dihasilkan dari 

perbandingan antara kesenangan terhadap aktivitas dan suatu layanan produk 
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dengan harapannya yaitu kepuasan. Kepuasan pasien ini dapat tercipta melalui 

pelayanan yang baik oleh para tenaga kesehatan yang ada di instansi kesehatan. 

Kepuasan konsumen telah menjadi konsep sentral dalam pengembangan 

pelayanan manajemen rumah sakit
4
. 

Menurut data Word Health Organization (WHO), keberhasilan rumah- 

rumah sakit di Amerika Serikat dan Eropa dalam mereformasi perawatan dan 

kesehatan selama 10 tahun terakir sangat dipengaruhi oleh survei kepuasan 

konsumen yang mereka lakukan. Survei tersebut memfokuskan secara eksklusif 

pada pengalaman pasien, yakni pengalaman perawatan seperti waktu tunggu, 

kualitas dasar fasilitas, dan komunikasi dengan penyedia layanan kesehatan, yang 

semuanya membantu mengidentifikasi prioritas nyata bagi peningkatan kualitas 

pelayanan kesehatan
5
. Pemerintah Indonesia lewat pengaturan Kementerian 

Kesehatan Republik Indonesia tahun 2016, menegaskan tentang pentingnya 

penilaian kepuasan pasien dalam peningkatan pelayanan rumah sakit, dimana 

jika ditemukan pelayanan kesehatan dibawah standar atau dianggap tidak 

berkualitas, maka akan mempengaruhi penilaian akreditas rumah sakit.
6
 

Beberapa hasil penelitian menunjukan data tentang tingkat kepuasan 

pasien di berbagai negara. Menurut Ndambuki tingkat kepuasan pasien pada 

tahun 2013 di Kenya menyatakan sekitar 40,4%. Kepuasan pasien di Bakhtapur 

India menurut Twayana adalah sebesar 34,4%, sedangkan di Indonesia 

menunjukan angka kepuasan pasien 42,8% di Maluku tengah dan 44,4% di 

Sumatra barat
7
. Berdasarkan data tersebut dapat disimpulkan bahwa angka 

kepuasan pasien masih tergolong rendah, sehingga kepuasan pasien menjadi 

masalah rumah sakit di negara-negara berkembang. Hal ini diperkuat oleh 

banyaknya masyarakat Indonesia yang berobat keluar negeri seperti Singapura 

dan Malaysia, karena budaya pelayanan kesehatan di negara tetangga tersebut 

dapat memberikan kepuasan kepada pasien, bahkan setiap tahun ada sekitar 200 

ribu pasien asing yang berasal dari Indonesia
8
. 
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Pada saat pengambilan data awal di RSU Anutapura Palu didapatkan 

data kepuasan antara tahun 2018 sampai dengan tahun 2020 sebagai berikut : 

 
Penilaian 

Tahun 

2018 2019 2020 

Jumlah % Jumlah % Jumlah % 

Tidak Puas (Kartu Merah) 19 42,22 30 42,25 39 2,25 

Kurang Puas (Kartu Kuning) 17 37,77 16 22,53 30 2,93 

Puas (Kartu Biru) 2 4,44 11 15,49 10 8,8 

Sangat Puas (Kartu Hijau) 7 15,55 14 19,71 9 9,77 

Jumlah 45 70,19 71 99,98 88 23,74 

Tabel 1.1 Tingkat Kepuasan di RSU Anutapura 

 
 

Secara keseluruhan data kepuasan di RSU Anutapura Palu perlu 

ditingkatkan. RSU Anutapura Palu terus berusaha berbenah dengan 

meningkatkan presentase kepuasan pasien terhadap layanan kesehatan yang 

mereka berikan dengan mengadopsi prinsip kerja dengan menerapkan metode 

Ringkas, Rapi, Resik, Rawat dan Rajin yang sering dikenal dengan 5R. 

Prinsip 5R pertama kali diadopsi dari jepang yakni Seir, Seitin, Seiso, 

Seiketsu, Shitsuke yang berkembang terus menerus dan telah dipakai dibeberapa 

perusahaan, dimana terjadi peningkatan kualitas kerja dan layanan yang 

diberikan perusahaan ketika menerapkan prinsip ini. Setelah itu prinsip ini juga 

mulai diuji cobakan kepada beberapa rumah sakit dimana hasilnya terjadi 

peningkatan kepuasan yang sangat signifikan terhadap kepuasan yang dirasakan 

pasien dan keluarga terhadap layanan kesehatan yang mereka terima
9
. 

Prinsip 5R terdiri Ringkas, Rapi, Resik, Rawat dan Rajin. Ringkas 

adalah merupakan kegiatan menyingkirkan dari tempat kerja semua barang atau 

peralatan yang tidak diperlukan untuk aktivitas sehari-hari. Rapi adalah 

menyusun dan menyimpan secara rapi barang-barang tersebut. Resik adalah 

membersikan lingkungan kerja dan barang-barang di area kerja. Rawat adalah 
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tindakan untuk menjaga 3 pilar “R” sedangkan Rajin adalah memastikan bahwa 

pekerjaan memiliki kesadaran untuk menjalankan 5R
10

. 

Penelitian yang dilakukan oleh Elyanti, menyatakan bahwa hasil yang 

positif berkaitan dengan penerapan 5R terhadap perilaku K3 di tempat kerja. 

Penerapan 5R yang dibuat oleh sebuah perusahaan atau organisasi akan 

menghasilkan sebuah budaya kerja yang efektif, efisien, produktif dan 

menjunjung tinggi keselamatan kerja.
11

 Penelitian lainnya juga dilakukan oleh 

Irfandi, dalam penelitiannya menyatakan bahwa didapatkan pengaruh yang 

signifikan antara penerapan 5R terhadap perilaku K3 pada perawat. Penerapan 

5R sangat bermanfaat bagi suatu tim atau organisasi, yaitu : meningkatkan 

produktivitas karena pengaturan pada tempat kerja menjadi lebih efisien, 

meningkatkan kenyamanan, mengurangi bahaya di tempat kerja karena kualitas 

tempat kerja yang baik.
12

 

Hasil wawancara yang dilakukan dengan beberapa perawat di Rumah 

Sakit Anutapura, didapatkan bahwa ketidakpuasan masyarakat tertinggi biasanya 

disebut dengan kartu merah antara lain security yang terlalu kasar, pelayanan 

kurang bagus. Disusul dengan kurang puas atau disebut dengan kartu kuning 

antara lain pasien kurang puas karena adanya perawat yang ditemui seringkali 

berbicara agak kasar, pada saat pasien komplain tidak memberikan solusi. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh 5 orang perawat di RSU 

Anutapura palu ruangan rajawali, kutilang dan garuda bawah didapatkan 

diantaranya masih kurang memahami tentang metode 5R dan penerapan 5R di 

RSU Anutapura palu. 

Maka dari masalah yang diuraikan di atas peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang “Efektifitas Penerapan 5R Terhadap Tingkat 

Kepuasan Pasien di RSU Anutapura Palu”. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, rumusan masalah pada penelitian ini 

adalah “Bagaimanakah efektivitas penerapan 5R terhadap tingkat kepuasan 

pasien di RSU Anutapura Palu ?” 

 
C. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Tujuan umum dalam penelitian ini adalah di analisisnya efektifitas penerapan 

metode 5R terhadap tingkat kepuasan pasien di RSUD Anutapura Palu. 

2. Tujuan Khusus 

a. Teridentifikasi penerapan 5R di RSU Anutapura Palu. 

b. Teridentifikasi kepuasan pasien di RSU Anutapura Palu. 

c. Teranalisisnya efektifitas penerapan metode 5R terhadap tingkat kepuasan 

di RSU Anutapura Palu. 

 
D. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat 

1. Bagi Institusi 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi pada perpustakaan 

Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan Widya Nusantara Palu sebagai bacaan bagi 

mahasiswa mengenai efektifitas penerapan metode 5R terhadap tingkat 

kepuasan pasien. 

2. Bagi RSUD Anutapura Palu 

Dapat dijadikan bahan masukan dalam meningkatkan peran perawat sebagai 

edukator dalam upaya penerapan 5R terhadap tingkat kepuasan pasien. 

3. Bagi peneliti selanjutnya 

Dapat menambah wawasan dan ilmu pengetahuan bagi peneliti selanjutnaya 

khususnya mengenai penerapan 5R terhadap tingkat kepuasan pasien. 
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