BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada dasarnya rumah sakit merupakan tempat pemenuhan kebutuhan dan
harapan pasien yang mengharapkan penyelesaian masalah kesehatannya pada
rumah sakit. Dalam mewujudkan kepuasan pasien, pihak rumah sakit
menggunakan harapan dan kebutuhan pasien sebagai patokan selama pemberian
layanan. Menurut Pohan (2007) kepuasan pasien adalah tingkat perasaan pasien
yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya,
setelah pasien membandingkan dengan apa yang diharapkannya. Terciptanya
kepuasan pelanggan memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara
perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik
pembelian ulang atau pemakaian ulang jasa dan terciptanya loyalitas pelanggan,
dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan
bagi perusahaan (Tjiptono 2002).

Pasien akan merasa puas ditentukan oleh kenyataan apakah pelayanan
yang diberikan bisa memenuhi kebutuhan dan harapan pasien, dengan
menggunakan pandangan pasien tentang pelayanan yang diterima (memuaskan
atau mengecewakan, juga termasuk lamanya waktu pelayanan). Pelayanan yang
tidak sesuai dengan harapan, kebutuhan pasien dan kurang berkualitas akan
membentuk suatu ketidakpuasan pada pasien. Hal seperti ini juga sering terjadi

ketika perawat memberikan pelayanan kepada pasien.



Pelayanan perawat merupakan salah satu aspek penting dalam pelayanan
kesehatan untuk mewujudkan kepuasan pasien, karena selama 24 jam perawat
berada di samping pasien dan bertanggung jawab terhadap pelayanan perawatan
pasien. Sehingga selama proses perawatan, pasien akan membandingkan
pelayanan perawat yang diterima dengan harapan dan kebutuhannya, kemudian
pasien akan menilai pelayanan tersebut dengan merasakan puas ataupun
tidakpuas.

Dalam mendapatkan pelayanan perawat, pasien akan puas bila harapan-
harapannya terpenuhi, harapan tersebut seperti pelayanan yang siap, cepat,
tanggap, sopan, ramah, pelayanan teknis yang optimal, nyaman terhadap keluhan
penyakit dan interaksi yang baik antara perawat dengan pasien. Sehingga dalam
mewujudkan kepuasan pasien, pihak rumah sakit perlu menjaga dan
meningkatkan kualitas pelayanan perawat sebagai upaya mempercepat
peningkatan derajat kesehatan secara menyeluruh, merata, terjangkau dan dapat
diterima oleh seluruh masyarakat atau pasien.

Kualitas pelayanan perawat di rumah sakit, merupakan suatu fenomena
yang unik, sebab seseorang dalam mempersepsikan suatu kualitas pelayanan dapat
berbeda diantara orang-orang yang terlibat dalam pelayanan perawat. Hal ini
disebabkan karena kepuasan pasien merupakan hasil penilaian perasaan yang
lebih bersifat subjektif. Menurut Azwar (2006), untuk mengatasi perbedaan
seharusnya yang dipakai sebagai patokan adalah hakikat dasar dari
penyelenggaraan pelayanan kesehatan yaitu memenuhi kebutuhan dan tuntutan

para pemakai jasa pelayanan. Kualitas pelayanan merujuk pada tingkat



kesempurnaan pelayanan perawat dalam memenuhi kebutuhan dan tuntutan setiap
pasien.

Menurut Nursalam (2011) kualitas pelayanan adalah derajat memberikan
pelayanan secara efisien dan efektif sesuai dengan standar profesi, standar
pelayanan yang dilaksanakan secara menyeluruh sesuai dengan kebutuhan pasien,
memanfaatkan teknologi tepat guna dan hasil penelitian dalam pengembangan
pelayanan kesehatan atau keperawatan sehingga tercapai derajat kesehatan yang
optimal. Maka dari itu kualitas pelayanan perawat di rumah sakit berkontribusi
besar pada kepuasan pasien. Hal ini diperkuat oleh Tjiptono (2007) bahwa
kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam menciptakan
kepuasan konsumen atau pelanggan, sehingga dapat menciptakan kesetiaan atau
loyalitas kepada perusahaan karena memberikan kualitas yang memuaskan.

Pada kenyataannya ketidakpuasan dirasakan oleh pasien rawat inap kelas
tiga ruang melati empat di rumah sakit pusat Dr. Soeradji Tirtonegoro Klaten.
Berdasarkan wawancara sesi pra penelitian pada tanggal 10 Maret 2012 yang
dilakukan di ruang melati empat RSUP Dr. Soeradji Tirtonegoro Klaten, pasien
dan keluarga pasien menyatakan keluhan kurangnya keramahan dan
profesionalitas tenaga perawat, perawat terkesan terburu-buru saat melayani di
ruangan, perawat terkesan lamban ketika pasien meminta keperluan tentang
medis, dan perawat yang cuek serta kurang informatif. Selain dari wawancara
singkat tersebut, pihak rumah sakit juga memiliki data indeks kepuasan setiap

bulannya.



Berdasarkan data indeks kepuasan pasien rawat inap kelas tiga di ruang
melati empat RSUP Dr. Soeradji Tirtonegoro yang diperoleh dari kepala bagian
IRNA (instalasi rawat inap); 2012, didapatkan prosentase tingkat kepuasan pada
tiga bulan terakhir. Pada bulan Desember 2011 tingkat kepuasan pasien sebesar
75,13% dengan 75 aitem (prosentase pasien yang menyatakan sangat puas
sebanyak 40%, dan yang menyatakan puas sebanyak 60%), pada bulan Januari
2012 tingkat kepuasan pasien sebesar 70,33% dengan 20 aitem (prosentase pasien
yang menyatakan sangat puas sebanyak 29%, yang menyatakan puas sebanyak
66%, dan yang menyatakan tidak puas sebesar 15%), pada bulan Februari 2012
tingkat kepuasan pasien sebesar 73,44% dengan 15 aitem (prosentase pasien yang
menyatakan sangat puas sebanyak 32%, yang menyatakan puas sebanyak 66,67%,
dan yang menyatakan tidak puas sebesar 1,33%). Dari data tersebut pihak rumah
sakit menyimpulkan bahwa pelayanan perawat di rawat inap ruang melati empat
menunjukkan pelayanan perawat yang kurang dari standar pelayanan mutu yang
telah ditetapkan pihak rumah sakit. Hal tersebut dikarenakan bahwa pihak rumah
sakit memiliki standar pelayanan mutu yang dikatakan baik apabila diatas 80%.

Angket yang digunakan untuk mengukur indeks kepuasan pasien yang
telah diedarkan oleh rawat inap ruang melati empat terdapat beberapa kritik, yaitu
kurang lengkapnya peralatan medis, sikap perawat yang kurang baik, perawat
kurang memperkenalkan diri, dokter kurang meluangkan waktu untuk konsultasi,
dan kurangnya penjelasan perawat tentang penyakit dan tindakan yang akan

dilakukan.



Keterkaitan antara kepuasan pasien dengan kualitas pelayanan perawat telah
banyak menaruh perhatian para peneliti. Situasi ini terlihat dari hasil penelitian BA.
Molachele (Suryawati; 2004) di RSU Fatmawati Jakarta yang menunjukkan bahwa
pelayanan perawat merupakan aspek kedua yang cukup berarti setelah pelayanan
dokter dalam hubungannya dengan kepuasan pasien. Demikian juga dengan
penelitian yang dilakukan oleh JB. Anggono (Suryawati; 2004), bahwa kepuasan
pasien terhadap pelayanan perawat dipengaruhi oleh keterampilan perawat, perilaku
perawat, serta fasilitas yang tersedia di RS. St. Elizabeth Semarang.

Mengacu pada latar belakang permasalahan yang telah dipaparkan, maka
rumusan permasalahan yang diajukan dalam penelitian ini adalah “Apakah ada
hubungan antara kualitas pelayanan perawat dengan kepuasan pasien di RSUP Dr.
Soeradji Tirtonegoro Klaten?”. Berdasarkan rumusan masalah, maka penulis
mengadakan penelitian dengan judul “Hubungan Antara Kualitas Pelayanan
Perawat Dengan Kepuasan Pasien di RSUP Dr. Soeradji Tirtonegoro

Klaten”.

B. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan maka tujuan
dari penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan perawat dengan
kepuasan pasien.
2. Untuk mengetahui peranan kualitas pelayanan perawat terhadap kepuasan
pasien.

3. Untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan perawat.



4. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien.

C. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi :

1. Bagi Rumah Sakit
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi apabila tingkat
kepuasan pasien masih rendah dalam hal pelayanan perawat sehingga dapat
dijadikan acuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan perawat di rumah
sakit.

2. Bagi Perawat
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada perawat
apabila kualitas pelayanan yang diberikan belum bisa memuaskan pasien, maka
supaya ada perbaikan untuk dapat lebih meningkatkan kemampuan dan
ketrampilan dalam memberikan pelayanan kepada pasien.

3. Bagi peneliti lain atau ilmuwan psikologi
Hasil penelitian ini dapat dijadikan acuan bagi peneliti lain atau ilmuwan

psikologi yang ingin melakukan penelitian dengan tema yang sama.



