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ABSTRACT

Patient satisfaction is the most important indicator in the quality of hospital services. This study aims to see an
overview of patient satisfaction in emergency departments during a pandemic. This research Is a quantitative
descriptive study involving 210 patients at the Jaury Jusuf Putra Academic Hospital during a pandemic. Data
about the level of satisfaction is collected by filling out a questionnaire. The collected data were analyzed
descriptively in the form of frequency and percentage. The results of the analysis showed that 73.8% of patients
were satisfied with the doctor-patient relationship, 70% of patients were satisfied with the speed of service and
77.6% of patients were satisfied with the clarity of information. The most dominant dimension of patient
satisfaction is in terms of clarity of information. It was concluded that in general, the patients were satisfied with
the services provided by the hospital.
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ABSTRAK

Kepuasan pasien merupakan suatu indikator paling penting dalam kualitas pelayanan rumah sakit. Penelitian ini
bertujuan untuk melihat gambaran kepuasan pasien di instalasi gawat darurat di masa pandemi. Penelitian ini
merupakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan melibatkan 210 pasien di Rumah Sakit Akademis Jaury Jusuf
Putra pada masa pandemi. Data tentang tingkat kepuasan dikumpulkan melalui pengisian kuesioner. Data yang
telah terkumpul dianalisis secara deskriptif berupa frekuensi dan persentase. Hasil analisis menunjukkan bahwa
73,8% pasien merasa puas dengan hubungan antara dokter-pasien, 70% pasien merasa puas dengan kecepatan
pelayanan dan 77,6% pasien merasa puas dengan kejelasan informasi. Dimensi kepuasan pasien paling dominan
pada segi kejelasan informasi. Disimpulkan bahwa secara umum, para pasien puas terhadap pelayanan yang
diberikan oleh rumah sakit.

Kata kunci: kepuasan pasien; pelayanan; instalasi gawat darurat; masa pandemi Covid-19

PENDAHULUAN

Kepuasan pasien merupakan isu penting dalam pemberian pelayanan kesehatan. Pandemi menyebabkan
perubahan drastis dalam proses pelayanan kesehatan. Kondisi pandemi Covid-19 telah mempengaruhi seluruh
sistem layanan kesehatan dan negara-negara dengan sumber daya rendah kurang siap dalam menghadapi
tantangan pandemi Covid-19.% Hal ini akan berdampak pada kualitas pelayanan kepada pasien yang dapat
menyebabkan pasien kurang puas dengan layanan yang diberikan.

Kepuasan merupakan suatu unit kesesuaian antara keyakinan pasien tentang layanan kesehatan dengan
pengalaman nyata yang diterima.® Kepuasan pasien adalah ukuran sejauh mana pasien puas dengan pelayanan
kesehatan yang diberikan oleh penyedia layanan kesehatan dan salah satu faktor penting dalam menentukan
keberhasilah suatu fasilitas pelayanan kesehatan.®

Kepuasan pasien dipengaruhi oleh beberapa faktor secara individu seperti usia, jenis kelamin, tingkat
pendidikan, jumlah kunjungan, waktu tunggu, perilaku komunikasi, dan keterampilan interpersonal dokter dan
kepercayaan pasien.® Penelitian lain menjelaskan faktor yang berperan dalam kepuasan pasien, kualitas
pelayanan, biaya yang dikeluarkan, kenyamanan pasien, sikap pelayanan staf medis dan tekhnologi layanan.®®
Kepuasan pasien berhubungan positif dengan kepercayaan pasien, keteramPiIan interpersonal dokter dan perilaku
komunikasi sebaliknya berkorelasi secara negatif dengan waktu tunggu.”) Faktor kebersihan fasilitas layanan
kesehatan, pengaturan privasi pasien dan keterampilan interpersonal penyedia layanan, menerima layanan khusus
dan tepat waktu dalam pengambilan obat juga berpengaruh terhadap kepuasan pasien.®) Faktor atribut pasien
seperti harapan, status kesehatan, demografi dan sosial ekonomi. Faktor sistem kesehatan yang melibatkan
kualitas pelayanan, fasilitas rumah sakit, kepuasan staf dan asuransi.®

Kepuasan pasien yang rendah dapat berdampak pada peningkatan retensi Pasien, menurunnya pendapatan
rumah sakit, meningkatnya tuntutan malpraktik, dan akreditasi menurun.®® Hal ini akan mempengaruhi
keberlangsungan suatu rumah sakit di tengah kompetitifnya pelayanan kesehatan sehingga sangat penting untuk
melakukan upaya-upaya dalam meningkatkan kepuasa pasien terhadap layanan yang diberikan.

Upaya-upaya yang dapat dilakukan dalam meningkatkan kepuasan pasien dengan meningkatkan kualitas
asuhan keperawatan, staf keperawatan dan lingkungan pelayanan.“Y Selain itu, program pelatihan skill
komunikasi baik komunikasi terapeutik maupun komunikasi interdisipliner, meningkatkan transparansi informasi,
meningkatkan keterlibatan pasien, lingkungan yang berempati, memprioritaskan hasil klinis yang maksimal dan
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layanan manajemen perawatan berbasis unit menjadi model berbasis layanan untuk memungkinkan integrasi yang
lebih baik dengan tim pelayanan keperawatan.®?%

Kondisi pandemi merupakan tantangan besar dalam menjamin kepuasan pasien dalam pelayanan
kesehatan. Dalam waktu yang singkat pelayanan kesehatan harus beradaptasi dengan kondisi yang sangat berbeda.
Unit Gawat Darurat merupakan pintu awal pasien masuk ke perawatan di rumah sakit. Dengan adanya pandemi,
respon time terhadap pasien akan mengalami perpanjangan karena butuh menunggu hasil tes Covid-19 terlebih
dahulu. Waktu dalam pemberian pelayanan langsung ke pasien juga dibatasi untuk menghindari kontak yang lama
yang dapat beresiko kepada penularan penyakit. Oleh karena itu, penting untuk mengetahui persepsi pasien
tentang bagaimana kepuasan pasien dalam pelayanan kesehatan di unit gawat darurat di era pandemi.

METODE

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan mendeskripsikan kepuasan pasien di
Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Akademis Jaury Jusuf Putera pada masa pandemi. Penelitian ini
mﬁnggunakan data sekunder dengan melihat survey kepuasan pasien pada bulan April sampai dengan Oktober
tahun 2020.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang dirawat di instalasi gawat darurat pada bulan
April-Oktober tahun 2020. Kemudian sampel diperoleh dengan menggunakan stratified random sampling
sehingga diperoleh 210 sampel.

Instrumen penelitian yang digunakan berupa kusioner yang berisi data demografi pasien dan pertanyaan
yang mengukur indikator kepuasan pasien yaitu hubungan dokter-pasien, kecepatan pelayanan dan kejelasan
informasi yang kemudian dikategorikan menjadi puas dan kurang puas. Kemudian data dianalisis secara deskriptif
untuk melihat gambaran kepuasan pasien pada masa pandemi dan gambaran kepuasan pasien berdasarkan usia
dan jenis kelamin pasien.

Penelitian ini memperhatikan prinsip-prinsip etika dalam penelitian, sebelum melakukan penelitian
terlebih dahulu mendapatkan surat izin penelitian dari intansi terkait yaitu rumah sakit Akademis Jaury Jusuf Putra
Makassar. Sebagai pertimbangan etik dalam penelitian ini responden dilindungi dengan menerapkan prinsip etik
confidientality yaitu menjaga kerahasiaan dari data sekunder dengan menggunakan data yang ada sesuai dengan
tujuan penelitian saja.

HASIL

Responden dalam penelitian ini sebagian besar berusia 20-60 tahun dan >60 tahun masing-masing 43,8% dan
36,2%. Jenis kelamin responden mayoritas adalah perempuan sebanyak 54,3%. Responden dalam penelitian ini
sebagian besar puas terhadap hubungan dokter dengan pasien dengan persentase 73,8%, sebagian besar puas
dengan kecepatan pelayanan dengan persentase 70%, serta sebagian besar merasa puas dengan kejelasan informasi
dengan persentase 96%.

Tabel 1. Distribusi karakteristik responden

Karakteristik responden Frekuensi | Persentase
2-10 tahun 1 0.5
Usia 11-19 tahun 41 19.5
20-60 tahun 92 43.8
>60 tahun 76 36.2
. . Laki-laki 96 45.7
Jenis kelamin Perempuan 114 54.3

Tabel 2. Kepuasan pasien

Dimensi kepuasan Frekuensi | Persentase
Hubungan dokter-pasien Puas 155 73,8
Kurang puas 55 26,2
Kecepatan Pelayanan Puas 147 70
Kurang puas 63 30
Kejelasan Informasi Puas 163 77,6
Kurang puas 47 22,4

PEMBAHASAN

Kepuasan pasien merupakan indikator penting dari kualitas perawatan di rumah sakit. Salah satunya adalah
pada pelayanan instalasi gawat darurat. Pada penelitian ini, didapatkan bahwa pasien lebih banyak yang puas
dibandingkan dengan kurang puas terhadap pelayanan di instalasi gawat darurat. Baik dari segi dimensi hubungan
dokter dan pasien, kecepatan pelayanan dan kejelasan informasi.

Berdasarkan dimensi hubungan dokter dan pasien, dapat dilihat bahwa mayoritas pasien merasa puas
terhadap pelayanan di instalasi gawat darurat. Pasien akan merasa puas ketika dokter memberikan perlakuan
empati, ramah dan perhatian kepada pasien sehingga pasien merasa dekat dan diperhatikan oleh dokter. Hasil
penelitian sebelumnya juga dijelaskan bahwa hubungan komunikasi antara dokter dan pasien memiliki hubungan
yang bermakna dengan tingkat kepuasan pasien. * Dari penelitian sebelumnya ditemukan pelayanan dokter

46 Jurnal Penelitian Kesehatan Suara Forikes ------ http://forikes-ejournal.com/index.php/SF


http://forikes-ejournal.com/index.php/SF

Jurnal Penelitian Kesehatan Suara Forikes Volume 14 Nomor 1, Januari 2022
p-ISSN 2086-3098 e-ISSN 2502-7778

kepada pasien merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien di rumah sakit bersama dengan
faktor-faktor lain seperti lingkungan, staf keperawatan dan pemberian asuhan keperawatan. Faktor-faktor lain
yang berpengaruh terhadap persepsi kepuasan pasien seperti usia, jenis kelamin dan pendidikan tetapi dampaknya
jauh lebih kecil dibandingkan dengan lingkungan, pelayanan dokter, staf keperawatan dan pemberian asuhan
keperawatan. Y Pengalaman dengan pelayanan dokter merupakan salah satu variabel yang berperan dalam
menentukan persepsi pasien terhadap kepuasan.®

Pada penelitian ini ditemukan 26,2% dari responden masih menyatakan kurang puas dengan hubungan
dokter pasien. Hal ini disebabkan pada masa pandemi terjadi beberapa perubahan pada hubungan dokter-pasien,
kurangnya kepercayaan antara dokter pasien tentang kondisi mereka, terbatasnya waktu interaksi serta banyaknya
batasan-batasan yang harus dipatuhi selama masa pandemi. Penelitian yang dilakukan oleh Gopichandran dan
Sakthivel (2021) di Chennai India menunjukkan strategi pencegahan penyebaran Covid-19 di rumah sakit seperti
isolasi, jaga jarak, masker dan APD menci;latakan hambatan untuk komunikasi efektif antara pasien dan dokter
serta kurangnya kepercayaan pada dokter.!® Penelitian lain memaparkan baik dokter (52,7%) maupun pasien
(91,6%)(1g)nenyatakan setuju dengan pernyataan penerapan social distancing mempengaruhi hubungan dokter-
pasien.

Berdasarkan dimensi kecepatan pelayanan, pasien juga mayoritas merasakan tingkat kepuasan yang tinggi.
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Rikayoni pada tahun 2020 bahwa lebih dari
setengah pasien menyatakan puas dengan pelayanan kesehatan pasien dalam dimensi cepat tanggap pelayanan.®”
Menurut penelitian yang dilakukan oleh Fahriani & Ningsih (2020), salah satu faktor yang berhubungan dengan
kepuasan pasien di masa pandemi adalah ketanggapan (responsiveness). 8 Kepuasan pasien terkait dengan
kecepatan pelayanan dari hasil penelitian lain ditemukan bahwa tidak ada perbedaan kepuasan pasien sebelum
dan selama masa pandemi baik sebelum dilakukan perawatan, menunggu dokter maupun pada bagian yang lain.®®)
Pada dimensi kecepatan pelayanan masih terdapat 30% pasien menyatakan kurang puas. Sejalan dengan sebuah
penelitian kualitatif yang menemukan bahwa pasien menyatakan waktu tunggu pasien selama pandemi di ruang
gawat darurat semakin meningkat dikarenakan prosedural yang berubah selama pandemi seperti menunggu hasil
tes Covid-19 terlebih dahulu untuk kemudian bisa dilakukan tindakan. ?® Penundaan pemberian tindakan di ruang
gawat darurat berkorelasi signifikan dengan kepuasan pasien. @1

Selain itu, pasien juga mayoritas puas dengan kejelasan informasi yang diperoleh. Berdasarkan hasil
penelitian, tingkat kepuasan tertinggi pasien di instalasi gawat darurat pada masa pandemi yaitu dari segi kejelasan
informasi. Hal tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Steenwinkel et al pada tahun 2019 tentang
kepuasan pasien di ruang instalasi gawat darurat dengan hasil penelitian mayoritas pasien puas ketika menerima
informasi umum dan informasi medis dibandingkan dengan pasien yang tidak menerima informasi. ¢? Kejelasan
informasi tentang kondisi medis pasien merupakan prediktor terkuat dalam kepuasan pasien. Pengalaman pasien
dalam menerima informasi kesehatan digunakan untuk menilai komunikasi antar petugas kesehatan dan pasien
terkhsus pada masa pandemi. Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Karina (2021) tentang kepuasan pasien
terhadap pelayanan di instalasi gawat darurat pada masa pandemi Covid-19 yang menyatakan bahwa faktor yang
paling mempengaruhi adalah komunikasi petugas. @324

KESIMPULAN

Gambaran kepuasan pasien dalam pelayanan kesehatan di Unit Gawat Darurat RS Akademis Jaury Jusuf
Putera di masa pandemi Covid-19 sebagian besar puas baik dari segi dimensi hubungan dokter dengan pasien,
kecepatan pelayanan dan kecepatan informasi dengan tingkat kepuasan dominan pada dimensi kecepatan
informasi. Penelitian ini dapat menjadi acuan dalam pemberian pelayanan kesehatan yang bermutu di masa
pandemi dengan meningkatkan kualitas pelayanan berdasarkan dimensi kepuasan pasien.
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