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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar belakang

Pelayanan kesehatan (health care service) merupakan hak setiap
orang yang dijamin dalam Undang Undang Dasar 1945 untuk
melakukan upaya peningkatkan derajat kesehatan baik perseorangan,
maupun kelompok atau masyarakat secara keseluruhan. Defenisi
Pelayanan kesehatan menurut Departemen Kesehatan Republik
Indonesia Tahun 2009 (Depkes RI) yang tertuang dalam Undang
Undang Kesehatan tentang kesehatan ialah setiap upaya yang
diselenggarakan sendiri atau secara bersama-sama dalam suatu
organisasi untuk memelihara dan meningkatkan kesehatan, mencegah
dan menyembuhkan penyakit serta memulihkan kesehatan,
perorangan, keluarga, kelompok ataupun masyarakat (Depkes RI,
2009).

Pelayanan kesehatan merupakan tempat yang sangat dibutuhkan
oleh semua kalangan masyarakat. Hampir semua orang tidak
tergantung usia dan tingkat sosial yang menyadari pentingnya
kesehatan akan datang memeriksakan kesehatannya di tempat
penyelenggara medis, seperti rumah sakit, puskesmas, klinik, dokter,
perawat, bidan dan petugas medis lainnya. Kualitas pelayanan
kesehatan puskesmas dalam rangka pemenuhan keperluan pelayanan
kesehatan masyarakat ditentukan oleh dua faktor. Pertama adalah
faktor kualitas pelayanan kesehatan, jika kualitas pelayanan di suatu

Puskesmas sesuai dengan harapan pasien maka akan membuat



pasien merasa puas. Sebaliknya, jika kualitas pelayanan kesehatan
tidak sesuai dengan yang diharapkan oleh pasien, maka tingkat
kepuasan akan rendah, hal ini akan mengakibatkan puskesmas
ditinggalkan oleh masyarakat dan memilih tempat pelayanan kesehatan
lain. Kedua adalah faktor adanya perubahan (transisi) demografi,
epidemiologi, sosio-ekonomi serta nilai dan sikap kritis masyarakat
terhadap pelayanan kesehatan (Santoso, 2010).

Kepuasan adalah perasaan senang seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesenangan terhadap aktivitas dan suatu produk
dengan harapannya (Nursalam; 2011). Kepuasan pasien adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja/ hasil
suatu produk dan harapan-harapannya (Kotler, 2010). Pasien akan
merasa puas jika harapan dengan kinerja sesuai dengan yang
diharapkan, sedangkan pasien akan merasa tidak puas jika harapan
tidak sesuai dengan kinerja layanan kesehatan. Pasien yang merasa
puas terhadap pelayanan kesehatan terhadap fasilitas pelayanan akan
mempengaruhi masyarakat lainnya untuk memilih fasilitas pelayanan
kesehatan tersebut, tetapi jika pasien tidak puas maka bisa saja pasien
akan mempengaruhi masyarakat lain untuk mencari fasilitas pelayanan
kesehatan yang lain sesuai dengan harapan masyarakat (Azwar, 2009).

Peraturan Kementrian Kesehatan Republik Indonesia Tahun 2016
tentang Standar Pelayanan Minimal untuk kepuasan pasien yaitu diatas
95% (Kemenkes, 2016). Bila ditemukan pelayanan kesehatan dengan
tingkat kepuasaan pasien berada dibawah 95%, maka dianggap

pelayanan kesehatan yang diberikan tidak memenuhi standar minimal



atau tidak berkualitas. Kepuasan pasien sangat mempengaruhi minat

kunjungan pasien ke tempat pelayanan kesehatan.

Puskesmas Patuk | Gunungkidul merupakan salah satu puskesmas

dari 30 Puskesmas di Kabupaten Gunungkidul. Puskesmas Patuk I

Gunungkidul memiliki berbagai pelayanan diantaranya sebagai berikut:

Tabel 1. Jenis Pelayanan Puskesmas Patuk |

Jenis Pelayanan

Meliputi

Upaya Kesehatan

Perorangan (UKP)

1.
2.

© ® N o 0 k~

Pelayanan pemeriksaan umum
Pelyanan kesehatan Gigi dan
Mulut

Pelayanan KIA

Pelayanan Gawat Darurat
Pelayanan Konsultasi

Pelayanan Persalinan

Pelayanan Rawat Inap

Pelayanan Farmasi

Pelayanan Laboratorium

10.Pelayanan MTBS

11.Pelayanan PKPR

12.Pelayanan KB

13.Pelayanan Imunisasi

Usaha Kesehatan

Masyarakat (UKM)

1.

UKM Essencial Wajib

a. Pelayanan Promosi
Kesehatan

b. Pelayanan Kesehatan

Lingkungan




c. Pelayanan KIA-KB

d. Pelayanan Gizi

e. Pelayanan Pencegahan &
Pengendalian Penyakit
f. Pelayanan Keperawatan

kesehatan masyarakat

2. Upaya Kesehatan Pengembangan

a. Pelayanan kesehatan jiwa

b. Pelayanan kesehatan UKK

c. Pelayanan kesehatan

olahraga
d. Pelayanan kesehatan indera
e. Pelayanan kesehatan lansia
f. Pelayanan kesehatan UKGM

g. Pelayanan kesehatan Haji

Jaringan Pelayanan

Kesehatan

=

© ® N o 0 k~ w0 D

Puskesmas Pembantu Bunder
Puskesmas Pembantu Beji
Puskesmas Pembantu Pengkok
Puskesmas Pembantu Semoyo
Puskesmas Keliling

Posyandu Ballita

Posyandu Lansia

Posbindu PTM

Jejaring Swasta




Berdasarkan Hasil Studi Pendahuluan yang telah dilakukan pada
tanggal 14 Januari 2020, jumlah pasien yang berkunjung selama 6
bulan terakhir yaitu; bulan Juni (3695 pasien), Juli (3706 pasien)
Agustus (3695 pasien), September (1880 pasien), Oktober (2083
pasien) November (1524 pasien).

Pada saat studi pendahuluan peneliti mewawancarai 8 orang
pasien, dari 8 orang pasien 5 orang mengatakan bahwa mereka kurang
puas dengan pelayanan di puskesmas tersebut karena pasien lama
menunggu panggilan untuk pemeriksaan, sedangkan 3 orang pasien
mengatakan bahwa mereka merasa puas dengan pelayanan kesehatan
di Puskesmas Patuk | karena pelayanan sesuai dengan harapan
mereka. Hasil wawancara dengan salah satu pegawai puskesmas
patuk 1 bahwa sejauh ini belum ada penelitian atau survey tentang
indeks kepuasan masyarakat atau pasien di puskesmas patuk 1.

Pada saat studi pendahuluan terlihat banyak pasien yang antrian
menunggu pelayanan kesehatan dari pihak Puskesmas Patuk 1.
Kurangnya kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan kesehatan ini
dilihat dari hasil studi pendahuluan dimana pasien lama menunggu
menyebabkan antrian pasien menumpuk di ruang tunggu, sedangkan
petugas terlihat hanya beberapa orang yang melayani. Selain itu pasien
juga tidak mengetahui pasti petugas mana yang akan memberikan
pelayanan terhadap mereka, sebab terkadang pasien di suruh
menunggu petugas yang akan menanganinya. Hasil wawancara
dengan pasien yang berkunjung ke puskesmas patuk 1 bahwa di
lingkungan puskesmas aman karena pasien tidak pernah ada

kehilangan barang berharga di lingkungan tersebut.



Berdasarkan latar belakang di atas maka peneliti tertarik untuk
meneliti tentang “Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Dengan
Tingkat Kepuasan Pasien” di Puskesmas Patuk I.

B. Rumusan masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang di

buat adalah “Bagaimana Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan

Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Di Puskesmas Patuk 1

Gunungkidul” ?

C. Tujuan penelitian
1. Tujuan umum
Tujuan Penelitian ini adalah “Mengetahui Bagaimana Hubungan
Mutu Pelayanan Kesehatan dengan Tingkat Kepuasan Pasien di
Puskesmas Patuk | Gunungkidul.
2. Tujuan khusus
a. Mengetahui bagaimana gambaran mutu pelayanan kesehatan
di Puskesmas Patuk I.
b. Mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pasien di Puskesmas

Patuk I.

D. Ruang lingkup
1. Materi
Penelitian ini dalam lingkup Mata Kuliah Manajemen kesehatan
dan keperawatan.
2. Responden dalam penelitian ini adalah Pasien Puskemas Patuk |

3. Penelitian ini dilaksanakan di Puskemas Patuk |



4. Penelitian ini dilakukan pada bulan Juni 2020 sampai dengan

bulan Juli 2020

E. Manfaat penelitian

1. Bagi Puskesmas Patuk | Gunung Kidul
Hasil penelitian sebagai referensi dalam membuat kebijakan untuk
mengembangkan dan meningkatkan kepuasan pasein dalam hal
pelayanan kesehatan.

2. Bagi peneliti
Merupakan sarana penerapan ilmu pengetahuan yang telah
diperoleh selama pendidikan yang meliputi metode penelitian,
mutu pelayanan kesehatan dan administrasi kesehatan.

3. Bagi masyarakat.
Memperoleh informasi tentang pelayanan kesehatan di

Puskesmas.

F. Keaslian penelitian
1. Kuntoro Wahyu, Istiono Wahyudi (2017) yang berjudul “Kepuasan
Pasien Terhadap Kualitas Pelayanan di Tempat Pendaftaran Pasien
Rawat Jalan Puskesmas Kretek Bantul Yogyakarta”. Jenis penelitian
yang digunakan adalah penelitian analitik kuantitatif dengan
rancangan Cross sectional dan teknik sampel yang digunakan
adalah purposive accidental. Sampel yang diambil sebanyak 100
orang pasien. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner
dan observasi. Teknik analisa data menggunakan statistik

inferensial (uji Kruskal-Wallis dan Mann-Whitney).



Persamaan dalam penelitian adalah Variabel penelitian, jenis
penelitian, teknik pengambilan sampel, dan teknik analisa data.
Perbedaan dalam penelitian ini adalah jumlah sampel, waktu
penelitian dan tempat penelitian.

. Eninurkhayatun, Suryoputro, Fatmasari ( 2017) dengan judul
“‘Analisis Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Kualitas Pelayanan
Rawat Jalan Di Puskesmas Duren Dan Puskesmas Bergas
Kabupaten Semarang Tahun 2017”. Penelitian ini merupakan
penelitian kuantitatif dengan metode deskriptif dan pendekatan
cross sectional. Populasi penelitian adalah pasien pelayanan rawat
jalan, sampel sebanyak 100 responden cara pengambilan sampel
simple random sampling. Analisis data menggunakan analisis
univariat, Importance Performance Analysis, dan analisis bivariat
dengan menggunakan uji Chi square.

Persamaan dalam penelitian ini adalah jenis penelitian kuantitatif,
dan variabel penelitian.

Perbedaan dalam penelitian ini adalah tempat penelitian, jumlah
sampel, metode pengambilan sampel. Selain itu pada penelitian ini
mencari ada dan tidaknya hubungan antara mutu pelayanan dan

kepuasan pasien.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

1.

3.

Ada hubungan antara mutu pelayanan kesehatan dengan tingkat
kepuasan pasien di Puskesmas Patuk |

Mutu pelayanan kesehatan di Puskesmas Patuk | dalam kategori
baik

Tingkat kepuasan pasien di Puskesmas Patuk | dalam ketegori baik

B. Saran

1.

Diharapkan puskesmas patuk | tetap mempertahankan mutu
pelayanan yang ada sehingga tidak mengurangi kepuasan pasien.

Bagi peneliti selanjutnya di harapkan melakukan penelitian kualitatif
di sertai observasi terhadap pelayanan kesehatan seperti kepuasan
pasien terhadap waktu kerja dokter, perawat dan fasilitas kesehatan.
Bagi masyarakat di harapkan memberikan penilaian yang jujur
terhadap instansi yang melakukan pelayanan kesehatan sehingga
bisa membantu untuk membenahi masalah pelayanan kesehatan

serta sarana dan prasarana puskesmas.
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