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RINGKASAN

Kepuasan pasien adalah suatu indikator yang sangat penting dan harus di
lihat untuk melaksanakan pelayanan dalam asuhan keperawatan. Kepuasan pasien
dapat di lihat dari hasil penilaian klien terhadap asuahn pelayanan yang sudah di
berikan dengan cara bandingkan apa yang menjadi keinginan pasien sesuai yang
sudah di laksaanakan sesuai kenyataan pemberian pelayanan. Pelayanan yang
diberikan oleh pihak rumah sakit tentunya masih ada kekurangan hal ini semuanya
tergantung bagaimana pelayanan dari rumah sakit sehingga pada akhirnya pasien
bisa di katakan puas akan pelayanan kesehatan yang sudah di terimah dari pihak
perawat.

Jadi Pelayanan asuhan keperawatan yang profesional dapat di
laksanakan berupa dengn cara memberikan langsung yang efektif mulai
pengkajian hingga dokumentasi yang sesuai , sehinggah dalam mencapi tujuan
yakni pasien merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit.
Kualitas pelayanan suatu rumahn sakit dapat di pengaruhi berbagai faktor yangan
terjaadi karena dari berbagai cara pelayanan untuk di laksanakan secara langsung
bagi pihak perawat sebagai komponen yang berperan dalam memberikan

pelayanan.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam memberikan pelayanan terkadang masih kurang sesuai dengan
harapan dari pasien, kepuasan pasien pada rumah sakit tentunyas bergantung pada
pelayanan yang diberikan dirumah sakit (Kotler, 2017). Kepuasan pasien
merupakan hasil penilaian pasien kepada layanan kesehatan serta dapat
dibandingkan dengan kenyataan pelayanan kesehatan ketika berada di rumjah
sakit, dan merupakan indikator penilaian kepuasan pasien. Menurut Peraturan
Kementrian Kesehatan Republik Indonesia tahun 2016 mengenai standar pelayanan
kepuasan pasien yaitu diatas 95% (Kemenkes, 2016). Namun apabila kepuasaan
pasien dibawah 95%, maka dianggap pelayanan kesehatan yang diberikan tidak
memenuhi standar (Kemenkes, 2016).

Indikator mutu pelayanan kesehatan adalah kepuasan pasien. Kepuasan
pasien dapat diartikan apabila layanan yang diterima sesuasi dengan yang
diharapkan olehya. Namun masih didipatkan sdebagian masyarakat baik di daerah
maupun perkotaan masih belum puas dengan layanan rumah sakit yang diberikan.
Ketidakpuasaan pasien akan memberikan informasi dari mulut kemulut
kemasyarakat sehingga berpengaruh pada kunjungasn ke layanan kesehatan
kesehatan, dikarenakan kepuasan pasien persepsi masyarakat terhadap
ketidakpuasan pelayanan adalah indikasi keterampilan yang tidak memenuhi
standar tersebut (Tjiptono, 2011).

Di India khususnya di Bakhtapur Twayana mengungkapkan kepuasan
pasien 34,4%, namun data kepuasan pasien di Indonesia menurut Latupono, (2014)

pada Jawa Tengah 2,8% dan di Jawa Timur 44,4%. Sedangkan dikenya Ndambuki



(2013) mengungkapkan bahwa kepuasan pasien 40,4%. Hal ini membuktikan
bahwa kepuasan pasien masih rendah baik di indonesia sendiri maupun di luar
negeri. Beberapa hasil penelitian menyatakan kepuasan pasien bisa mempengaruhi
perkembangan rumah sakit. Kotler (2017) menyatakan bahwa apabila pasien tidak
puas dengan pelayanan yang diberikan, biasanya pasien akan mencari rumah sakit
yang dapat memberikan pelayanan yang lebih baik.

Adapun Penelitian Irmawati dan Kurniawati (2014) membuktikan bahwa
penggunaan layanan kesehatan pasien tentunya dipengbaruhi oleh baiknya
pelayanan yang diberikan oleh pihak RS, sehingga kepuasan pasien berdampak
pada hilangnya kepercayaan yang dimilki. Keperawatan suatu bentuk pelayanan
kesehatan profesional dilandasi dengan berbagai etika dan standar profesi ketikan
memberikan tindakan kepada pasien yang merupakan penerima jasa pelayanan
(Priharjo, 2016). Pemberian asuhan keperawatan dimasa sekakarang sudah
memasuki berbagai perubahan sebagai perkembangan media informasi. Asuhan
keperawatan yang diberikan adalah kontribusi perawat dfalam memberikan
pelayanan. Pemberian pelayanan pada pasien di rumah sakit adalah hal terpenting
dalam meningkatkan kepuasan pasien.

Dikarenakan perawat merupakan pemberi pelayanan yang terus menerus
selalu kontak atau berkomunikasi secara langsung dengan pasien sehingga seorang
perawat dituntut mampu mempunyai keahlian dalam berkomunikasi secra baik,
sikap atau etika secara profesional (Yuliana, 2015). Perawat merupakan pemberi
asuhan keperawartan sehingga mampu mengetahui pemberian asuhan keperawatan
secara professional, profesional sehingga tingkat kepuasan pasien dapat meningkat.

Pelayanan kesehatan yang profesional dilakukan dengan pemberian as asuhan



keperawatan yang baik, agar mampu mencapai pemberi asuhan keperawatan yang
baik guna tercipta kepuasaan pasien. Adapun penelitian lain yang menjelaskan
bahwa untuk mengukur kepuasan pasien perawat haruslah dapat memberikan
pelayanan secara professional

Berdasarkan observasi yang dilakukan Peneliti pada Desember 2019 di
Puskesmas Kendalkerep, dari 10 pasien yang di wawancara 7 diantaranya tidak
nyaman karena pelayanan asuhan keperawatan yang diberikan petugas, melalui
pengukuran dilakukan secara langsung dengan pertanyaan kepada pasien rawat
jalansehingga ditemukan bahwa kepuasan pasien masih kurang dan merasa tidak
tertarik untuk kembali melakukan perawatan di Puskesmas Kendalkerep sedangkan
3 pasien rawat jalan merasa puas dengan pelayanan asuhan keperawatan di
Puskesmas Kendalkerep. Berdasarkan permasalahan di atas Peneliti tertarik
melakukan penelitian tentang “Pengaruh Pelayanan Asuhan Keperawatan
Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan Di Puskesmas Kendalkerep”.
1.2 Rumusan Masalah

Apakah ada pengaruh pelayanan asuhan keperawatan terhadap kepuasan

pasien di Puskesmas Kendalkerep?

1.3 Tujuan Penelitian
1.3.1 Tujuan Umum
Mengetahui pengaruh pelayanan asuhan keperawatan terhadap kepuasan
pasien di Puskesmas Kendalkerep.
1.3.2 Tujuan Khusus

1. Mengidentifikasi pelayanan asuhan keperawatandi Puskesmas Kendalkerep.



2. Mengidentifikasi kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Kendalkerep.
3. Menganalisis pengaruh pelayanan asuhan keperawatan terhadap kepuasan

pasien rawat jalan di Puskesmas Kendalkerep.

1.4 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Upaya dalam memperdalam ilmu pengetahuan dalam bidang pelayanan
kesehatan terutama pengaruh pelayanan asuhan keperawatan terhadap
kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Kendalkerep.
2. Manfaat Praktis
1. Bagi instansi terkait
Dapat menjadi bahan pertimbangan bagi instansi mengenai hal yang menambah
kepuasan pasien. Serta diharapkan dapat melakukan upaya-upaya untuk
memaksimalkan pelayanan asuhan keperawatan.
2. Bagi Institusi kesehatan
Sebagai tambahan informasi dan wawasan sehingga dapat ,eberikan saran dalam
dalam menambah ilmu pengetahuan tentang pengaruh pelayanan asuhan
keperawatan pada kepuasan pasien rawat jalan.
3. Bagi Peneliti Selanjutnya
Dapat menjadi bahan acuan, informasi dan kajian bagi peneliti selanjutnya secara
mendalam terkait dengan pengaruh pelayanan asuhan keperawatan pada kepuasan
pasien rawat jalan.
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