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RINGKASAN

Kepuasan pasien rawat inap merupakan salah satu penentu loyalitas, jadi ketika
pasien puas dengan suatu jasa puskesmas, maka pasien akan melakukan
penggunaan layanan kesehatan di puskesmas tersebut apabila sakit. Tujuan
penelitian mengetahui hubungan kepuasan pasien rawat inap dengan loyalitas
terhadap Puskesmas Kendalkerep Kota Malang. Penelitian ini menggunakan
desain korelatif. Populasi 51 pasien rawat inap di Puskesmas Kendalkerep Kota
Malang dan sampel 45 responden. Yang sesuai dengan kriteria inklusi diantaranya
bersedia menjadi responden, pasien rawat inap yang mendapatkan kualitas
pelayanan dari perawat selama 3 x 24 jam atau pasien yang sudah boleh pulang,
pasien dirawat di ruangan rawat inap berusia 17 - 45 tahun dan berkomunikasi
dengan baik. Metode analisis data yang di gunakan yaitu uji Chi Square. Hasil
penelitian membuktikan hampir setengah 19 (42,2%) responden merasakan
kepuasan kategori tidak puas saat rawat inap dan hampir setengah 18 (40,0%)
responden memiliki loyalitas kategori rendah. Hasil uji Chi Square menunjukkan
ada hubungan kepuasan pasien rawat inap dengan loyalitas di Puskesmas

Kendalkerep Kota Malang didapatkan p value = (0,000) < (0,05).

Kata Kunci: Kepuasan Pasien Rawat Inap, Loyalitas, Puskesmas



BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Seiring berkembangnya dunia, pelayanan kesehatan berkualitas sangatlah
diperlukan bagi masyarakat yang melakukan pengobatan. Puskesmas berperan
penting dalam untuk memberikan pelayanan semaksimal mungkin, agar pasien
merasa puas dengan yang diharapkan (Azwar, 2013). Puskesmas yang harus
memberikan layanan profesional, cepat, bersih dan ramah pada saat melakukan
pengobatan. Pelayanan prima dibutuhkan sarana dan prasarana yang memadai,
(Tjiptono, 2011).

Kepuasan pasien di puskesmas adalah hal terpenting untuk kelangsungan
suatu puskesmas, hal ini karena kepuasan sebagai nilai subjektif bagi kualitas
pelayanan dpuskesmas kepada pasien. Kepuasan pasien adalah hal tepenting
dikarenakan apabila mereka puas akan melakukan pemakaian terhadap jasa
pilihannya namun apabila tidak puas maka melakukan pengobatan di layanan
kesehatan tersebut. Kepuasan pasien adalah indikator utama untuk mutu
pelayanan puskesmas mengacu pada kualitas pelayanan (Indrawati, 2013).

Kemenkes RI (2018) mengembukakan kepuasan pasien untuk palayanan
kesehatan di Indonesia 78% puas dan 22% cukup puas, sihingga perlu di
tingkatkan agar pasien melakukan pengobatan di layanan kesehatan termasuk
puskesmas merasa puas dengan layanan yang diberikan, dengan tujuan
meningkatkan kepercayaan kepada pasien guna menggunakan layanan puskesmas

tersebut kembali. Ketidakpuasan pasien terhadap layanan kesehatan dikarenakan



biaya pelayanan yang mahal, fasilitas yang belum lengkap, pelayanan yang lama
dan kurang puas dengan layanan yang diberikan.

Cara menciptakan kepuasan pasien di puskesmas yaitu memperbaiki mutu
pelayanan dengan meningkatkan kinerja sesuai dengan kode etik serta standar
pelayanan kesehatan terutama pada institusi puskesmas. Pasien merasa puas
apabila mencapai hasil yang optimal dalam pelayanan kesehatan seperti
memperhatikan keluhan pasien, tindakan cepat terhadap keluhan pasien serta
kondisi lingkungan puskesmas yang tenang. Kepuasan pasein akan mempengaruhi
loyalitas pasien, semakin puas maka besar kemungkinan akan menggunakan jasa
pelayanan puskesmas dan sebaliknya pasein yang tidak puas akan tidak
menggunakan jasa puskesmas secara berulang (Pohan, 2010).

Loyalitas pasien terhadap puskesmas merupakan kecenderungan pasein
untuk menggunakan jasa atau melakukan pengobatan secara berulang di
puskesmas. Pasien yang loyal juga secara tidak langsung bisa menjadi promosi
puskesmas, maksudnya puskesmas bisa mendapatkan keuntungan dari pasien
karena telah merekomendasikan kepada orang lain untuk melakukan pengobatan
di puskesmas tersebut (Tjiptono, 2011). Menjaga loyalitas pasien merupakan
tantangan bagi puskesmas agar memberikan pelayanan profesional dan bermutu.
Loyalitas pasien juga sebagai tolak ukur manajeman puskesmas untuk melakukan
perbaikan terhadap kekurangan saat melayani pasien (Fitri, Najmah & Ainy,
2016).

Penelitian Abdurrouf & Sari (2017) membuktikan bahwa layanan
keperawatan, operasional, kualitas pelayanan berkaitan secara positif dengan

loyalitas pasien. Hasil penelitian membuktikan sebagian besar responden yang



merasa puas terhadap layanan puskesmas akan melakukan kunjungan kembali
untuk berobat.

Berdasarkan hasil wawancara tanggal 26 Juni 2020 dengan 10 pasien yang
terdiri dari 10 pasien rawat inap setelah melakukan pengobatan di Puskesmas
Kendalkerep Kota Malang, diperoleh 6 pasien menyampaikan bahwa kurang puas
dengan pelayanan puskesmas karena lama menunggu antrian, dan ruangan rawat
inap yang kurang bersih, dan sebanyak 4 orang merasa puas terhadap jasa
puskesmas. Berdasarkan 10 pasien didapatkan juga hanya 4 orang yang loyalitas
atau ingin menggunakan jasa puskesmas apabila membutuhkannya dan sebanyak
6 orang masih menimbang kembali untuk menggunakan jasa puskesmas.
Berdasarkan latar maka peneliti mengambil judul “hubungan kepuasan pasien
rawat inap dengan loyalitas di Puskesmas Kendalkerep Kota Malang”.

1.2 Rumusan Masalah
Apakah ada hubungan kepuasan pasien rawat inap dengan loyalitas di

Puskesmas Kendalkerep Kota Malang ?

1.3 Tujuan Penelitian
1.3.1 Tujuan Umum
Mengetahui hubungan kepuasan pasien rawat inap dengan loyalitas di
Puskesmas Kendalkerep Kota Malang.
1.3.2 Tujuan Khusus
1. Identifikasi kepuasan pasien rawat inap di Puskesmas Kendalkerep Kota

Malang.



2. ldentifikasi loyalitas pasien rawat inap di Puskesmas Kendalkerep Kota
Malang.
3. Menganalisis hubungan kepuasan pasien rawat inap dengan loyalitas di
Puskesmas Kendalkerep Kota Malang.
1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis
Menambah wawasan untuk petugas kesehatan dalam bidang pelayanan
kesehatan terutama dalam memberikan tingkat kepuasan pada pasien rawat

inap.

1.42 Manfaat Paraktis

1. Bagi Masyarakat
Dijadikan informasi kepada masyarakat tentang pelayanan kesehatan
sehingga bisa menilai kinerja tenaga kesehatan baik di puskesmas yang
berdampak terhadap kepuasan pesien.

2. Bagi Keilmuan Keparawatan
Sebagai tambahan ilmu pengetahuan mengenai hubungan kepuasan
dengan loyalitas pasien rawat inap di puskesmas.

3. Bagi Peneliti
Dapat menambah ilmu bagi peneliti terkait tingkat kepuasan pasien dari
pelayanan yang diberikan pihak puskesmas, serta sebagai latihan untuk

menambah kesiapan, skill, wawasan dan pengetahuan.



4. Bagi Institusi Pendidikan
Dapat dijadikan suatu materi tentang cara meningkatkan kualitas
pelayanan kepada pasien.

5. Bagi Institusi Layanan Kesehatan
Dapat digunakan layanan kesehatan sebagai acuan untuk memberikan

pelayanan secara merata kepada pasien rawat inap.
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