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ABSTRAK

Rumah sakit adalah sebuah institusi pelayanan kesehatan yang berfungsi memberikan pelayanan kesehatan yang
terkait dengan penyembuhan dan pencegahan penyakit kepada masyarakat. Kepuasan konsumen terhadap pelayanan
akan positif dan besar pengaruhnya terhadap minatnya untuk berperilaku menggunakan jasa yang sama, apabila
konsumen merasakan pelayanan dengan kualitas yang tinggi yaitu pelayanan yang didapat sama atau lebih tinggi
dari yang diharapkan.Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kepuasan pasien dengan minat kembali
pasien post operasi di RSUD Labuang Baji Provinsi Sulawesi Selatan.Desain yang digunakan dalam penelitian ini
adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan secara cross sectional study. Adapun sampel dalam penelitian ini
menggunakan teknik purposive sampling dengan besar sampel sebanyak 40 pasien. Uji bivariat yang digunakan
dalam penelitian ini adalah uji regresi logistik. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa terdapat hubungan yang
signifikan dengan signifikansi untuk kepuasan pasien sebesar 0,024 < 0,05 yang berarti terdapat hubungan yang
signifikan antara kepuasan pasien dengan minat kembali pasien. Kesimpulan dari penelitian ini adalah terdapat
hubungan yang signifikan antara kepuasan pasien dengan minat kembali pasien post operasi di Ruang Mamminasa
Baji RSUD Labuang Baji Provinsi Sulawesi Selatan. Diharapkan Rumah Sakit Umum Daerah Labuang Baji
Provinsi Sulawesi untuk meningkatkan kualitas layanan sehingga pasien yang datang berkunjung terus merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan.
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ABSTRACT

The hospital is a health service institution whose function is to provide health services related to the healing and
prevention of disease to the community. Consumer satisfaction with services will be positive and have a large
influence on their interest in using the same service, if consumers feel service with high quality, namely the service
obtained is the same or higher than expected.This study aims to determine the relationship between patient
satisfaction and postoperative patient interest at Labuang Baji Hospital, South Sulawesi Province.The design used
in this research is quantitative research with a cross sectional study approach. The sample in this study used a
purposive sampling technique with a sample size of 80 patients. The bivariate test used in this study was a logistic
regression test. The results of this study indicate that there is a significant relationship with a significance for
patient satisfaction of 0.001 <0.05, which means that there is a significant relationship between patient satisfaction
and patient return.The conclusion of this study is that there is a significant relationship between patient satisfaction
and postoperative patient interest in the return of postoperative patients in the Mamminasa Baji Room, Labuang
Baji Hospital, South Sulawesi Province. It is hoped that the Labuang Baji Regional General Hospital of Sulawesi
Province to improve the quality of services so that patients who come to visit continue to be satisfied with the
services provided.

Keyword: Patient satisfaction; interest in returning; health services

PENDAHULUAN

Rumah sakit dalam! adalah sebuah institusi pelayanan kesehatan yang berfungsi memberikan
pelayanan kesehatan yang terkait dengan penyembuhan dan pencegahan penyakit kepada masyarakat.
Rumah sakit juga memiliki kelebihan dan kekurangan terutama dalam hal kualitas layanan, untuk itu
rumah sakit perlu memiliki kualitas layanan yang lebih baik.

Kepuasan konsumen terhadap pelayanan akan positif dan besar pengaruhnya terhadap minatnya
untuk berperilaku menggunakan jasa yang sama, apabila konsumen merasakan pelayanan dengan kualitas
yang tinggi yaitu pelayanan yang didapat sama atau lebih tinggi dari yang diharapkan. Perilaku seseorang
yang mengulang kembali pelayanan yang telah dirasakannya menunjukkan adanya suatu tanggapan yang
dipengaruhi oleh sikap, keyakinan, pengetahuan tentang cara memanfaatkan suatu keadaan untuk
mencapai tujuan.

Masyarakat menilai berbagai aspek pelayanan kesehatan terutama mengenai pelayanan
perawatan, sebab di rumah sakit sumber daya manusia terbanyak yang berinteraksi secara langsung
dengan pasien adalah perawat, sehingga mutu pelayanan yang dilaksanakan oleh perawat dapat dinilai
sebagai indikator baik apa buruknya mutu pelayanan yang ada di rumah sakit 2.

Data kunjungan pasien Rawat Inap yang diperoleh peneliti RSUD Labuang Baji dari tahun 2017-
2021. Pada tahun 2017 Jumlah pengunjung sebanyak 4.625 pasien yang masuk, kemudian pada tahun
2018 terjadi penurunan dengan jumlah kunjungan sebanyak 3.514 pasien, lalu ditahun 2019 mengalami
sedikit peningkatan dengan jumlah pengunjung sebanyak 5.703 pasien. Pada tahun 2020 jumlah pasien
menglami penurunan lagi dengan jumlah 4.436 pengunjung, dan pada tahun 2021 terjadi peningkatan
yang drastis yaitu dengan jumlah kunjungan sebesar 6.850 pasien yang masuk di RSUD Labuang Baji
Kota Makassar. Data kunjungan pasien di ruang perawatan bedah 3 bulan terakhir diperoleh sebanyak 78
pasien pada bulan desember 2021.

Data yang diperolen memperlihatkan bahwa jumlah pasien pada tahun 2020 — 2021 terjadi

peningkatan drastis, hal ini kemungkinan disebabkan oleh beberapa faktor seperti terjadinya Wabah
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rumah sakit terkhususnya pelayanan yang diberikan oleh perawat cukup optimal dalam memberikan
pelayanan.

Berdasarkan pengalaman Peneliti pada saat Praktik Klinik di Ruang Rawat Pelayanan Khusus
CVCU RSUD Labuang Baji perawat yang bertugas di ruangan tersebut sangat ramah dan care terhadap
pasien, pelayanan yang diberikan perawat tersebut cukup profesional sehingga pasien yang dirawat di
ruangan tersebut puas dan nyaman dengan pelayanan yang ada. Namun belum memperlihatkan apakah
ada minat kembali pasien untuk menggunakan jasa rumah sakit yang ia kunjungi ataukah pasien tidak
memiliki minat untuk kembali menggunakan jasa rumah sakit tersebut. Hal ini tentunya akan dilihat dari
segi kualitas pelayanan perawat yang diberikan serta kepuasan pasien itu sendiri.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah ada Hubungan Kualitas Pelayanan
Perawat dan Kepuasan Pasien Dengan Minat Kembali Pasien Post Operasi di RSUD Labuang Baji
Provinsi Sulsel Tahun 2022

METODE

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan
pendekatan secara cross sectional study untuk mengetahui adanya hubungan antara kepuasan pasien
dengan minat kembali pasien post operasi di RSUD Labuang Baji Provinsi Sulsel. Tempat penelitian
dilaksanakan di RSUD Labuang Baji Provinsu Sulawesi Selatan tahun 2022. Waktu penelitian
dilaksanakan pada bulan Juni-Juli 2022. Jumlah pasien rawat inap perawatan bedah dalam 3 bulan
terakhir adalah sebanyak 78 pasien. Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan secara non
problablity sampling dengan teknik “purposive sampling” dengan jumlah sampel sebanyak 40 pasien.
Analisis data yang digunakan yaitu univariat dan bivariat dengan uji regresi logistik sederhana dengan
nilai sig. < 0,05. Analisis data diolah menggunakan program aplikasi SPSS. Instrumen dalam penelitian
ini adalah kuesioner yang dibagikan langsung kepada pasien untuk mendapatkan data mengenai

Hubungan Kepuasan Pasien Dengan Minat Kembali Pasien Post Operasi.

HASIL

Karakteristik Responden
Tabel 1. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden di RSUD Labuang Baji Sulsel

Karakteristik Responden Jumlah
Jenis Kelamin n %
Laki-Laki 19 47,5
Perempuan 21 52,5
Total 40 100
Usia n %
Masa Remaja Akhir: 17-25 Tahun 18 45,0
Masa Dewasa Awal: 26-35 Tahun 8 20,0
Masa Dewasa Akhir: 36-45 Tahun 14 35,0
Total 40 100

Penerbit : Pusat Kajian dan Pengelola Jurnal Fakultas Kesehatan Masyarakat UMI 42



Window of Nursing Journal, VVol. 5 No. 1 (Juni, 2024): 40 - 47 E-ISSN 2721-3994

Diagnosa medis (post op) n %
SCC (Squamous cell carcinoma) 2 50
Kista Bartholin 3 7.5
Appendicitis 9 22,5
Fraktur 4 10,0
Gerd 3 7,5
GIST (Tumor stroma gastrointestinal) 1 2,5
Mastoiditis 2 50
Hipertiroid 5 12,5
Pneumonia 4 10,0
Perforasi membrane timpani 2 50
Vulnus laceatum 2 50
Cevalgia kronik 3 75
Total 40 100%
Pendidikan Terakhir n %
Tidak Tamat SD 3 7.5
Tamat SD 4 10,0
Tamat SMP 7 17,5
Tamat SMA 17 42,5
D1/D2/D3/D4 4 10,0
S1 5 12,5
Total 40 100 %
Pekerjaan n %
Pelajar/ Mahasiswa 10 25,0
Buruh/Tukang/Petani 3 7,5
Pedagang/Wiraswasta 6 15,0
Pegawai Negeri Sipil 2 5,0
Pegawai Swasta 10 25,0
Lainya 9 22,5
Total 40 100 %
Penghasilan Perbulan n %
Tidak/Belum berpenghasilan 19 47,5
< 1.000.000 3 7,5
1.000.000 - 2.000.000 8 20,0
3.000.000 - 4.000.000 8 20,0
>5.000.000 2 5,0
Total 40 100 %

Distribusi frekuensi karakteristik responden di Ruang Mamminasa Baji RSUD Labuang Baji
Sulawesi Selatan menunjukkan bahwa terdapat jumlah responden sebanyak 40 orang. Distribusi
responden berdasarkan karakteristik jenis kelamin responden menunjukkan bahwa sebanyak 19 orang
(47,5%) berjenis kelamin laki-laki dan perempuan sebanyak 21 orang (52,5%). Kemudian distribusi

karakteristik responden berdasarkan kelompok usia responden terbanyak yaitu kelompok umur 18-25
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tahun yaitu sebanyak 18 orang (45,0%). Sementara itu karakteristik responden berdasarkan kelompok
paling sedikit adalah kelompok usia 26-35 yaitu sebanyak 8 orang (20,0%). Distribusi karakteristik
responden berdasarkan kelompok diagnosa medis (post op) responden terbanyak yaitu post op
Appendicitis yaitu sebanyak 9 orang (22,5%), dan karakteristik responden yang paling sedikit adalah post
op GIST ( Tumor stroma gastrointestinal) yaitu berjumlah 1 orang (2,5%).

Selanjutnya Distribusi karakteristik responden berdasarkan Pendidikan terakhir responden dengan
jumlah terbanyak yaitu responden Tamat SMA sebanyak 17 orang (42,5%), dan karakteristik responden
paling sedikit yaitu Tidak Tamat SD sebanyak 3 orang (7,5%). Distribusi karakteristik responden
berdasarkan Jenis pekerjaan responden dengan jumlah responden terbanyak yaitu Pelajar/Mahasiswa dan
Pegawai Swasta sebanyak masing masing sebanyak 10 orang (25,0%), sementara karakteristik responden
yang paling sedikit adalah Pegawai Negeri Sipil sebanyak 2 orang (5,0%). Adapun distribusi responden
berdasarkan penghasilan perbulan responden dengan jumlah responden terbanyak yaitu Tidak/Belum
berpenghasilan sebanyak 19 orang (47,5%), sementara karakteristik responden yang paling sedikit yaitu
responden yang berpenghasilan >1.000.000 sebanyak 3 orang (7,5%).

Analisis Univariat
Tabel 2. Hasil Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Kepuasan pasien dan Minat Kembali

Kepuasan Pasien n %
Puas 23 575%
Kurang Puas 17 42,5 %
Total 40 100,0
Minat Kembali n %
Minat 29 72,5%
Kurang Minat 11 27.5%
Total 40 100%

Berdasarkan Tabel 2 di atas dapat disimpulkan bahwa dari 40 responden kepuasan pasien yang
menyatakan puas yaitu sebanyak 23 orang (57,5%) dan yang menyatakan kurang puas sebanyak 17 orang
(42,5%). Kemudian dari 40 pasien minat kembali yaitu sebanyak 29 orang (72,5%) menyatakan berminat,
dan sebanyak 11 orang (27,5%) tidak berminat untuk kembali menggunakan jasa Rumah Sakit.

Analisis Bivariat
Tabel.3 Hasil uji regresi logistik sederhana

Variabel B Sig. Exp (B)

X (Kepuasan Pasien) 1,779 0,024 5,926

Diketahui nilai signifikansi X sebesar 0,024 < 0,05 yang berarti terdapat hubungan yang

signifikan kepuasan pasien dengan minat kembali pasien. Nilai OR pada variabel kepuasan pasien
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terdapat 5,926 yang memiliki arti kepuasan pasien menyatakan kurang puas adalah 5 kali lipat memiliki
pengaruh terhadap kurang minat untuk kembali. Nilai B =Logaritma Natural dari 5,926 = 1,779 nilai B

bernilai positif maka kepuasan pasien memilikipengaruh yang positif terhadap minat kembali pasien.

PEMBAHASAN
Kepuasan pasien merupakan kondisi ketika kemauan, hasrat serta kebutuhan pasien dapat

dipenuhi, harapan pasien terhadap kepuasan pelayanan tentunya menjadi faktor yang bermakna untuk
membangun suatu pelayanan yang paham terhadap kebutuhan pasien. Dalam pemberian penanganan
medis, sebagai pengguna jasa kesehatan pasien juga perlu memperoleh pelayanan kesehatan yang baik
dan memuaskan 4 Kepuasan pasien juga bergantung pada mutu atau kualitas pelayanan keperawatan.
Pengukuran tingkat kepuasan pasien sangat erat hubungannya dengan kualitas pelayanan keperawatan.
Kinerja dan service quality berhasil apabila apa yang menjadi kebutuhan, keinginan, harapan pelanggan
dapat terpenuhi ®

Hubungan Kepuasan Pasien Dengan Minat Kembali Pasien Post Operasi Di RSUD Labuang Baji
Provinsi Sulawesi Selatan. Hasil uji regresi logistik didapatkan nilai signifikansi kepuasan pasien sebesar
0,024 < 0,05 yang berarti bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kepuasan pasien dengan minat
kembali pasien post operasi di RSUD Labuang Baji Provinsi Sulawesi Selatan. Hal ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Masruron et al (2020)® bahwa terdapat hubungan antara kepuasan pasien
terhadap pelayanan dokter dan perawat dengan minat untuk dirawat kembali. Hubungan tersebut
mempunyai ukuran yang positif jika pasien mendapatkan pelayanan di rumah sakit selama ia dirawat
lebih baik daripada yang diharapkan maka dia akan merasa puas, sebaliknya jika pengalaman yang
didapatkan selama di rumah sakit lebih rendah atau buruk daripada yang mereka harapkan maka mereka
akan merasa tidak puas dengan pelayanan di rumah sakit tersebut.

Peneliti Citra et al (2021)° mengatakan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kepuasan
pasien dan variabel minat kunjungan kembali dengan nilai signifikansi 0,000 < dari 0,05. Hal ini juga
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Astuti (2017)® bahwa persepsi pelanggan dalam menilai
kualitas pelayanan kesehatan akan berhubungan dengan kepuasan pelanggan secara keseluruhan dan
pelanggan tentunya akan mempunyai minat untuk melakukan pembelian ulang dan memiliki kesediaan
untuk merekomendasikan layanan atau jasa rumah sakit kepada orang lain.

Rondonuwu et al (2014)" menyatakan bahwa terdapat hubungan antara kepuasan pasien terhadap
kualitas jasa dengan minat untuk memanfaatkan kembali pelayanan kesehatan. Jika dilihat dari persepsi
pasien akan pelayanan di puskesmas baik sehingga membuat pasien puas dengan pelayanan yang
diberikan.

Hal ini sejalan dengan penelitian Yeta et al (2020)® bahwa kepuasan pasien memiliki pengaruh
secara signifikan terhadap minat kunjungan ulang pasien rawat jalan di Poliklinik Neurologi Rumah Sakit
Pirngadi Medan. Penelitian lain yang mendukung hasil dalam penelitian ini yang dilakukan oleh Ibojo
(2015)° yang menyatakan bahwa terdapat hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan

di Reputable Bank, Nigeria.
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Beberapa faktor seperti fasilitas, fasilitas dalam hal ini mesin pendingin ruangan yang berfungsi
dengan baik, toilet yang bersih, serta ruang perawatan yang rapi sehingga pasien merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan. Hal yang menyebabkan pasien kurang merasa puas salah satunya adalah
fasilitas fisik yang ia terima. Tujuan dari fasilitas adalah untuk mencapai tingkat kepuasan pelanggan dan
diharapkan pelanggan akan mau untuk mengulangi lagi membeli jasa yang disediakan oleh perusahaan
Adi (2018),

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Lestari (2019)* yang menyatakan bahwa wujud
fisik yang baik tentunya akan mempengaruhi persepsi pasien. Semakin bagus fasilitas fisik yang
disediakan bagi pasien maka semakin besar pula harapan pasien pada rumah sakit pemberi jasa tersebut.

Menurut beberapa pasien mengatakan bahwa pasien tidak mengeluarkan biaya yang mahal untuk
mendapatkan pelayanan yang baik. Menurut Setiawan et al (2012)'? Jika persepsi pasien terhadap tarif
pelayanan baik maka pasien tentunya akan merasa puas terhadap tarif yang dibayarkan untuk
pemanfaatan layanan di instalasi rawat inap dan menimbulkan minat untuk terus menggunakan, hal ini
bisa terjadi karena pasien bisa melihat manfaat pelayanan yang diberikan sebanding dengan biaya yang
dikeluarkan saat pasien berobat.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Citra dan Razak (2021)® bahwa persepsi pelanggan dalam
menilai kualitas pelayanan kesehatan akan berhubungan dengan kepuasan pelanggan secara keseluruhan
dan pelanggan tentunya akan mempunyai minat untuk melakukan pembelian ulang dan memiliki
kesediaan untuk merekomendasikan layanan atau jasa rumah sakit kepada orang lain. Salah satu faktor
yang mempengaruhi kepuasan pasien adalah kualitas pelayanan yang diterima oleh pasien, apabila
kualitas pelayanan yang diterima kurang baik maka tingkat kepuasan pasien juga akan berkurang,
sebaliknya jika semakin puas pelayanan yang diterima oleh pasien maka semakin tinggi juga minat

kembali pasien untuk menggunakan kembali jasa rumah sakit tempat pasien berobat sebelumnya.

KESIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil penelitian “Hubungan Kepuasan Pasien Dengan Minat Kembali Pasien” maka
dapat disimpulkan Kepuasan pasien memiliki hubungan yang signifikan terhadap minat kembali pasien di
Ruang Post Operasi RSUD Labuang Baji Provinsi Sulawesi Selatan. Adapun saran dalam penelitian ini
adalah kepada Rumah Sakit Umum Daerah Labuang Baji Provinsi Sulawesi untuk meningkatkan kualitas

pelayanan sehingga pasien yang datang berkunjung terus merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.
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