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ABSTRAK

Salah satu upaya yang dapat dilakukan untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya ialah
dengan meningkatkan fasilitas pelayanan kesehatan. Keberadaan fasilitas pelayanan kesehatan mempengaruhi
derajat kesehatan masyarakat suatu negara. Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi tingkat kebutuhan pelanggan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui faktor yang berhubungan dengan kualitas layanan di RSUD Syekh Yusuf Kabupaten
Gowa Tahun 2022. Jenis penelitian ini menggunakan metode analitik pendekatan kuantitatif dengan desain cross
sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien rawat jalan di RSUD Syekh Yusuf Kab. Gowa pada bulan
Oktober tahun 2021 yaitu sebesar 179 orang. Teknik dalam pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan
metode accidental sampling dengan sampel sebanyak 64 pasien. Analisis data menggunakan uji statistik logistik
berganda untuk melihat hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa ketersediaan air bersih terdapat hubungan positif dan signifikan dengan kualitas layanan
dengan nilai p=0,001, SDM/tenaga kesehatan terdapat hubungan positif dan signifikan dengan kualitas layanan
dengan nilai p=0,000, dan ketersediaan alat medis terdapat hubungan positif dan signifikan dengan kualitas layanan
dengan nilai p=0,003. Diharapkan untuk pihak Rumah Sakit agar lebih memperhatikan mengenai bagaimana
kualitas pelayanan yang diberikan pihak pasien atau pengunjung guna meningkatkan kualitas pelayanan dan
memberikan citra yang baik bagi pihak rumah sakit.
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ABSTRACT

One of the efforts that can be made to achieve the highest level of public health is to improve health service
facilities. The existence of health service facilities affects the health status of the people of a country. Service quality
is the expected level of excellence and control over that level of excellence to meet the level of customer needs. This
study aims to determine the factors associated with the quality of services at the Syekh Yusuf Hospital, Gowa
Regency in 2022. This type of research uses an analytical method with a quantitative approach with a cross
sectional design. The population in this study were outpatients at Syekh Yusuf District Hospital. Gowa in October
2021 amounted to 179 people. The sampling technique in this study used the accidental sampling method with a
sample of 64 patients. Data analysis used multiple logistic statistical tests to see the relationship between the
independent variable and the dependent variable. The results of this study indicate that the availability of clean
water has a positive and significant relationship with service quality with p value= 0.001, human resources/health
workers have a positive and significant relationship with service quality with p value= 0.000, and availability
medical devices there is a positive and significant relationship with service quality with a value of p = 0.003. It is
hoped that the hospital will pay more attention to how the quality of service provided by the patient or visitor is to
improve the quality of service and provide a good image for the hospital.

Keywords: Hospital, Quality of Service, Outpatients

PENDAHULUAN

Salah satu upaya yang dapat dilakukan untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat yang
setinggi-tingginya ialah dengan meningkatkan fasilitas pelayanan kesehatan. Keberadaan fasilitas
pelayanan kesehatan mempengaruhi derajat kesehatan masyarakat suatu negara. Menurut Undang-
Undang Nomor 36 Tahun 2009 tentang kesehatan menjelaskan bahwa fasilitas pelayanan kesehatan
adalah suatu alat dan atau tempat yang digunakan untuk menyelenggarakan upaya pelayanan kesehatan,
baik promotif, preventif, kuratif, maupun rehabilitatif yang dilakukan oleh pemerintah pusat, pemerintah
daerah, dan masyarakat.* Tingkat kepuasan pasien juga dipengaruhi berbagai faktor lainnya seperti sikap
pemberi layanan, kondisi ruangan, kelengkapan sarana dan fasilitas, termasuk hak pasien dari hak atas
badan sendiri/hak privasi yang timbul dari TROS (The Right Of Self determination). TROS (The Right Of
Self determination) adalah hak untuk menentukan nasib sendiri.2

Kualitas pelayanan merupakan kepuasan pelanggan sepenuhnya. Suatu produk berkualitas apabila
dapat memberi kepuasan sepenuhnya kepada konsumen, yaitu sesuai dengan apa yang diharapkan
konsumen atas suatu produk atau jasa.® Pada saat ini rumah sakit dituntut untuk memberikan pelayanan
yang prima bagi masyarakat. Untuk itu, rumah sakit harus dikelola secara efisien untuk meningkatkan
mutu dengan cakupan pelayanan sesuai dengan prinsip pelayanan kesehatan.* Kepuasan pasien
merupakan reaksi perilaku sesudah menerima jasa pelayanan kesehatan. Dalam hal ini mempengaruhi
pengambilan keputusan pemanfaatan yang sifatnya terus-menerus terhadap pembelian jasa yang sama dan
akan mempengaruhi penyampaian pesan kepada pihak lain tentang pelayanan kesehatan yang diberikan .*

Seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pasien atas pelayanan yang mereka
terima. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan melakukan perbandingan apa yang mereka terima
dengan bentuk pelayanan yang dirasakan, jika bentuk pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan

pasien maka kualitas layanannya baik. Kualitas layanan di rumah sakit tidak sesuai dengan harapan
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masyarakat. Terdapat keluhan masyarakat menyangkut kualitas layanan di RSUD Syekh Yusuf Kab.
Gowa yang masih kurang memuaskan. Berdasarkan uraian diatas maka tujuan penelitian ini adalah untuk

mengetahui faktor yang berhubungan dengan kualitas layanan di RSUD Syekh Yusuf Kabupaten Gowa.

METODE

Jenis penelitian yang akan digunakan adalah menggunakan metode analitik pendekatan kuantitatif
dengan desain penelitian cross sectional dengan pengukuran variabel dependen (terikat) dan variabel
independen (bebas) yang dilakukan pada waktu yang sama, bertujuan untuk menjelaskan bagaimana
hubungan dari variabel independen dengan variabel dependen. Penelitian ini dilaksanakan di RSUD
Syekh Yusuf Kabupaten Gowa pada bulan Juni sampai dengan Juli 2022.

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien rawat jalan di RSUD Syekh Yusuf Kab. Gowa pada
bulan Oktober tahun 2021 yaitu sebesar 179 orang. Sampel yang dapat diambil dari populasi adalah
sebanyak 64 pasien. Metode pengambilan sampel menggunakan accidental sampling, yaitu metode
pengambilan sampel yang dilakukan dengan menggunakan siapa saja yang ditemui secara kebetulan
sebagai sampel. Data diolah menggunakan aplikasi SPSS disajikan dalam bentuk tabel dilengkapi dengan

narasi atau penjelasan. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner.

HASIL
A. Karakteristik Responden

Tabel 1. Distribusi Responden Berdasarkan Data Demografi
di RSUD Syekh Yusuf Kabupaten Gowa Tahun 2022

Data Demografi n %
Umur
<30 32 50
30-40 17 26,6
>40 15 23,4
Jenis Kelamin
Laki-Laki 31 48,4
Perempuan 33 51,6
Pendidikan
SD 11 17,2
SLTP 3 4,7
SLTA 35 54,7
Akademi/Diploma 3 47
S1/S2 9 14,1
Tidak Sekolah 3 47

Berdasarkan tabel 1 mengenai data demografi berdasarkan umur, jenis kelamin, dan pendidikan.
Dapat dilihat bahwa kelompok umur responden terbanyak berada pada umur <30 tahun yaitu sebanyak 32
orang (50%), jenis kelamin responden terbanyak pada perempuan yaitu sebanyak 33 orang (51,6%), dan

tingkat pendidikan responden terbanyak yaitu SLTA sebanyak 35 orang (54,7%).
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B. Analisis Univariat

Tabel 2. Distribusi Responden Berdasarkan Ketersediaan Air Bersih
di RSUD Syekh Yusuf Kabupaten Gowa Tahun 2022

Ketersediaan Air Bersih n %
Tersedia 42 65,6
Tidak Tersedia 22 34,4

Total 64 100

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan bahwa dari 64 responden yang memberi penilaian tersedia

terhadap ketersediaan air bersih yaitu sebanyak 42 orang (65,6%) sedangkan tidak tersedia yaitu sebanyak
22 orang (34,4%).

Tabel 3. Distribusi Responden Berdasarkan SDM/Tenaga Kesehatan
di RSUD Syekh Yusuf Kabupaten Gowa Tahun 2022

SDM/Tenaga
KesehatargJ n %
Baik 38 59,4
Tidak Baik 26 40,6
Total 64 100

Berdasarkan tabel 3 menunjukkan bahwa dari 64 responden yang memberi penilaian baik

terhadap SDM/Tenaga Kesehatan yaitu sebanyak 38 orang (59,4%) sedangkan tidak baik yaitu sebanyak
26 orang (40,6%).

Tabel 4. Distribusi Responden Berdasarkan Ketersediaan Alat Medis
di RSUD Syekh Yusuf Kabupaten Gowa Tahun 2022

Ketersediaan Alat Medis n %
Tersedia 47 73,4
Tidak Tersedia 17 26,6
Total 64 100

Berdasarkan tabel 4 menunjukkan bahwa dari 64 responden yang memberi penilaian tersedia
terhadap ketersediaan alat medis yaitu sebanyak 47 orang (73,4%) sedangkan tidak tersedia yaitu
sebanyak 17 orang (26,6%).

Tabel 5. Distribusi Responden Berdasarkan Kualitas Layanan
di RSUD Syekh Yusuf Kabupaten Gowa Tahun 2022

Kualitas Layanan

Rumah Sakit N %
Baik 46 71,9

Tidak Baik 18 28,1
Total 64 100

Berdasarkan tabel 5 menunjukkan bahwa dari 64 responden yang memberi penilaian baik

terhadap kualitas layanan rumah sakit yaitu sebanyak 46 orang (71,9%) sedangkan tidak baik yaitu
sebanyak 18 orang (28,1%).
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C. Analisis Bivariat

Tabel 6. Hubungan Responden Terhadap Kualitas Layanan
di RSUD Syekh Yusuf Kabupaten Gowa Tahun 2022

Variabel n %  Value (p)
Ketersediaan Air Bersih 36 85,7 0,001
SDM/Tenaga Kesehatan 36 94,7 0,000
Alat Medis 39 83,0 0,003

Berdasarkan tabel 6 di atas terkait hubungan kualitas layanan di RSUD Syekh Yusuf Kabupaten
Gowa yaitu variabel ketersediaan air bersih sebanyak 36 responden (85,7%) dengan nilai p=0,001.
Variabel SDM/Tenaga Kesehatan sebanyak 36 responden (94,7%) dengan nilai p=0,000. Variabel Alat
Medis sebanyak 39 responden (83,0%) dengan nilai p= 0,003.

PEMBAHASAN

A. Ketersediaan Air Bersih dengan Kualitas Layanan

Berdasarkan distribusi tanggapan responden pada saat melakukan penelitian, adanya ketersediaan
air bersih sudah dirasa cukup baik bagi para pasien di RSUD Syekh Yusuf Kabupaten Gowa. Hal tersebut
dibuktikan dengan hasil distribusi responden berdasarkan ketersediaan air bersih, dimana dari total 64
responden terdapat 42 orang (65,6%) yang menjawab tersedia dan 22 orang (34,4%) sisanya menjawab
tidak tersedia. Ketersediaan air bersih di lingkungan rumah sakit merupakan hal yang penting, karena
kebersihan serta kenyamanan pasien merupakan hal yang penting untuk menjaga citra rumah sakit dalam
meningkatkan kualitas layanannya.¢

Menurut Afrizal (2019), kebutuhan manusia akan air semakin meningkat dari waktu ke waktu,

bukan saja karena meningkatnya jumlah manusia yang memerlukan air tersebut melainkan juga karena
meningkatnya intensitas dan ragam dari kebutuhan akan air. Air di alam tak selamanya bersih, yang
pernah bersih pun makin hari makin terkena polusi (pengotoran) dan kontaminasi.” Oleh karena itu,
adanya ketersediaan air bersih sangat penting bagi keberlangsungan hidup manusia, terlebih pada
lingkungan rumah sakit. Air bersih merupakan hal yang wajib tersedia di rumah sakit, agar proses
pemberian pelayanan dan perawatan yang diberikan kepada pasien dapat berlangsung dengan nyaman dan
bersih.®

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketersediaan air bersih terdapat hubungan positif dan
signifikan dengan kualitas layanan di RSUD Syekh Yusuf Kabupaten Gowa Tahun 2022. Berdasarkan
hasil uji Chi Square diketahui nilai p VValue=0,001, dimana p Value lebih kecil dari nilai a=0,05 (0,001<
0,05). Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator ketersediaan air bersih dengan kualitas
layanan rumah sakit sudah berjalan dengan baik, dimana dari total 42 responden yang menyatakan
tersedia dan baik sebanyak 36 responden (85,7%). Dimana semakin baik ketersediaan fasilitas air bersih

yang diberikan maka semakin berpengaruh pula kualitas layanan yang diberikan kepada pasien.®
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Jarliyah H & Nadiya A
(2017) dengan judul pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pasien pada Rumah
Sakit Umum Kabupaten Aceh Barat Daya. Dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pasien di rumah sakit tersebut. Sama halnya
dengan yang terjadi pada penelitian ini, dimana fasilitas berupa ketersediaan air bersih yang diberikan
oleh pihak pengelola RSUD Syekh Yusuf telah dirasa baik oleh pasien atau masyarakat yang berkunjung
ke tempat tersebut.t°
B. SDM/Tenaga Kesehatan dengan Kualitas Layanan

Berdasarkan distribusi tanggapan responden pada saat melakukan penelitian. Hal tersebut
dibuktikan dengan hasil distribusi responden berdasarkan SDM/tenaga kesehatan, dimana dari total 64
responden terdapat 38 orang (59,4%) yang menjawab baik dan 26 orang (40,6%) sisanya menjawab tidak
baik. Hal tersebut menunjukkan bahwa layanan yang telah diberikan oleh para petugas atau tenaga
kesehatan yang ada di RSUD Syekh Yusuf Kabupaten Gowa telah dirasa baik oleh masyarakat dan hal ini
dapat dinilai baik demi keberlangsungan citra rumah sakit dan kondisi layanan yang diberikan.t

Menurut Setyawan (2003) dalam (Mochammad, 2016), tenaga kesehatan merupakan sumber daya
strategis, sebagai sumber daya strategis, tenaga kesehatan mampu secara optimal menggunakan sumber
daya fisik, finansial dan manusia dalam kerja tim. SDM merupakan salah satu faktor utama dalam rangka
menentukan keberhasilan kinerja suatu organisasi. Sumber Daya Manusia Kesehatan (SDMK) merupakan
bagian vital dalam sistem kesehatan yang berhubungan langsung dengan masyarakat.12 Oleh karena itu,
sumber daya manusia yang baik akan menghasilkan kualitas yang baik pula dalam memberikan layanan
secara profesional. Tenaga kesehatan harus dipilih berdasarkan kemampuan dan sikap yang baik, agar
dalam memberikan layanannya dapat sangat optimal dan bermanfaat bagi masyarakat.*3

Hasil penelitian menunjukkan bahwa SDM/tenaga kesehatan terdapat hubungan positif dan
signifikan dengan kualitas layanan di RSUD Syekh Yusuf Kabupaten Gowa Tahun 2022. Berdasarkan
hasil uji Chi Square diketahui nilai p Value=0,000, dimana p Value lebih kecil dari a=0,05 (0,000< 0,05).
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator SDM/Tenaga Kesehatan dengan kualitas
layanan rumah sakit sudah berjalan dengan baik dan berpengaruh positif, dimana dari total 38 responden
yang menyatakan baik sebanyak 36 responden (94,7%). Dimana semakin baik SDM/Tenaga Kesehatan
dalam melakukan pelayanannya maka semakin berpengaruh pula kualitas layanan yang diberikan kepada
pasien.'#

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh (Veronica, 2018) dengan
judul pengaruh kualitas tenaga medis terhadap pelayanan kesehatan (di Puskesmas Kecamatan Ratahan
Kabupaten Minahasa Tenggara). Dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas tenaga medis
memiliki korelasi yang tergolong kuat terhadap pelayanan kesehatan. Tenaga kesehatan adalah setiap

orang yang mengabdikan diri dalam bidang kesehatan serta memiliki pengetahuan dan atau keterampilan
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melalui pendidikan dibidang kesehatan yang untuk jenis tertentu memerlukan kewenangan untuk
melakukan upaya kesehatan.
C. Ketersediaan Alat Medis dengan Kualitas Layanan

Berdasarkan distribusi tanggapan responden pada saat melakukan penelitian. Hal tersebut
dibuktikan dengan hasil distribusi responden berdasarkan ketersediaan alat medis yang tersedia di RSUD
Syekh Yusuf Kabupaten Gowa, dimana dari total 64 responden terdapat 47 orang (73,4%) yang
menjawab tersedia dan 17 orang (26,6%) sisanya menjawab tidak tersedia. Hal ini menunjukkan bahwa
ketersediaan alat medis di rumah sakit telah dirasa baik oleh masyarakat. Alat medis harus disediakan
dengan baik, agar proses pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah sakit berjalan dengan baik pula.

Menurut Moenir (1992) dalam (Mochammad, 2016), mengemukakan bahwa sarana adalah segala
jenis peralatan, kelengkapan kerja dan fasilitas yang berfungsi sebagai alat utama pembantu dalam
pelaksanaan pekerjaan dan juga dalam rangka kepentingan yang sedang berhubungan dengan organisasi
kerja.t”

Menurut Trihono (2011), fasilitas kesehatan memiliki peran yang sangat penting dalam
pemberian pelayanan kesehatan terhadap masyarakat. Menurut Rendy (2013), sarana medik adalah segala
sesuatu yang dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud atau tujuan, alat media yang dapat
digunakan.®

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketersediaan alat medis terdapat hubungan positif dan
signifikan dengan kualitas layanan di RSUD Syekh Yusuf Kabupaten Gowa Tahun 2022. Berdasarkan
hasil uji Chi Square diketahui nilai p Value=0,003, dimana p Value lebih kecil dari 0=0,05 (0,003< 0,05).
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator ketersediaan alat medis dengan kualitas
layanan rumah sakit sudah berjalan dengan baik dan berpengaruh positif, dimana dari total 47 responden
yang menyatakan tersedia dan yang menyatakan baik sebanyak 39 responden (83,0%). Dimana semakin
baik sarana dan prasarana yang disediakan berupa alat medis maka semakin berpengaruh pula kualitas
layanan yang diberikan kepada pasien.t®

Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Usman, 2014), dengan judul pengaruh
kelengkapan fasilitas kesehatan terhadap kualitas pelayanan publik di Puskesmas Gentungan Kecamatan
Bajeng Barat Kabupaten Gowa. Dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kelengkapan fasilitas
kesehatan berhubungan dan berpengaruh yang sangat kuat terhadap kualitas pelayanan, sehingga fasilitas

kesehatan perlu ditingkatkan agar pelayanan yang diberikan kepada pasien akan meningkat.2

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai faktor yang berhubungan dengan kualitas layanan di
RSUD Syekh Yusuf Kabupaten Gowa Tahun 2022 dapat disimpulkan bahwa variabel yang paling
dominan berhubungan positif dan signifikan dengan kualitas layanan di RSUD Syekh Yusuf Kabupaten
Gowa yaitu SDM/Tenaga Kesehatan. Diharapkan RSUD Syekh Yusuf Kabupaten Gowa agar lebih

memperhatikan standar kualitas layanan kesehatan yang akan mempengaruhi kepuasan pasien rawat
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jalan. Bagi pihak tenaga kesehatan diharapkan agar lebih memperhatikan mengenai bagaimana kualitas

pelayanan yang diberikan pihak pasien atau pengunjung guna meningkatkan kualitas pelayanan dan

memberikan citra yang baik bagi pihak rumah sakit. Untuk peneliti selanjutnya, diharapkan agar dapat

menambah variabel-variabel lain yang belum sempat dimasukkan pada penelitian ini dan mengkaji lebih

jauh serta menambahkan teori-teori pendukung yang lebih akurat.

10.
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