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Abstrak 

Masalah mutu pelayanan kesehatan masih menjadi tantangan serius di Indonesia, terutama dalam meningkatkan kepuasan pasien di Instalasi Gawat Darurat (IGD). Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara mutu pelayanan dan kepuasan pasien di IGD RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain cross-sectional, melibatkan 100 responden yang dipilih melalui teknik accidental sampling. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner berbasis model SERVQUAL, yang mencakup lima dimensi: keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh dimensi mutu pelayanan memiliki hubungan signifikan dengan kepuasan pasien (p < 0,05), dengan keandalan sebagai faktor paling dominan. Temuan ini menegaskan pentingnya peningkatan pelayanan yang responsif, empatik, dan profesional sebagai strategi untuk meningkatkan persepsi pasien terhadap layanan rumah sakit. Penelitian ini memberikan dasar empiris bagi manajemen rumah sakit untuk mengembangkan kebijakan mutu pelayanan yang lebih terarah.

Kata Kunci: Mutu Pelayanan, Kepuasan Pasien, Instalasi Gawat Darurat, SERVQUAL.

Abstract

The quality of healthcare services remains a crucial issue in Indonesia, especially in improving patient satisfaction in Emergency Departments (ED). This study aimed to analyze the relationship between service quality and patient satisfaction at the Emergency Department of RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado. A quantitative approach with a cross-sectional design was applied, involving 100 respondents selected through accidental sampling. Data were collected using a questionnaire based on the SERVQUAL model, encompassing five dimensions: reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. The results showed that all service quality dimensions were significantly associated with patient satisfaction (p < 0.05), with reliability being the most dominant factor. These findings emphasize the need for responsive, empathetic, and professional healthcare services to improve patient perception of hospital care. This research provides empirical evidence to support the development of more targeted service quality policies in hospital management.
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PENDAHULUAN

Rumah sakit merupakan institusi strategis dalam sistem pelayanan kesehatan karena menyediakan layanan promotif, preventif, kuratif, dan rehabilitatif secara komprehensif. Untuk dapat memenuhi peran tersebut secara optimal, rumah sakit harus mampu menyediakan pelayanan yang bermutu dan berorientasi pada keselamatan serta kenyamanan pasien (Ariyanti, 2024). Pemerintah Republik Indonesia melalui Peraturan Pemerintah Nomor 28 Tahun 2024 sebagai turunan dari Undang-Undang Nomor 17 Tahun 2023 tentang Kesehatan menegaskan bahwa setiap warga negara memiliki hak atas pelayanan kesehatan yang aman, bermutu, dan terjangkau. 

Namun demikian, fenomena meningkatnya jumlah pasien yang mencari layanan kesehatan ke luar negeri menunjukkan adanya ketidakpuasan terhadap mutu pelayanan di dalam negeri. Presiden Republik Indonesia, Joko Widodo, mengungkapkan bahwa lebih dari satu juta warga Indonesia berobat ke luar negeri setiap tahun, menyebabkan kerugian devisa negara sekitar 180 triliun rupiah (Deonisia, 2024). Mutu pelayanan kesehatan didefinisikan sebagai tingkat kesempurnaan layanan dalam memenuhi harapan dan kebutuhan pasien sesuai dengan standar profesi dan etika yang berlaku. Dalam konteks pelayanan rumah sakit, mutu pelayanan tidak hanya mencakup aspek teknis dan klinis, tetapi juga persepsi pasien terhadap aspek interpersonal dan kenyamanan selama menerima layanan. Dimensi mutu yang sering digunakan adalah model SERVQUAL yang mencakup keandalan (reliability), bukti fisik (tangible), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) (Sadaningsih et al., 2022; Lokan et al., 2023).

Kepuasan pasien merupakan indikator penting dari keberhasilan pelayanan rumah sakit, khususnya pada instalasi gawat darurat (IGD) sebagai pintu masuk utama pasien. Tingkat kepuasan mencerminkan persepsi pasien terhadap mutu layanan yang diterimanya. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa persepsi negatif terhadap aspek pelayanan seperti keterlambatan, kurangnya informasi, serta fasilitas yang tidak memadai berkontribusi terhadap rendahnya kepuasan pasien (Amal et al., 2022; Fitri, 2021).

Penelitian terdahulu oleh Rikayoni (2020) menunjukkan bahwa dimensi keandalan dan jaminan merupakan faktor penting dalam memengaruhi kepuasan pasien IGD. Hal yang sama diperkuat oleh studi Maya et al. (2021) yang menemukan bahwa reliability, tangibles, dan responsiveness memiliki hubungan signifikan terhadap kepuasan pasien di apotek rumah sakit swasta Karawang.

Di RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado, data Sistem Informasi Manajemen Rumah Sakit (SIMRS) menunjukkan adanya tren penurunan kunjungan IGD, dari 31.261 kunjungan pada tahun 2023 menjadi 30.325 pada tahun 2024. Observasi dan wawancara langsung oleh peneliti mengungkapkan berbagai keluhan dari pasien, antara lain waktu tunggu yang lama, fasilitas yang kurang nyaman, serta ketidaktercukupannya privasi (RSUP Kandou, 2024). Selain itu, dua indikator mutu nasional yang tidak tercapai pada semester II tahun 2024 adalah tingkat kepuasan pasien di IGD dan layanan penunjang (Komite Mutu RSUP Kandou, 2024).

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara mutu pelayanan dan kepuasan pasien di Instalasi Gawat Darurat RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado. Dimensi mutu yang diteliti mencakup keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Penelitian ini juga bertujuan untuk mengidentifikasi dimensi paling dominan yang berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis dalam pengembangan ilmu manajemen mutu pelayanan kesehatan, serta kontribusi praktis bagi pihak manajemen rumah sakit dalam melakukan perbaikan layanan yang berorientasi pada kebutuhan pasien

METODE 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan rancangan cross-sectional study yang bertujuan untuk menganalisis hubungan antara mutu pelayanan dan kepuasan pasien di Instalasi Gawat Darurat RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado. Rancangan cross-sectional dipilih karena dapat memberikan gambaran hubungan antar variabel pada waktu yang sama dan sesuai digunakan untuk menilai kondisi aktual dalam pelayanan rumah sakit.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang mendapatkan pelayanan di Instalasi Gawat Darurat RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado selama periode April hingga Mei 2025. Sampel dipilih menggunakan teknik accidental sampling dengan kriteria inklusi pasien yang sadar dan bersedia menjadi responden serta telah mendapatkan pelayanan minimal selama dua jam di IGD. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden.

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang telah disusun berdasarkan dimensi mutu pelayanan menurut model SERVQUAL, yang mencakup lima dimensi yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles). Kuesioner yang digunakan sebelumnya telah diuji validitas dan reliabilitasnya dalam penelitian terdahulu dan kemudian disesuaikan dengan konteks pelayanan IGD di rumah sakit tempat penelitian dilakukan. Peneliti juga melakukan observasi dan wawancara untuk memperkuat data kuantitatif, terutama terkait persepsi pasien terhadap fasilitas dan kenyamanan pelayanan.

Data yang dikumpulkan dianalisis secara statistik menggunakan tiga tahap analisis: pertama, analisis univariat untuk menggambarkan distribusi frekuensi masing-masing variabel penelitian; kedua, analisis bivariat dengan uji Chi-square untuk menguji hubungan antara masing-masing dimensi mutu pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien; dan ketiga, analisis multivariat menggunakan regresi logistik untuk mengidentifikasi variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Seluruh proses analisis data dilakukan menggunakan perangkat lunak SPSS versi 24.

Penelitian ini tidak menggunakan alat atau bahan laboratorium khusus, namun pengumpulan data menggunakan kuesioner cetak yang distandarisasi. Peneliti hadir langsung selama pengisian kuesioner untuk memberikan arahan kepada responden serta menjamin validitas pengisian. Untuk menjaga keabsahan data, dilakukan pengecekan ulang terhadap hasil kuesioner, dan analisis dilakukan sesuai prinsip objektivitas penelitian kuantitatif.

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini melibatkan 100 responden pasien di Instalasi Gawat Darurat RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado. Hasil analisis menunjukkan bahwa kelompok usia terbanyak berada pada rentang 41–60 tahun (40%) dan mayoritas responden berjenis kelamin laki-laki (56%). Kepuasan pasien diukur berdasarkan persepsi terhadap lima dimensi mutu pelayanan: daya tanggap, keandalan, jaminan, empati, dan bukti fisik.

Tabel 1. Hubungan Dimensi Mutu Dengan Kepuasan Pasien

	Dimensi Mutu Pelayanan
	Nilai p (Signifikansi)
	Hubungan Signifikan

	Daya Tanggap (Responsiveness)
	0.004
	Ya

	Keandalan (Reliability)
	0.001
	Ya

	Bukti Fisik (Tangibles)
	0.038
	Ya

	Empati (Empathy)
	0.014
	Ya

	Jaminan (Assurance)
	0.048
	Ya


Berdasarkan hasil uji chi-square, seluruh variabel mutu pelayanan menunjukkan hubungan yang signifikan terhadap kepuasan pasien (p < 0,05). Rincian nilai signifikansi adalah sebagai berikut: daya tanggap (p = 0,004), keandalan (p = 0,001), bukti fisik (p = 0,038), empati (p = 0,014), dan jaminan (p = 0,048). Lebih lanjut, hasil analisis regresi logistik mengidentifikasi bahwa variabel keandalan (reliability) merupakan faktor yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan pasien.

Hasil ini menjawab rumusan masalah bahwa memang terdapat hubungan antara mutu pelayanan dan kepuasan pasien di IGD. Interpretasi terhadap temuan ini mengindikasikan bahwa pasien tidak hanya menilai pelayanan berdasarkan hasil akhir medis, tetapi juga melalui interaksi langsung dengan petugas, kualitas komunikasi, serta persepsi terhadap profesionalisme tenaga kesehatan.

Temuan mengenai pentingnya keandalan sebagai faktor dominan mendukung teori SERVQUAL oleh Parasuraman et al. (1985), yang menyebutkan bahwa keandalan merupakan kemampuan institusi untuk memberikan pelayanan yang akurat, tepat waktu, dan sesuai janji. Dalam konteks IGD, ini mencakup kemampuan petugas dalam bertindak cepat, diagnosis yang tepat, serta kesesuaian tindakan medis dengan kebutuhan klinis pasien (Lokan dkk., 2023).

Keselarasan juga ditemukan dengan hasil penelitian Rikayoni (2020), yang menyatakan bahwa keandalan dan jaminan merupakan dua aspek paling menentukan dalam membangun kepuasan pasien IGD. Selain itu, Maya dkk. (2021) dalam penelitiannya di apotek rumah sakit menemukan bahwa reliability dan responsiveness sangat memengaruhi persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan.

Secara praktis, daya tanggap juga memiliki pengaruh besar. Ketepatan waktu pelayanan dan kesigapan tenaga medis mencerminkan profesionalisme dan mampu meningkatkan kenyamanan pasien. Hal ini sejalan dengan pendapat Wijaya et al. (2021) yang menyatakan bahwa respons cepat terhadap kebutuhan pasien merupakan bentuk konkret dari mutu layanan yang efektif dan efisien. Dalam dimensi jaminan, faktor yang dinilai mencakup kompetensi, keramahan, dan kemampuan tenaga medis dalam membangun rasa percaya. Pasien yang merasa aman secara emosional akan lebih mudah mencapai kepuasan, walaupun masalah medis belum sepenuhnya terselesaikan (Sadaningsih dkk., 2022).

Empati sebagai dimensi mutu juga memegang peranan penting. Pasien yang merasa dipahami, dihargai, dan dilibatkan dalam pengambilan keputusan akan memiliki persepsi positif terhadap pelayanan. Temuan ini mendukung studi Amal dkk. (2022) yang menunjukkan bahwa pendekatan interpersonal petugas sangat berkontribusi dalam membentuk persepsi pelayanan berkualitas. Adapun dimensi bukti fisik menggambarkan bagaimana pasien menilai pelayanan berdasarkan fasilitas fisik, seperti kebersihan toilet, ketersediaan tempat tidur, dan kenyamanan ruang tunggu. Meskipun bukan faktor utama, bukti fisik tetap memberikan kontribusi terhadap citra mutu institusi kesehatan.

Integrasi kelima dimensi mutu pelayanan menunjukkan bahwa kepuasan pasien bersifat multidimensional. Oleh karena itu, peningkatan mutu pelayanan harus dilakukan secara holistik dan berkelanjutan. Temuan ini dapat menjadi dasar bagi manajemen rumah sakit dalam menyusun strategi perbaikan pelayanan yang berorientasi pada pasien (patient-centered care), khususnya dalam konteks layanan gawat darurat yang menuntut respons cepat dan tepat.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis terhadap hubungan antara mutu pelayanan dan kepuasan pasien di Instalasi Gawat Darurat RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado, dapat disimpulkan bahwa seluruh dimensi mutu pelayanan yang diteliti yakni keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik memiliki hubungan yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pasien. Dimensi keandalan muncul sebagai faktor paling dominan yang memengaruhi kepuasan pasien, menunjukkan bahwa kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan yang konsisten, tepat waktu, dan sesuai harapan menjadi aspek yang sangat menentukan dalam membentuk persepsi positif pasien terhadap mutu pelayanan rumah sakit.

Penelitian ini memperkuat pentingnya pendekatan multidimensional dalam pengelolaan mutu layanan, terutama di instalasi gawat darurat yang bersifat kritikal dan menjadi titik awal pengalaman pasien di rumah sakit. Temuan ini juga menegaskan bahwa kepuasan pasien tidak hanya ditentukan oleh hasil medis, tetapi juga oleh interaksi interpersonal, sikap petugas, kecepatan layanan, dan kualitas lingkungan fisik rumah sakit. Dengan demikian, peningkatan mutu pelayanan di rumah sakit perlu difokuskan pada aspek keandalan layanan, disertai penguatan pada dimensi empati, daya tanggap, dan jaminan. Strategi peningkatan mutu yang komprehensif diharapkan tidak hanya meningkatkan kepuasan pasien, tetapi juga memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap layanan kesehatan dalam negeri.
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