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PERSEPSI PASIEN TENTANG PELAYANAN DI UNIT RAWAT JALAN
RUMAH SAKIT UMUM SINAR KASIH PURWOKERTO 2023

Oktavia Devita Kurniasih!, | Wayan Sudarta?

ABSTRAK

OKTAVIA DEVITA KURNIASIH, “Persepsi Pasien Tentang Pelayanan Di
Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Sinar Kasih Purwokerto 2023”

Latar Belakang: Pelayanan kesehatan yang berkualitas di rumah sakit merupakan
faktor kunci dalam memberikan perawatan yang optimal kepada pasien. Unit rawat
jalan menjadi gerbang utama akses pasien untuk mendapatkan layanan medis
sehingga penting untuk memahami bagaimana persepsipasien tentang pelayanan
yang mereka terima di unit rawat jalan Rumah it Umum Sinar Kasih

Purwokerto.
Tujuan: Mengetahui persepsi dari pasien tenta@yanan di unit rawat jalan
Rumah Sakit Umum Sinar Kasih Purwokerto ta 23.

Metode Penelitian: Penelitian ini menggunakak etode analisis deskriptif dengan
menggunakan pendekatan kuantitatif. Pengambilan sampel dengan instrument
kuesioner dan Teknik pengambilan samp cidental sampling, jumlah responden
95 responden.

Hasil: Persepsi pasien tentang pel n unit rawat jalan menunjukkan hasil
menurut 95(Sembilan puluh lima) onden yang menjawab kuesioner sebagai
berikut: 74 responden (77,9%),&@ iliki tingkat persepsi baik, sedangkan 17
responden (17,9%) memiliki ti persepsi yang cukup dan sejumlah 4 responden
(4,21%) memiliki tingkat per@n kurang.

Kesimpulan: Mayoritas ien merasa bahwa pelayanan di Unit Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Si asih Purwokerto baik. Sebagian kecil pasien merasa
persepsi mereka hany p, dan kelompok yang lebih kecil lagi merasa kurang
puas dengan pelayay%?
Saran: Berharap a penelitian ini dapat memberikan kontribusi di bidang
keilmuan maupun seCara praktis memberikan kemajuan kepda rumah sakit dalam
pelayanannya serta meningkatkan pemahaman masyarakat tentang pelayanan
Kesehatan khususnya di rumah sakit.

Kata Kunci: Persepsi Pasien-Pelayanan-Unit Rawat Jalan
Xvi+72 hal +6 tabel + 3 Skema + 15 lampiran.
Kepustakaan: 39, 2010-2023.

Mahasiswa Sarjana Keperawatan, STIKES Bethesda Yakkum Yogyakarta
2Dosen Prodi Sarjana Keperawatan, STIKES Bethesda Yakkum Yogyakarta



THE PATIENTS PERCEPTIONS OF SERVICES IN THE OUT-PATIENT UNIT OF
THE SINAR KASIH HOSPITAL PURWOKERTO 2023

Oktavia Devita Kurniasih!, | Wayan Sudarta?

ABSTRACT

OKTAVIA DEVITA KURNIASIH, "The Patients Perceptions of Services in the Out-patient
Unit of the Sinar Kasih Hospital Purwokerto, 2023"

Background: Qualified health service in the hospital is a key factor in providing optimal care
to patients. The out-patient unit is the main gate for patients to get medical services. Therefore,
understanding about patients’ service perception received in Sinar Kasih Hospital is important.
Aim: To find out the perceptions of patients about services in the out-patient unit of Sinar Kasih
Hospital Purwokerto in 2023. %
Research Methodology: This research used a descriptive analysis method using a quantitative
approach. Sampling was done by using a questionnaire in\t&:nt and accidental sampling
technique. The number of respondents were 95 responden
Results: Patient perceptions of out-patient unit services s d results according to 95 (ninety-
five) respondents who answered the questionnaire as .fAll ws: 74 respondents (77.9%) had a
good level of perception, 17 respondents (17.9%)<had enough level of perception, and 4
respondents (4.21%) had a less level of perceptio

Conclusion: The out-patient unit in Sinar K Qurwokerto Hospital has a good service
indicated by the level of patient satisfaction. | percentage of patients felt their perception
was only good enough, and a view patient fe s satisfied with the service.

Suggestion: The writer hopes that this reséarth can give contribution and improvement to the
hospital service. It is also needed to ianSj: public understanding of health service.
Keywords: Perceptions of Patients <blces-Outpatient Unit

xvit+72 pages +6 tables + 3 Schenfaties + 15 attachments.

Literature: 39, 2010-2023

N
1Student of Bachelor of Nugmg, Bethesda Institute for Health Sciences
’Lecturer at Nursing Program, Bethesda Institute for Health Sciences

PENDAHULUAN
Rumabh sakit merupakan organisasi dengan kompleksitas yang sangat tinggi. Sering kali rumah
sakit diistilahkan sebagai organisasi yang padat modal, padat sumber daya manusia, padat

teknologi, padat ilmu pengetahuan dan regulasi'. Kondisi yang demikian membuat rumah sakit



membutuhkan sistem manajemen dan pelayanan yang baik untuk bisa berkembang menjadi
institusi yang memiliki daya saing dan kepekaan terhadap kebutuhan pasien sebagai konsumen
terbesar di rumah sakit.

Pelayanan rawat jalan sering diibaratkan sebagai “pintu gerbang” bagi rumah sakit, yang akan
mempengaruhi keputusan pasien untuk tetap atau tidak memakai jasa pelayanan rumah sakit
tersebut. Apabila dalam pelayanan ini, pasien mendapatkan pelayanan prima yang sesuai atau
bahkan dapat melampaui harapan pasien, maka akan terbentuk sikap positif pasien terhadap
pelayanan rawat jalan ini. Sikap positif akan berpengaruh kepada keputusan pasien untuk
melakukan kunjungan ulang ke rumah sakit tersebut, bahkan cenderung akan menjadi pasien
yang loyal?®

Data 6 (enam) bulan terakhir jumlah kunjungan pasien di Unit,Rawat Jalan Rumah Sakit
Umum Sinar Kasih Purwokerto mengalami penurunan pada b§eptember 2022 sebanyak
65 pasien/hari menjadi 49 pasien/hari di bulan Desembe 2. Pada Januari 2023 terjadi
peningkatan menjadi 54 pasien/hari. Standar minimal k gan pasien di Unit Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Sinar Kasih Purwokerto sebanyakSSO pasien dihitung dari nilai rata-rata
paling tinggi dan paling rendah pada setiap hasig§a. Jumlah kunjungan rawat jalan ini
berhubungan dengan dokter spesialis yang belu enuhnya menjadi pegawai tetap di Rumah
Sakit Umum Sinar Kasih Purwokerto sehin gyanan sering terkendala karena kehadiran
dokter spesialis yang harus menyelesaiKan, praktek di Rumah sakit lain. Kondisi tersebut

menunjukkan bahwa pelayanan ya rdapat pada Rumah Sakit Umum Sinar Kasih

&
METODE /Q

Peneliti menggunakan p@itian analisis deskriptif dengan menggunakan pendekatan

Purwokerto ini bermasalah.

kuantitatif. Penelitian yang menggambarkan variabel menurut data berupa angka yang
disajikan secara apa adanya sehingga hasilnyapun sesuai dengan gambaran atau keadaan yang
sebenarnya. Penelitian ini dipengaruhi oleh indikator persepsi yang terdiri dari tanggapan
(respon), pendapat dan penilaian persepsi pasien tentang pelayanan di unit rawat jalan RSU.

Sinar Kasih Purwokerto.

HASIL DAN PEMBAHASAN
A. HASIL
1. Analisa Karakteristik Responden



Tabel 5
Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit
Umum Sinar Kasih tahun 2023

Karakteristik Jumlah (n) Persentase
(%)
Jenis kelamin
Laki 49 52
perempuan 46 48
Total 95 100
Pekerjaan
Mahasiswa 4 421
PNS 8 8,41
Pegawai Swasta 37 38,95
Wirasawasta 10 \@ 3
Buruh 12 N)2.63
Pensiunan 4 ‘\h' 421
Ibu rumah tangga 17 ‘3- 17.89
lainnya 3 AN 3,16
total 95 100
Pendidikan terakhir /\Y-
Sekolah Dasar 0}}6 16,84
SLTP L 9,47
SLTA SN 45 47,38
Diploma /ﬁ 9 9,47
sl Y 16 16,84
Total RN 95 100,0
Rentang Usia (/';/
<20 tahun J—" 3 3,15
21-30 tabfin ™ 10 10,53
31-40 thidn 23 2421
41-50 tahun 21 21,11
> 51 tahun 38 40
total 95 100
Riwayat kunjungan
1-2 kali 27 28,42
3-5 kali 33 34,74
6-8 kali 11 11,58
> 8 kali 24 25,26
total 95 100,0

Sumber : Data primer terolah 2023
Analisis :

a. Jenis Kelamin



Responden dalam penelitian ini paling banyak adalah laki-laki sebanyak 49 orang
(51,57%).

b. Usia
Responden paling banyak berusia di atas 51 tahun (dewasa akhir) yaitu 38
responden (40%).

c. Pekerjaan
Responden yang bekerja menjadi pegawai swasta lebih mendominasi dibanding
sektor lainnya yaitu 37 responden (38,95%).

d. Pendidikan terakhir
Responden paling banyak memiliki tingkat pendidikan SLTA/Sederajat yaitu
sebanyak 45 responden (47,38%).

e. Riwayat Kunjungan @
Responden yang mempunyai riwayat kupjlrgan antara 3-5 kali yang
mendominasi jumlah dengan 33 responden( 5%).

2. Analisa persepsi responden
Penelitian ini dilakukan pada 95 responcﬁg dewasa yang ada di Unit Rawat Jalan
3

Rumah Sakit Umum Sinar Kasih tahu , dengan menyebarkan kuesioner berisi
pernyataan yang hasil penelitian yan&(@roleh dibahas dengan uraian
Q//K Tabel 7

Tingkat Persepsi pasier@tang pelayanan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit
inar Kasih Purwokerto 2023
&

No /< kat Frekuensi  Presentase (%)
O_yersepsi
1  Baik 74 77,9
2 Cukup 17 17,9
3 Kurang 4 4,21
Jumlah 95 100,0

Sumber : Data primer terolah 2023

Analisis : Pada Tabel 6 menunjukkan bahwa dari 95 responden sebagian besar 74
responden (77,9%) memiliki tingkat persepsi baik, sedangkan 17 responden
(17,9%) memiliki tingkat persepsi yang cukup dan sejumlah 4 responden(4,21%)

memiliki tingkat persepsi kurang.



B. PEMBAHASAN

1.

Data Karakteristik Responden di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Sinar
Kasih tahun 2023 menunjukkan bahwa mayoritas responden adalah laki-laki,
sebanyak 51,57%, sementara perempuan menyumbang 48,42% dari total
responden.

Tingkat pendidikan pada wanita yang sudah cukup tinggi yang menyebabkan
terjadinya pergeseran nilai-nilai di masyarakat dalam tuntutan akan pelayanan yang
baik dimana harapan antara laki-laki dan perempuan terhadap pelayanan yang baik
menjadi sama’. Hasil ini menunjukkan bahwa penelitian ini berhasil menarik
partisipasi yang cukup seimbang dari kedua jenis kelamin.

berusia di atas 51 tahun, yang merupakan kategori d a akhir, dengan persentase

Selain itu, data usia responden mengungkapkan b%isebagian besar responden
mencapai 40%. Hasil lain, hanya ada sedikit re en yang berusia 20 tahun ke
bawah, sekitar 3,15%. Hasil menunjukkan a mayoritas responden adalah
orang dewasa atau bahkan lanjut usia.

Data dari segi pekerjaan, penelitian @??nenunjukkan bahwa responden yang
bekerja sebagai pegawai swasta C@:ndominasi dengan persentase 38,95%,
sementara responden yang beksgg(ﬁ sektor lain hanya sekitar 3,16%. Hasil ini
mencerminkan mayoritas respohden memiliki pekerjaan di sektor swasta.
Pekerjaan mempengaruhi @@en dalam mempersepsikan harapan dan kepuasan
responden akan pelaya@ rawat jalan. Sejalan dengan itu peneliti memandang
bahwa pekerjaan pzw%_' gkat swasta memiliki kemampuan dalam memahami jasa
pelayanan sepert}@}nah sakit?,

Selanjutnya, da%”t hal tingkat pendidikan, mayoritas responden memiliki tingkat
pendidikan SLTA atau setara, mencapai 47,38%, sedangkan hanya sedikit yang
memiliki tingkat pendidikan SLTP dan Diploma, masing-masing sekitar 9,47%.
Konteks ini, penelitian ini mungkin cenderung melibatkan responden dengan latar
belakang pendidikan yang lebih tinggi.

Tingkat pendidikan dapat menggambarkan status sosial ekonomi seseorang karena
hal tersebut berhubungan erat status sosial dan pendapatan, serta dapat

memengaruhi sikap dan kecenderungan dalam memilih jasa pelayanan termasuk

pelayanan kesehatan®.



Hasil dari riwayat kunjungan, sebagian besar responden (34,75%) memiliki
riwayat kunjungan antara 3-5 kali, sementara responden yang memiliki riwayat
kunjungan 6-8 kali hanya sekitar 11,58%.

Empati dalam suatu pelayanan yaitu adanya suatu perhatian, keseriusan, simpatik,
pengertian dan keterlibatan pihak-pihak yang kepentingan dengan pelayanan sesuai
dengan tingkat pengertian dan pemahaman dari masing-masing pihak tersebut®.
Peneliti berasumsi bahwa kehadiran pasien yang lebih dari satu kali
mengindikasikan bahwa adanya kepercayaan dalam pelayanan sehingga pasien
mempunyai keinginan untuk melakukan pemeriksaan lagi di lain waktu.

. Hasil Analisa data diperoleh hasil menunjukkan tentang persepsi pasien:

Tingkat Persepsi Baik: Sebanyak 74 responden (77,9%) memiliki tingkat persepsi
yang dapat dikategorikan sebagai "baik". Data ini @jukkan mayoritas pasien
merasa puas dengan pelayanan di Unit Rawat i&a’n Rumah Sakit Umum Sinar
Kasih Purwokerto. V\k'

Apabila jasa dalam hal ini pelayanan yang dirasakan sesuai dengan diharapkan,
maka kualitas pelayanan dipersepsika k dan memuaskan. Jika pelayanan yang
diterima melampaui harapan pela @1, maka kualitas pelayanan dipersepsikan
sebagai kualitas yang ideal. Begi a sebaliknya, dengan demikian baik tidaknya
kualitas tergantung kemarr@q pada penyedia pelayanan dalam memenuhi
harapan pemakaiannya se@ onsisten’.

Mayoritas pasien memlﬁg(an tanggapan positif terhadap pelayanan di Unit Rawat
Jalan Rumah Sakit m Sinar Kasih Purwokerto. Tanggapan positif ini dapat
mencakup aspek;éq\)ek seperti waktu tunggu yang terkelola baik, komunikasi yang
efektif dengan @aga medis, dan kenyamanan lingkungan pelayanan.

Tingkat Persepsi Cukup: Sebanyak 17 responden (17,9%) memiliki tingkat
persepsi yang diklasifikasikan sebagai "cukup".

Persepsi merupakan proses kognitif yang dialami oleh setiap orang dalam
memahami informasi®.

Hasil ini menunjukkan bahwa ada sebagian kecil pasien yang memiliki beberapa
keluhan atau kekhawatiran terkait pelayanan, pasien memiliki harapan yang lebih
tinggi atau menginginkan perbaikan pada beberapa aspek tertentu seperti
penjelasan yang lebih rinci tentang kondisi kesehatan, koordinasi antarlayanan,

atau kemudahan proses administrasi.



Tingkat Persepsi Kurang: Hanya sejumlah 4 responden (4,21%) memiliki tingkat
persepsi yang dianggap "kurang".

Data ini menunjukkan bahwa sekelompok kecil pasien merasa sangat tidak puas
atau tidak puas dengan pelayanan yang diberikan. Pasien dengan jumlah kecil
memberikan penilaian bahwa pelayanan yang mereka terima kurang memuaskan.

Kepuasan merupakan hasil perbandingan antara harapan pelanggan terhadap suatu
layanan dengan kinerja yang dirasakan setelah pelanggan mendapatkan layanan
tersebut. Jika harapan tinggi dan kinerja rendah, maka kinerja tak dapat mencapai
harapan sehingga selisih kinerja dan harapan rendah® Hasil ini menurut peneliti

merupakan sinyal peringatan bagi penyedia layanan kesehatan bahwa ada area

yang memerlukan perbaikan mendesak. §
KESIMPULAN \k-
1. Dari berbagai responden yang merupakan pasie Unit Rawat Jalan Rumah Sakit

Umum Sinar Kasih mayoritas responden ad:ﬁéh laki-laki (51,57%) dan mayoritas
berusia di atas 51 tahun (40%), dengan ma as dari mereka bekerja sebagai pegawai
swasta (38,95%) dan memiliki tingk&?ﬂidikan SLTA (47,38%). Sebagian besar

responden memiliki riwayat kunjun tara 3-5 kali (34,75%).

2. Penelitian yang dilakukan men@lkan hasil bahwa dari 95 responden mayoritas

pasien (77,9%) merasa bahwa 1@ anan di Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Sinar
Kasih Purwokerto baik. sebé@an kecil pasien (17,9%) merasa persepsi mereka hanya
cukup, dan kelompok yaftg lebih kecil lagi (4,21%) merasa kurang puas dengan
pelayanan tersebut. Hﬁ%f‘yang diperoleh kita dapat mengetahui bahwa persepsi pasien
tentang pelayanan [% Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Sinar Kasih berada di kategori
baik.

SARAN

1.

Bagi masyarakat terutama pasien

Dapat memahami peran dan fungsi tenaga medis, sarana dan prasarana serta pelayanan
dari unit rawat jalan sehingga terjadi toleransi dalam setiap hubungan. Hasil penelitian ini
juga dapat memberikan pemahaman kepada masyarakat bahwa peningkatan pelayanan
dalam dunia kesehatan juga perlu adanya komunikasi antara masyarakat dengan tenaga
maupun institusi Kesehatan sehingga tercipta sinergi dalam rangka kemajuan pelayanan

Kesehatan.



2. Bagi peneliti selanjutnya
Peneliti selanjutnya agar dapat menggali informasi lebih dalam tentang persepsi pasien
tentang pelayanan dengan menggunakan metode penelitian kualitatif dan melakukan
wawancara mendalam dan terstruktur terhadap responden sehingga semakin
memunculkan pemahaman yang diharapkan dari berbagai pihak.

3. Bagi institusi Rumah Sakit
Dapat selalu meningkatkan pelayanan menuju ke arah pengembangan yang semakin baik,
efisien dan praktis tanpa mengesampingkan empati terhadap pasien. Rumah sakit juga
dapat melakukan analisis mendalam terkait mengapa ada pasien merasa persepsi yang
dirasakan cukup atau kurang puas. Diperlukan survei atau wawancara lebih lanjut dengan

pasien untuk menggali masalah spesifik yang dihadapi dan Slgambil langkah-langkah
perbaikan yang sesuai Q
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