Ivani Ridwan dan Fitria Saftarina| Pelayanan Fasilitas Kesehatan: Faktor Kepuasan dan Loyalitas Pasien

Pelayanan Fasilitas Kesehatan: Faktor Kepuasan dan Loyalitas Pasien

Ivani Ridwan?, Fitria Saftarina?
Mahasiswa, Fakultas Kedokteran, Universitas Lampung
2Bagian llmu Kedokteran Komunitas, Fakultas kedokteran, Universitas Lampung

Abstrak

Pembangunan nasional yang diiringi dengan pembangunan kesehatan demi mewujudakan kualitas manusia Indonesia yang
tinggi, maju, sejahtera serta menjadi bangsa berdaya saing tinggi sedang digencarkan. Pembangunan kesehatan menuntut
peningkatan akan kuantitas dan kualitas fasilitas kesehatan. Peningkatan kuantitas akan memudahkan masyarakat dalam
mengakses serta menimbulkan pesaingan sehat antar fasilitas kesehatan. Peningkatan kualitas fasilitas kesehatan akan
menghasilkan 1) kepuasan serta 2) kesetiaan (loyalitas) pasien yang kemudian dapat memenangkan persaingan. Kualitas suatu
fasilitas kesehatan dapat dilihat dari pelayanan yang diberikan, sehingga pelayanan fasilitas kesehatan merupakan faktor
penentu kepuasan dan loyalitas pasien. Kepuasan merupakan hasil perbandingan pelayanan didapat dan harapan setiap pasien,
sehingga pelayanan yang sama memungkinkan menghasilkan kepuasan yang berbeda setiap pasien, begitu pula sebaliknya.
Pelayanan fasilitas kesehatan yang baik dan kepuasan pasien yang tinggi akan menghasilkan loyalitas pasien. Loyalitas pasien
membuat pasien akan datang pada fasilitas yang sama, memanfaatkan setiap pelayanan yang ada, merekomendasikan pada
yang lain, dan menolak tawaran pesaing yang ada. Kepuasan dan loyalitas pasien yang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan
fasilitas kesehatan telah banyak dibuktikan dalam penelitian di fasilitas kesehatan tingkat pertama, tingkat lanjut maupun
Negara lain.

Kata kunci: kepuasan, loyalitas pasien, pelayanan fasilitas kesehatan
Healthcare Facility Service: Factors of Satisfaction and Patient Loyalty

Abstract

National development accompanied by health development to actualize high, progressive, and prosperous Indonesian society
and to become a highly competitive nation that is being intensified. Health development will require an increase in the quantity
and quality of healthcare facilities. Increase the quantity will ease people to access and to generate a good competition between
healthcare facilities. Improving the quality of healthcare facility will produce 1) patient satisfaction and 2) a fidelity (loyalty)
which are then able to win the competition. The quality of healthcare facility can be seen from the provide service, so that the
healthcare facility is a factors that determines a satisfaction and a loyalty. Satisfaction is a result of comparison between service
and expectation of each patient, so that from the same service may produce different patient satisfaction, and as will as behind.
Good healthcare service and high patient satisfaction will generate a patient loyalty. The patient loyalty makes the patient will
come back in the same healthcare facility, utilize every existing service, recommend others, and refuse an offer of existing
competitors. Patient satisfaction and loyalty are influenced by the quality of healthcare facility service have been widely
demonstrated in the study at the first and advanced level healthcare facilities, event other countries.
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Pendahuluan nasional tahun  2015-2019. Keberhasilan
Pembangunan kesehatan, merupakan pembangunan kesehatan kelak akan mencakup
salah satu upaya nasional pada semua bidang faktor kemudahan akses kesehatan serta
kehidupan yang hakekatnya diupayakan oleh peningkatan mutu pelayanan kesehatan yang
semua komponen bangsa untuk mewujudkan terus menerus. Akses layanan kesehatan
kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya. ditunjukkan dengan adanya peningkatan jumlah,
Pembanguanan dalam bidang kesehatan jaringan dan kualitas fasilitas kesehatan. %3
diharapkan dapat mewujudkan kualitas hidup Sejalan dengan usaha peningkatan kualitas
manusia Indonesia yang tinggi, maju, dan dan cakupan layanan kesehatan bagi masyarakat,
sejahtera, serta bangsa yang memiliki daya saing sejumlah penyedia fasilitas kesehatan pun
sebagaimana visi dan misi pembangunan ditingkatkan. Didapatkan data peningkatan
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jumlah fasilitas kesehatan yang pada tahun 2005,
Indonesia memiliki Puskesmas sebanyak 7.669
unit, dan Rumah Sakit (RS) 1.268 unit, meningkat
pada tahun 2009, Indonesia memiliki Puskesmas
sebanyak 8.737 unit, dan RS sebanyak 1.521 unit
dengan tempat tidur sebanyak 164.492, dan data
terakhir, Indonesia memiliki 9.799 unit
Puskesmas tahun 2015 dan 2.368 unit RS tahun
2014. Data tersebut tidak termasuk fasilitas
kesehatan lainnya, seperti Puskesmas
perawatan, Puskesmas pembantu atau Pustu
Puskesmas keliling atau Pusling, pos kesehatan
desa (Poskesdes), klinik pratama, praktek dokter
bersama, praktek dokter mandiri, praktek
kebidanan, dan balai pengobatan lainnya. >4

Keberagaman dan kemudahan masyarakat
Indonesia dan memilih fasilitas kesehatan yang
ada merupakan salah satu indikator dari
peningkatan kualitas kesehatan di Indonesia,
yang juga menandakan perubahan paradigma
akan fasilitas kesehatan, dari sebuah kebutuhan
menjadi sebuah pilihan bagi masyarakat.
Sehingga, perubahan paradigama tersebut juga
dapat dijadikan sebagai pemacu bagi penyedia
dan pengelola fasilitas kesehatan agar selalu
berlomba-lomba dalam memberikan pelayanan
kesehatan yang baik, bermutu dan berkualitas.
Sebagaimana setiap fasilitas kesehatan yang
memberikan pelayanan dengan baik, bermutu
dan berkualitas merupakan kewajiban yang telah
diatur dalam Standar Pelayanan Minimal (SPM)
dalam peraturan Kementeri Kesehatan No.
828/MENKES/SK/1X/2008, selain dari pada itu,
pelayanan fasilitas kesehatan yang berkualitas
merupakan idaman masyarakat yang dapat
memberikan  kepuasan  bagi  masyarakat
pengguna pelayanan kesehatan atau pasien.
Pelayanan yang dapat meningkatkan kepuasan
tersebut umumnya dikenal dalam teori Scale for
Measuring Service Quality (Servqual) yang oleh
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988)
dirangkum menjadi 5 dimensi pokok, diantaranya
Bukti / Fasilitas Fisik (Tangibles), Kehandalan
(Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness),
Jaminan  (Assurance), dan Rasa Empati
(Empathy). >57:8

Pelayanan yang didapatkan dari pengguna
jasa fasilitas kesehatan yang dianggap kompeten
atau dalam hal ini memuaskan akan menjadi
pertimbangan tersendiri bagi masyarakat /

pasien pengguna jasa kesehatan untuk menilai
sebuah fasilitas kesehatan dan kembali ke
fasilitas kesehatan yang sama ketika mereka
membutuhkan fasilitas kesehatan. Sehingga,
dewasa ini dapat dikatakan bahwa pemberian
pelayanan oleh fasilitas kesehatan kepada
pengguna jasa kesehatan vyang berkualitas
sangatlah penting, selain dari tuntutan Undang-
Undang juga untuk memberikan kepuasan dan
menentukan loyalitas dari pasien pengguna jasa
kesehatan tersebut. %1011

Isi
Konsep pelayanan kesehatan

Konsep pelayanan kesehatan merupakan
suatu  kegiatan ataupun manfaat yang
ditawarkan suatu pihak kepada pihak lainnya.
Pelayanan tidak  berwujud dan tanpa
menghasilkan kepemilikan akan sesuatu, namun
pelayanan memiliki konsep, sehingga semakin
berkualitas suatu produk atau jasa maka akan
semakin menghasilkan suatu pemenuhan yang
melebihi dari harapan vyang dimiliki oleh
pelanggan (pengguna jasa kesehatan) maka akan
semakin tinggi pula kepuasan yang dimiliki
pengguna jasa kesehatan tersebut.?

Pelayanan jasa dibidang kesehatan telah
diatur dalam peraturan Kementrian Kesehatan
No. 828/MENKES/SK/IX/2008 sebagai Standar
Pelayanan Minimal (SPM). Secara umum SPM
mengatur tentang jenis dan mutu pelayanan
dasar yang wajib dilakukan pemerintah daerah
dan berhak didapatkan masyarakat. SPM
memiliki indikator yang dapat menjadi tolak ukur
prestasi kuantitatif dan kualitatif yang dapat
menggambarkan besarnya sasaran yang ingin
dicapai.®

Pengukuran kualitas pelayanan juga dapat
mengacu  berdasarkan konsep Scale for
Measuring Service Quality atau Servqual yang
dikonsepkan oleh Parasuraman, Zeithalm, dan
Berry pada tahun 1988, dan paling banyak
digunakan untuk penelitian pelayanan fasilitas
kesehatan saat ini. Dalam pengkajian Servqual,
didapatkan 5 dimensi pokok yang menentukan
kualitas suatu pelayanan.® Kelima dimensi
tersebut adalah :

1. Tangibles ialah dimensi pelayanan yang
mengutamakan pengukuran keadaan serta
kualitas fisik dari sarana dan prasarana yang
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digunakan dalam aktivitas operasional
keseharian dan dapat tampak dengan mata,
termasuk  diantaranya seragam  atau
penampilan yang digunakan oleh petugas
kesehatan.

2. Reliability ialah dimensi pelayanan vyang
mengutamakan pengukuran kemampuan
serta performa tenaga kesehatan vyang
dapat diandalkan dan tepat guna dalam
melakukan tugasnya.

3. Responsiveness ialah dimensi pelayanan
yang mengutamakan pengukuran terhadap
kesediaan  tenaga  kesehatan  dalam
menolong dan memberikan pelayanan
secara cepat.

4. Assurance  ialah  gabungan  dimensi
pelayanan dari kemampuan komunikasi,
rasa dapat dipercaya, tanggung jawab,
berkompetensi, dan rasa hormat tenaga
kesehatan terhadap pasien.

5. Empathy ialah gabungan dimensi pelayanan
dari rasa ingin mengetahui dan memahami

apa vyang dirasakan pasien, serta
kemampuan menghadapi pasien.

Konsep Kepuasan Pasien

Konsep kepuasan pasien didefinisikan
sebagai kepuasan yang merupakan ungkapan
perasaan yang menyatakan kesenangan ataupun
kekecewaan seseorang setelah membandingkan
antara harapan atau persepsi yang diinginkan
dengan hasil atau kinerja yang dirasakannya.
Sehingga kualitas dari suatu pelayanan
kesehatan erat kaitannya dengan kepuasan
pengguna jasa kesehatan. Mutu suatu pelayanan
dapat dinilai dengan melihat apakah pelayanan
menghasilkan kepuasan pada pengguna jasa
kesehatan atau tidak.'> 4

Hubungan antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan pun telah dibuktikan dengan
beberapa penelitian mengenai pelayanan di
berbagai fasilitas kesehatan. Diantaranya, berikut
ini penelitian yang telah membuktikan dampak
pelayanan terhadap kepuasan di Fasilitas
Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP).

Tabel 1. Bukti Pengaruh Pelayanan Kesehatan kepada Kepuasan Pasien di FKTP

No Nama Peneliti

Hasil Penelitian

Tempat Penelitian

1 Solikhah, 2008 Lima dimensi pelayanan

pengobatan cukup tinggi dan Puskesmas
© berhubungan terhadap kepuasan pasien Puskesmas
- Dimensi yang tertinggi adalah Administrasi (84,54%)

Panggang Il,
Gunung Kidul

- Dimensi yang terendah adalah Penampilan fisik (82,5%)

2 Suswardji, - Pelayanan Puskesmas memiliki nilai rata-rata sudah baik
Martini, & - Pasien Puskesmas sebagian

Meliana, 2012
(15)

terpuaskan

Puskesmas Adiarsa,

besar sudah dalam skala Karawang Timur

- Pelayanan Puskesmas berpengaruh terhadap kepuasan pasien

3 Panggato, - Sebagian besar pengunjung telah puas dengan pelayanan yang Puskesmas

Lampus, & diteliti

Ranotanana Weru,

Kanang, 2013 - Pelayanan yang diteliti meliputi jam buka, jam tutup Kamar Kec. Wanea, Kota

(16)

kartu, waktu menunggu — diperiksa, prosedur penerimaan, Manado

pelayanan dokter di kamar pemeriksaan, pelayanan bagian
apotek, dan ketepatan waktu datang tenaga kesehatan
4  Anggraeny, - Inovasi pada Puskesmas Jagir untuk memperbaiki sistem telah  Puskesmas Jagir,

2013 @7 terlaksana sesuai tujuan

Kota Surabaya

Inovasi terbukti dapat meningkatkan pelayanan
Peningkatan pelayana akibat inovasi terbukti meningkatkan

kepuasan
5 Tanan,Indar, & - Keseluruhan kualitas pelaksanaan pelayanan di Puskesmas Puskesmas Bara
Darmansyah, Bara Permai, Kota Palopo, Makasar dinilai sangat memuaskan Permai, Kota
2013 (18) masyarakat Palopo
- Kualitas pelayanan yang menjadi variable penelitian ialah
Ambience (setara Tangibles)
6 Yunevy & - Ada 14 variabel kepuasan berdasarkan persepsi dan harapan Puskesmas

Haksama, 2013
(19)

yang diteliti diantaranya mendapatkat predikat “cukup puas” Mendokan Ayu,
yaitu, kejelasan pelayanan,

tanggung jawab petugas, Surabaya
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kemampuan pelayan kesehatan, kecepatan

pelayanan,

kesopanan dan keramahan pelayan kesehatan serta kepastian

biaya kesehatan
- Sisanya mendapatkan predikat “puas” vyaitu,
pelayanan, kedisiplinan pelayanan,

persyaratan
keadilan mendapatkan

pelayanan, kewajaran biaya, kepastian jadwal, kenyamanan

lingkungan dan keamanan pelayanan

Dampak pelayanan kepada kepuasan tidak
hanya ditemukan di fasilitas kesehatan tingkat
namun

pertama,

juga terdapat di fasilitas

kesehatan tingkat lanjut. Hasil penelitian yang

telah membuktikan dampak pelayanan kepada
kepuasan pada Fasilitas Kesehatan
Lanjut (FKTL) diantaranya:

Tingkat

Tabel 2. Bukti Pengaruh Pelayanan Kesehatan kepada Kepuasan Pasien di FKTL

No Nama Peneliti

Hasil Penelitian

Tempat Penelitian

1  Fitriati &
Rahmayanti,
20110

2 Mongkaren,
2013 Y

4  Jacobis, 2013
(22)

3  Kartikasari
dkk, 2014 7

Dilakukan penelitian terhadap 5 dimensi kepuasan

Prioritas tertinggi pelayanan yang mempengaruhi kepuasan
pada 3 RS adalah dimensi Kepastian

Prioritas terendah yang mempengaruhi kepuasan pada RSUD M.
Yunus adalah Empati, sedangkan pada RS lJitra dan RS DKT
adalah Penampilan Fisik

Fasilitas dan kualitas pelayanan bersamasama berpengaruh
signifikasn terhadap kepuasan

Fasilitas secara parsial berpengaruh signifikan

Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan
Keandalan, Daya tanggap, dan Empati secara parsial secara
parsial dan signifikan mempengaruhi kepuasan

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan dominan terhadap
kepuasan

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan

RS Jitra; RSUD M.
Yunus; RS DKT,
Bengkulu

RS Advent, Kota
Manado

RSUP Prof. DR
D.R.Kandau, Kota
Manado

RS Bunda
Kandangan,
Surabaya

Konsep Kesetiaan atau loyalitas
Selain dari kepuasan pasien, pelayanan juga
diharapkan dapat memberikan loyalitas pasien.

Loyalitas dalam kamus Indonesia berarti
kesetiaan, sedangkan kesetiaan atau merek
bermakna rasa ingin selalu mengulangi

pembeliaan atau pemanfaatan terhadap suatu
jasa atau pelayanan kesehatan secara berkala.
Makna tersebut sejalan dengan teori Griffin (2005)
yang mengatakan bahwa pasien yang loyal akan
(1)melakukan pemanfaatan ulang secara teratur,

(2)memanfaatkan antarlini produk dan jasa yang
disediakan, (3)mereferensikan terhadap
pelanggan (pasien) yang lain, dan (4)menunjukkan
kekebalan terhadap pesaing yang lain'®®,
Sebagaimana keterkaitan antara kepuasan dan
pelayanan fasilitas kesehatan, loyalitas pasien
merupakan dampak vyang dihasilkan dari
pelayanan fasilitas kesehatan kepuasan pasien itu
sendiri yang telah dibuktikan dari berbagai
penelitian, diantaranya adalah sebagai berikut.

Tabel 3. Bukti Pengaruh Pelayanan Kesehatan dan Kepuasan kepada Loyalitas Pasien

No Nama Peneliti

Hasil Penelitian

Tempat Penelitian

1 Solikhah, 2008

Terdapat hubungan positif bermakna antara kepuasan pasien dengan
©) minat pemanfaatan ulang pelayanan pengobatan

Puskesmas Panggang Il,
Gunung Kidul
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2 Lee dkk, 2008 Loyalitas pasien secara signifikan ditingkatkan oleh faktor pelayanan Provinsi Kangwon, China
(1) (Etika, Gambaran Pelayanan, Reputasi dan Kualitas Pelayanan)
3 Anbori, Ghani, Melakukan modifikasi serta memperbaiki pelayanan kesehatan menjadi Rumah Sakit Swasta
Yudav, Daher, & lebih baik terbukti berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas Sana’a, Yaman
Su, 2010 (24 - Loyalitas paling signifikan ditemukan pada wanita
- Dimensi pelayanan yang berpengaruh signifikan pada loyalitas pasien
adalah Reliability, Assurance, dan Empathy.
4  Gunawan % Kelima dimensi pelayanan (Tangibles, Reliability, Responsiveness, ~Rumah Sakit Umum
Djati, 2011 (23 Assurance, dan Empathy) secara simultasn berpengaruh signifikan Swasta di Kota Singaraja,
terhadap loyalitas pasien Bali
Secara parsial disimpulkan :
- Dimensi pelayanan Tangibles, Reliability, Responsiveness, dan Empathy
berpengaruh signifikan
- Dimensi Reliability berpengaruh paling dominan
- Dimensi Assurance tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pasien
5  Arab dkk, 2012 Pengalaman pasien akan pelayanan kesehatan di RS Swasta berdampak Rumah Sakit Swasta
(10) besar kepada berbagai variabel hasil, diantaranya : Tehran, Iran
- Kesediaan untuk kembali pada RS yang sama
- Memanfaatkan setiap pelayanannya
- Merekomendasikan pada pasien yang lain
Hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas ini juga membuktikan
pentingnya pengaturan strategi kualitas pelayanan untuk memenangkan
hati masyarakat.
6  Suharno & - Dimensi Reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas Rumah Sakit MRCCC
Shihab, 2012 (3) pasien pada pasien rawat jalan Siloam, Semanggi
- Dimensi Tangibles berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap
loyalitas pasien rawat jalan
- Dimensi Empathy berpengaruh positif dan sangat signifikan terhadap
loyalitas pasien rawat jalan
Ringkasan mempengaruhi loyalitas ataupun kesetiaan

Pelayanan kesehatan merupakan kegiatan
ataupun manfaat yang ditawarkan oleh fasilitas
kesehatan kepada pasien untuk memuaskan dan
mendapatkan loyalitas atau kesetiaan pasien
terhadap fasilitas kesehatan. Hal tersebut telah
dibuktikan oleh beberapa penelitian yang telah
dilakukan di  berbagai daerah. Namun,
dikarenakan kepuasan merupakan ungkapan
perasaan setelah membandingkan pelayanan
yang didapatkan dengan harapan yang dimiliki,
sehingga dengan suatu pelayanan yang sama
dimungkinkan menghasilkan faktorkepuasan
yang berbeda setiap subjeknya. Perbedaan
pengaruh kepuasan tersebut tergambarkan
dengan  bervariasinya  faktor-faktor yang
signifikan mempengaruhi kepuasan pasien di
berbagai daerah. Begitu pula dengan aspek
loyalitas, meskipun terdapat berbagai faktor
yang dapat mempengaruhi loyalitas pasien,
namun secara umum terbukti bahwa kualitas
pelayanan akan mempengaruhi kepuasan yang
kemudian secara simultan maupun parsial akan

Majority | Volume 4 | Nomor 9 | Desember 2015 |24

pasien terhadap fasilitas kesehatan tersebut.

Simpulan
Dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang
diberikan pada fasilitas kesehatan akan

berdampak positif secara signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas pasien.
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