BABI1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Puskesmas merupakan sebuah institusi pelayanan kesehatan terdekat
dan mudah terjangkau oleh masyarakat luas. Puskesmas dituntut untuk
menyelenggarakan semua bentuk pelayanan kesehatan yang bermutu
(Supandi & Imanuddin, 2021). Salah satu bentuk pelayanan administratif
pada pasien di puskesmas adalah data pelayanan yang terkontrol dengan baik
dengan penggunaan sistem informasi pelayanan kesehatan sebagai contoh
data rekam medik pasien dan kartu berobat yang dapat dengan mudah bagi
petugas dalam proses pendaftaran pasien. (Anggi, 2022).

Tempat penerimaan atau pendaftaran pasien puskesmeasa merupakan
unit pelayanan terdepan bagi setiap puskesmas. Pelayanan pendaftaran
pasien harus mampu mencakup informasi penting mengenai data sosial
pasien. Selain itu pemberi pelayanan sebaiknya berpenampilan rapi dan
berkomunikasi aktif untuk mendukung pelayanan di puskesmas. Tata cara
melayani pasien dapat dinilai baik bilamana dilaksanakan oleh petugas
dengan cepat, sikap yang ramah, sopan, tertip dan penuh tanggung jawab
(Kuntoro, 2017).

Untuk menciptakan dan menjaga mutu pelayanan medis yang
disesuaikan dengan keinginan masyarakat, maka pihak puskesmas perlu suatu
umpan baik dari masyarakat yaitu tanggapan dan penilaian dari para pasien
sehingga dijadikan sebagai suatu bahan evaluasi dan gambaran apakah

pelayanan yang diberikan telah memenuhi harapan pasien atau belum. Oleh



karena itu puskesmas berusaha untuk menghasilkan kinerja sebaik mungkin
sehingga dapat memuaskan pasien (Kuntoro, 2017).

Kepuasan pasien merupakan perasaan bahagia atau kecewa seseorang
yang timbul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap
kinerja atau hasil sesuatu produk dan harapan-harapannya (Fatrida &
Andesma, 2019). Kepuasan pasien merupakan indikator mutu pelayanan
yang diberikan serta sebagai tolak ukur yang dipakai untuk mempertinggi
mutu pelayanan dan sebagai alasan primer bagi puskesmas untuk
melaksanakan perubahan kearah yang lebih baik (Hetikus, 2018).

Kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan terdiri dari 5 dimensi
yaitu bukti langsung (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy) (Prihandiwati., dkk,
2018). Penelitian yang dilakukan oleh Septiyaningtyas (2019) menemukan
bahwa ingkat kepuasan pasien di TPP rawat jalan Rumah Sakit Condong
Catur
Yogyakarta dalam kategori puas (70,4%), ditinjau dari aspek kepuasan yang
paling tinggi adalah persyaratan pelayanan (79,9%) yang paling rendah
kemampuan petugas (52,1%), dan berdasarkan dimensi yang paling tinggi
yaitu dimensi Emphaty (74,5%) dan yang paling rendah adalah Assurance
(57,3%).

Faktor penentu tingkat kepuasan pelanggan atau konsumen juga
dipengaruhi oleh proses pemberian pelayanan kesehatan yang dilakukan
dengan cara yang sopan dan santun, tepat waktu, ketika pelayanan tidak tepat
waktu akan mengakibatkan pasien tidak puas dengan pelayanan, tanggap,

mampu mengobati keluhan dan mencegah berkembangnya penyakit, pasien
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yang merasa puas akan mematuhi pengobatan dan mau datang berobat
kembali (Fatrida & Andesma, 2019).

Penelitian yang dilakukan Subektianto (2018) di Puskesmas
Kabupaten Blitar mengungkapkan bahwa masih terjadi kesenjangan dan
harapan kepuasan pasien walaupun secara umum pasien puas terhadap
penggunaan sistem informasi menajemen puskesmas elektronik dalan proses
pendafatran namun masih kurang dirasakan responsif oleh pasien.

Puskesmas Abepura merupakan salah satu dari 14 Pusesmas di Kota
Jayapura. Jumlah pasien yang berkunjung di tahun 2021 sebanyak 15.740
pasien. Hasil survey awal pada tahun 2021 dalam sistem informasi
pelayanan kesehatan puskesmas terdapat 4 unit komputer di ruang kepala
puskemas, tata usaha, kebidanan dan administrasi. Sistem informasi
manajemen yang digunakan masih dilakukan secara manual dan belum
menggunakan aplikasi seperti simpus. Dalam pelayanan loket pendaftaran
dilakukan oleh operator dari tenaga kesehatan sebanyak 3 orang. Sehingga
dalam pelayanan pendaftaran untuk validasi agak terhambat dan
membutuhkan waktu sehingga berdampak pada waktu tunggu pendaftaran.
Dari observasi beberapa tenaga tersebut bila berhalangan hadir sehingga
pengentrian data tidak dapat dilakukan karena terbatasnya SDM dan
keterampilan dalam penggunaaan komputer. Hal ini akan berdampak pada
lambatnya pelayanan, pelaporan maupun dalam pengambilan kebijakan.

Dari hasil wawancara kepada petugas unit loket pendaftaran terdapat
kendala dengan sistem pendaftaran yang dimana petugas melewatkan pasien
yang pertama ke pasien yang berikutnya, masalah lain adalah pasien
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kunjungan ulang yang lupa atau tidak membawa kelengkapan data
pribadinya seperti Kartu tanda Penduduk (KTP) atau Kartu berobat, hal ini
membuat kesulitan bagi petugas untuk mencari data dan mendaftarkan pasien
saat berobat jalan karena tidak adanya sistem informasi manajamen
puskesmas.

Berdasarkan uraian masalah tersebut, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian yang berjudul Gambaran Kepuasan Pasien Terhadap
Pelayanan di Loket Pendaftaran Puskesmas Abepura.

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian masalah pada latar belakang di atas, maka dapat
dirumuskan masalah Bagaimana gambaran kepuasan pasien terhadap
pelayanan di loket pendaftaran Puskesmas Abepura ?

Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Mengetahui Gambaran Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Di Loket
Pendaftaran Puskesmas Abepura.
2. Tujuan Khusus
a. Mengetahui gambaran kepuasan pasien terhadap pelayanan di loket
Pendaftaran Puskesmas Abepura
b. Mengetahuai kepuasan pasien berdasarkan umur terhadap pelayanan di
loket pendaftaran Puskesmas Abepura.
c. Mengetahuai kepuasan pasien berdasarkan jenis kelamin terhadap

pelayanan di loket pendaftaran Puskesmas Abepura.



d. Mengetahuai kepuasan pasien berdasarkan pendidikan terhadap
pelayanan di loket pendaftaran Puskesmas Abepura.

e. Mengetahuai kepuasan pasien berdasarkan pekerjaan terhadap
pelayanan di loket pendaftaran Puskesmas Abepura.

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi instansi Pelayanan Kesehatan
Sebagai tambahan informasi dan masukan pada instansi pelayanan
kesehatan khususnya kepuasan pasien terhadap pelayanan di loket
pendaftaran puskesmas
2. Bagi Instansi Pendidikan
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi referensi dan sumber
kepustakaan tentang kepuasan pasien terhadap pelayanan di loket
pendaftaran.
3. Bagi Peneliti dan Peneliti Selanjutnya
Untuk menambah wawasan tentang pengaruh kualitas sistem
informasi pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien dan sebagai
refrensi bagi peneliti selanjutnya dan dapat dijadikan sebagai data

pembanding  pada  penelitian  dengan  topik  yang  sama.



(sonda) uoyonfsyng

Suynduio)
‘uexge3unip niiod Suek NJV WwaIsIs  uos) puyg ek elIeeA30 A
euopad uep Iy yedueq yisew emyeq uexpnfunuow uopuodsar eped ueymye[lp uesendoy anyn3uow  oulpres 1@ JNSY P QuiuO eqQIng
Suek ereouemem [Isey ueSuop Sundynpip 1nqasid) [isey ‘send yepn [isey Iseyordiour  ynjun ueyeun3Ip ue[e[ Jemey UBIBYEPUSJ WIISIS BRI
ue3uop [§°Z [Isey uexp[nfunudw [suswiIp ewli[dy eped ueow ueynIn[osoy Lep [Ise  Juek opoe]N  depeyio] uoised uesenddy sISIfeUy 910C eulelg €
yreq Sueny yisew Je33ueg sewsaysnd (sndwig) uswoleue|y 1SBUWLIOFU] WOISIS
uederouod uederouod emyeq ueynlunuow Jngesio) ey ‘IeS3ueg sewsasng
uowRfeuew 1sewoyur wolsis eAujequie] ynreduddwow jedep ] elioy eSeusy
eAuSuerny] uep ‘Suerny uek remeod ueweyewod ‘uendwewoy sejijIsey eAugueIny
‘ersnuewr eABp IoquUUNS UBSEIRQINOY ‘uedue[elip jns Juek ISeWIOJUl WISIS
'uaIRY JIPRJe wnjoq yisew (sndung) uswoleuely 1sewnoju] woisi§ uederouod
emyeq ueyndwisip jedep exew 1nqosio) ueyeeseurtod uesIeseplog uowo[euewr
Isewtojur wiojsts  ueueAe[od weep send wnEq JeyereAsewl ueYqeqoAudW
Nnqosia) [ey ‘ewre] 1peluow ueeyepuad sasoid ueyjeqiyedusw Juek nqasid) 1seyide g udjednqey] Je33ueg sewsasnd
ueesen3uow eAuynuados winpaq reme3ad euarey sndwis ueyuee(uow wepep JioJo jndiosop  1p yqngd = ueuekeod  wepeq
wnjoq 1dejd) ‘re33ueg sewsaysnd remedad ueelroxod ueyyepnwow yee) eAuwnwin - uejeyopuad  ueduop  sewsoysngd  uowdlfeuepy  IsewIojup
eped 1e33ueg sewsaysng (sndung) uswoleuely Isewoju] wlsl§ uederouod  jueljeny PO  WISIS uederouag Nalstib Rl 20T 133uy z
0419 J8S2qas ue3uop ueyIu3Is ynresuad
-10q USuRP[eIey [oqenieA 9 yo[olodip Insuep[erey [oqeleA 7] Lep euesye[od
ymun uep 9,1¢/9 Iesaqas [opow IsexyyIsey uejedojoy ueduop ueyyudis yniesuod
-10q Mnsuopferey [oqeueA ¢ ydoiodip Mnsuoperey [oqelieA [ Liep udised nurg
ynun Joulq YNUsI3o[ 1sa13a1 [isey ‘ueyreqiod uenyep npod yepn euesyepod NUSIS0T 150189y ueyeun3Suon
ynun uey3uepas uoxnsndwig ep jisuodsar roppey ueyreqiad ueynyew npod Jeypg udiedngey] 1p (uonsndwig)
waysts gjojeduad ‘uarsed 13eq (Y d[) SISA[euy 9oueWIO)IOd ddueytodw] LIep Jeyl[Ip YOI
BYIf "659°‘0 euesye[od uesendoy uep 9¢g/ ) Jesoqos uorsed uesendoy osejuosiod sewsaysng uowoleurpy  ISBWLIOU]
uesendoy syyopur eiedss exil unweN ruonsndung depeyrs) ueejeAudy uep uederey woIsI depeyoy, BUEBSYE[O] ojuenaqng
ereyue ueJueluosoy neje den ueyeselow yisew eljeAulIo) BUBSYE[OJ UBp UQISe] Jnemueny uep udised uesendoy]  sIs[RUY 8107 PV peuyey I
uenIpPudd [ISeH uenIPUIJ PO mpng unyey, BUIBN oN

URHIOUSJ URI[SESY "' [9Q®L

ugnIpPuad ueli[seddy] °H



“(947°SS) Suelo z¢ yeAueqas el1oyoq Suek uopuodsar eped yedAueqio)
send uep (9,.°99) 3ueio gz yeAueqas el1oxoq yepn yedueqio) send Juek ueelroxad
ueyaeseproq uesendoy  ‘(%9°GS) Sueio (7 eAueqoas 133un ueyiprpuod eped
send uep (¢;,,.°99) 3ueio g dyelueqas S ueyipipuad eped send Fuek ueyiprpuod
ueyteseplog  (%z‘Ly) Sueio L] YeAeqos 1ye[-ye; eped send  uep (%L4S)
Sueo ¢¢ yeAueqos uendworad eped send yepny Suek urwe[dy smuol ueyreseprog
‘(%4°1S) Suero g1 yeAueqos unye} ¢¢-97 Jnwnioq send uep (94,¢‘79) Sueio
61 JeAueqas unye) ¢z-gz Jnwn eped send yepn Suek inwn ueyiesespioq uoised
uesendoy "(94,94) Sueio 9 deAueqos send uep (%tS) Suelo ¢ yeAueqos send
Jepn eInoqy sewsdysnd Ip uereyepudd joyojueedeod wepep uoised uesendoy]

JueIueny

eindoqy sewsaysng UBIe}JepudJ
10T 1g ueuekedd depeyio]
uaiseq uesendoy] ueJeqUIBD)

[44\14

newar
uenqa 1aQ

S

(%2 8) Suelo 4 yeAueqas Sueiny uep (24,8°1G) Suelo
¥+ JeAueqos Mreq L1ogojey Ayjedwd uespreseproq uep (2,6°91) Suelo §] JeAueqas
Suemy uep (9,6°cg) Suero [,/ YeAueqos Ieq LI0S9JeY Q0UBINSSE UBNIBSEPIOq
“(o4€°s5) Suelo /4 eAueqos Jueiny uep (%, ‘y4) Suelo ¢ JeAurqos yleq 11030)ey
ssouaarsuodsar uesreseproq ‘(9%6°c8) Suero [/ YeAueqos Jueiny uep (%G‘9T)
Suelo {1 yeAueqos req 110331ey AIIqerdr ‘(9,6°9S) 3ueio {4 yeAueqos Juermy
uep (9%G‘cy) Suelo L¢ yeAueqoas yreq 1103918y o[qISue) uedIeseploq udjedngey]
eI Suerey sewsasngd Ip ueuekejod sejeny Suejud) udpuodsar 1sdasiog

Jueymueny

anqeN udjednqgey]
elnN Sueley sewsdysngd I1p uepel
jemel uejeyasdy ueuede[od  sejrjeny
Sueyuo) udrsed 1sdesiad uerequien

910C

1es1d 1ery

4

(asn_fo
asvo uep ‘ssouljouliy
gouiiof  ‘Aouvanoov
‘quajuo02) uemn3uad
Isuswip S

ueguap




