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ABSTRAK

Pendahuluan Pada penelitian ini terdapat permasalahan pemulihan pelayanan di RSPAD TK IV
Bukittinggi sehingga pasien disana tidak merasakan kepuasan. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui adakah hubungan Service Recovery dengan Poliklinik Neurologi Rawat Jalan di
Rumah Sakit Tentara TK IV Bukittinggi. Metode: Jenis penelitian ini menggunakan metode
penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini sebanyak 20
pasien dan sampel dalam penelitian ini sebanyak 20 pasien yang berkunjung ke Poliklinik
Neurologi, metode penelitian menggunakan Teknik analisis univariat dan bivariat. Hasil: hasil
penelitian terhadap 20 pasien yang berkunjung ke Poliklinik Neurologi Rumah Sakit Tentara TK
IV Bukittinggi, didapatkan 7 pasien (35,0%) responden dengan kategori Low Service Recovery,
dan sisanya 1 pasien (50,0%) termasuk kategori Low Service Recovery. Responden dengan
Service Recovery Tinggi. , sebanyak 12 responden, 2 orang (50,0%) berkategori Kurang Puas
dan sisanya 10 orang (33,3%) berkategori puas. Kesimpulan dan Saran: hubungan kepuasan
pasien dengan pemulihan pelayanan di Rumah Sakit Tentara TK IV Bukittinggi tergolong puas,
sedangkan pemulihan pelayanan di Rumah Sakit Tentara TK IV Bukittinggi tergolong rendah.

Kata Kunci: pemulihan layanan, kepuasan
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ABSTRACT

Introduction: In this study, there were problems with service recovery at RSPAD TK IV
Bukittinggi so that patients there did not feel satistied. The aim of this research is to find out
whether there is a relationship between Service Recovery and the Outpatient Neurology
Polyclinic. Method: This type of research uses descriptive research methods with a quantitative
approach. The population in this study was 20 patients and the sample in this study was 20
patients who visited the Neurology Polyclinic. The research method used univariate and bivariate
analysis techniques. Results: The results of research on 20 patients who visited the Neurology
Polyclinic, found that 7 patients (35.0%) were respondents in the Low Service Recovery
Category and the remaining 1 patient (50.0%) was in the Low Service Recovery Category.
respondents with High Service Recovery 12 respondents, 2 people (50.0%) were in the
Dissatisfied Category and the remaining 10 people (33.3%) were in the Satisfied category.
Conclution and Recommendation: It was concluded that the relationship between patient
satisfaction and service recovery was classified as Satisfied, while service recovery at the was
classified as low

Keywords: service recovery, patient satisfaction
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PENDAHULUAN

Kondisi  kesehatan =~ masyarakat
merupakan hal yang sangat penting dalam
kemajuan suatu negara agar berjalannya
kegiatan dengan tepat dan benar. Salah satu
penunjang kesehatan adalah tersedianya
sarana prasarana kesehatan seperti Rumah
Sakit. Menurut WHO (World Health
Organization) Rumah Sakit adalah bagian
integral dari suatu organisasi sosial dan
kesehatan dengan fungsi menyediakan
pelayanan peripurna (komprehensif),
penyembuhan  penyakit (kuratif) dan
pencegahan penyakit (preventif) kepada
masyarakat (Alfiana, 2019).

Sedangkan menurut UU RI Nomor 44
Tahun 2009, rumah sakit adalah institusi
pelayanan kesehatan yang
menyelenggarakan pelayanan kesehatan
perorangan  secara  paripurna  yang
menyediakan pelayanan rawat inap, rawat
jalan, dan gawat darurat (Alfiana, 2019).
Berdasarkan UU RI Nomor 44 Tahun 2009,
pelayanan  kesehatan  paripurna  yang
dimaksud adalah pelayanan kesehatan yang
meliputi promotif, preventif, kuratif dan
rehabilitatif. Pelayanan tugas kesehatan
perorangan secara paripurna tersebut, pada
dasarnya rumah sakit mempunyai fungsi
menyelenggarakan pelayanan pengobatan
dan pemulihan kesehatan sesuai dengan
standar pelayanan rumah sakit (Alfiana,
2019).

Sumber Daya Manusia merupakan
ilmu dan seni yang mengatur hubungan dan
peranan dan tenaga kerja agar efektif dan
efesien membantu terwujudnya tujuan
perusahaan (Febrian, 2016). Sumber daya
manusia adalah ilmu dan seni yang
mengatur hubungan dan peranan tenaga
kerja agar efektif dan efesien membantu
terwujudnya tujuan perusahaan, karyawan,
dan masyarakat (Febrian, 2016). Sumber
daya manusia merupakan bagian dari ilmu
manajemen yang memfokuskan perhatian
pada pengaturan peranan sumber daya

manusia dalam kegiatan organisasi (Febrian,
2016).

Kepuasan pasien adalah tingkat
kepuasan yang dialami pasien setelah
menggunakan layanan. Oleh karena itu dari
sudut pandang pasien terkadang
mencerminkan adanya kesenjangan antara
layanan yang diharapkan dan pengalaman
memperoleh layanan (Lely & Suryati,
2018). Menurut Oliver (2019) kepuasan
adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja/hasil yang
dirasakan dengan harapan, jadi tingkat
kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dengan
harapan, apabila tidak sesuai dengan
harapan maka pelanggan akan kecewa. Bila
kinerja sesuai harapan, konsumen akan
sangat puas. Harapan konsumen dapat
dibentuk oleh pengalaman masa lampau
(Jargalsaikhan et al., 2019).

Menurut Daryanto dan Setyobudi
(2019) menyatakan kepuasan konsumen
adalah penilaian emosional dari konsumen
setelah konsumen menggunakan produk
dimana harapan dan kebutuhan konsumen

yang menggunakannya terpenuhi
(Jargalsaikhan et al., 2019). Christoper H.
Lovelock mendefenisikan ~ pemulihan

layanan sebagai “istilah dari usaha-usaha
sistematis yang dilakukan perusahaan untuk
mengkoreksi permasalahan untuk
mengkoreksi permasalahan yang disebabkan
oleh kegagalan pelayanan dan untuk
mempertahankan pelanggan”  (Hartanto,
2017).

Rawat Jalan merupakan pelayanan
yang berupa fasilitas yang digunakan
sebagai tempat konsultasi, penyelidikan,
pemeriksaan dan pengobatan pasien oleh
dokter ahli bidang masing-masing yang
disediakan untuk pasien yang membutuhkan
waktu singkat penyembuhannya atau tidak
memerlukan pelayanan perawatan (Saragih,
2018). Kunjungan merupakan kedatangan
pengunjung atau pasien setiap ke rumah
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sakit untuk mendapatkan layanan yang
tersedia di rumah sakit tersebut. Istilah ini
digunakan untuk pasien yang mendapatkan
pelayanan bukan di unit rawat inap
melainkan pasien rawat jalan. Adanya
kunjungan pasien ke rumah sakit karena
faktor-faktor yang mempengaruhi
diantaranya penyakit yang diderita dan
terjadinya kecelakaan lalu lintas. Selain itu
untuk berobat pasti ada alasan kunjungan
pasien ke rumah sakit tersebut salah satunya
karena mutu pelayanan rumah sakit
(Saragih, 2018).

Rumah sakit juga tersedia poli
spesialis salah satunya yaitu poli saraf. Poli
saraf merupakan rawat jalan yang
memberikan pelayanan kesehatan yang
bersifat spesialis di bidang pelayanan
persarafan atau neorologi yang menangani
gangguan dalam sistem saraf termasuk pada
sistem saraf pusat dan perifer. Gangguan ini
termasuk epilepsy, penyakit Alzheimer dan
demensia lainnya, penyakit serebrovaskular
termasuk stroke, migrain dan gangguan sakit
kepala lainnya, multiple sclerosis, penyakit
Parkinson, neoroinfections, tumor otak,
gangguan traumatis dari sistem saraf seperti
trauma otak (Saragih, 2018).

Berdasarkan data Riset Kesehatan
Dasar (Riskesda, 2015) meningkatkan kasus
neoro mempengaruhi jumlah kunjungan ke
poli saraf, salah satunya yaitu stroke yang
merupakan  penyebab  kematian  dan
kecacatan utama di hamper seluruh rumah
sakit Indonesia yaitu sebesar 15,4 %. Angka
kejadian stroke meningkat dari tahun ke
tahun. Demikian pula dengan penyakit neoro
degenerative  dan  metabolik  seperti
demensia, gangguan fungsi eksekutif,
keseimbangan koordinasi, rasa tidak nyaman
fungsi sensorik pada ekstermitas
memperlihatkan peningkatan. Masalah otak
dan saraf yang cukup memperhatiin adalah
semakin tingginya angka kejadian trauma
terutama trauma kepala dan tulang belakang
akibat kecelakaan lalu lintas. Prevelensi
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cedera kepala tulang belakang mencapai 7,5
dari total populasi (Saragih, 2018).
Berdasarkan hasil penelitian saya di Rumah
Sakit Tentara Tk IV Bukittinggi ditemukan
permasalahan disana yaitu Service Recovery
(Pemulihan Layanan) karena pemulihan
layanan disana masih ada pasien yang
kurang puas karena terjadi permasalahan
dalam berobat di poli saraf

METODOLOGI PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan
peneliti adalah kuantitatif. Menurut V.
Wiratna Sujarweni penelitian kuantitatif
adalah jenis penelitian yang mneghasilkan
penemuan yang dapat dicapai dengan
menggunakan prosedur statistik atau dengan
cara pengukuran yang lain. Menurut
Sugiyono adalah metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat positifisme,
digunakan untuk meneliti pada populasi atau
sampel  tertentu, pengumpulan  data
menggunakan instrument penelitian, analisi
data bersifat kuantitatif dengan tujuan untuk
menguji hipotesis yang ditetapkan (Rukajat,
2018). Metode penelitian yang digunakan
peneliti  adalah  kuantitatif. ~ Sampel
berjumlah sebanyak 20 orang. Teknik
pengumpulan data melalui observasi,
penyebaran kuisoner dengan menggunakan
skala Likert.

HASIL PENELITIAN

Penelitian ini meneliti tentang
“”Hubungan Pemulihan Layanan (Service
Recovery) terhadap Kepuasan Pasien pada
Rawat Jalan Poliklinik Saraf di Rumah
Sakit Tentara TK IV Bukittinggi Tahun
2022”. Proses penelitian ini dilakukan pada
tanggal 13 Juni 2022 dengan jumlah
responden 20 responden dengan kriteria
sampel yang telah ditentukan.

Setelah seluruh data terkumpul
selanjutnya dilakukan pengolahan data ,
untuk mengetahui Hubungan Pemulihan
Layanan terhadap Kepuasan Pasien pada
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Rawat Jalan Poliklinik Saraf di Rumah
Sakit Tentara TK IV Bukittinggi Tahun
2022. Analisa dilakukan secara
komputerisasi dengan aplikasi SPSS versi
24,

Tabel 2 Distribusi Frekuensi Pemulihan
Pelayanan pasien di Rumah Sakit
Tentara TK IV Bukittinggi Tahun 2022
(n=30)

Pemulihan Frekuensi Presentase
Pelayanan
Rendah 9 45.0
Tinggi 11 55.0
Total 20 100

Berdasarkan tabel diatas dapat
dilihat bahwa dari 20 pasien, diketahui
lebih separoh yaitu 9 orang (45,0%)
responden dengan Pemulihan Pelayanannya
rendah, dan sisanya yaitu 11 orang (55,0%)
responden dengan Pemulihan Pelayanan
tinggi. Kepuasan yang diberikan di Rumah
Sakit Tentara TK IV Bukittinggi Tahun
2022

Tabel 3 Distribusi Frekuensi Kepuasan

Pasien di Rumah Sakit Tentara
TK IV Bukittinggi Tahun 2022

Karakteristik Frekuensi Presentase
Jenis
Kelamin
Pria 8 40.0
Wanita 12 60.0
Umur
25-34 tahun 5 25.0
35-44 tahun 4 20.0
45-54 tahun 6 30.0
55-64 tahun 5 25.0
Pendidikan
SD 4 13.3
SMP 4 13.3
SMA 13 433
PT 9 30.0
Pekerjaan
PNS 6 30.0
Swasta 4 20.0
Buruh 4 20.0
Pedagang 6 30.0
Lama Rawat
< 3 hari 9 45.0
4-6 hari 10 50.0
7-15 hari 1 5.0
Total 20 100

Berdasarkan tabel diatas dapat
dilihat bahwa dari 20 pasien di Rumah
Sakit Tentara TK IV Bukittinggi yang
menjadi responden dalam penelitian ini
sebagaian besar jenis kelamin wanita
sebanyak 12 tahun (60,0%), sebagaian
besar berumur 45-54 tahun (30,0%),
pendidikan terakhir SMA 8 orang (40,0%),
dan lama rawat paling banyak 4-6 hari 10
orang (50,0%).

Pemulihan Pelayanan yang diberikan di
Rumah Sakit Tentara TK IV Bukittinggi
Tahun 2022

(n=30)
Kepuasan Frekuensi Presentase
Pasien
Kurang 8 40.0
Puas
Puas 12 60.0
Total 20 100

Berdasarkan tabel diatas dapat
dilihat bahwa dari total 20 responden,
diketahui lebih dari separoh 8 orang
(40,0%) responden dengan kategori Kurang
Puas dan sisanya 12 orang (60,0%)
responden dengan ketgori Puas.

Hasil Analisa Bivariat

Hubungan Pemulihan Pelayanan dengan
Kepuasan Pasien
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Tabel 4. Hubungan Pemulihan Layanan
dengan Kepuasan Pasien di
Rumah Sakit Tentara TK IV
Bukittinggi Tahun 2022

Kepuasan Pelayanan

Pemulihan Kurang % Puas % N P- OR
Layanan Puas value

Rendah 7 350 10.0 567 9 0,008 35.00
Tinggi 1 50 50.0 433 11

Total 8 45.0 12 433 20

Berdasarkan tabel di atas dapat
dilihat dari total 9 pasien di Rumah Sakit
Tentara TK IV  Bukittinggi dengan
Pemulihan Pelayanan di kategorikan negatif
terdapat 7 pasien (35,0%) Kepuasan Pasien
kategori  positif 1 pasien (50.0%).
Sedangkan dari 12 responden dengan
kategori Pemulih Pelayanan 2 orang (50,0%)
dalam Pemulihan Pelayanan dan 10 orang
(33,3%) responden dengan Kepuasan Pasien
kategori Puas. Hasil uji statistic diperoleh
nilai p = 0,008 (p < 0,05), artinya terdapat
hubungan antara Pemulihan Pelayanan
dengan Kepuasan Pasien. Nilai Odds Ratio
35.000 artinya pemulihan pelayana dengan
kepuasan pasien ketegori tinggi berpeluang
35.000 kali memiliki kepuasan pasien
kategori tinggi

PEMBAHASAN

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat
bahwa dari 20 pasien, dietahui lebih
separoh yaitu 9 orang (45,0%) responden
dengan Pemulihan Pelayanannya rendah,
dan sisanya yaitu 11 orang (55,0%)
responden dengan Pemulihan Pelayanan
tinggi. Berdasarkan  kuisioner  yang
dibagikan kepada pasien jawaban yang
terendah terdapat dibagian Distributive
Justice  (Keadilan)  karena  keadilan
pelayanan disana ketegori kurang atau
rendah disana pasien yang mengisi
kuisionernya dengan total 98. Hal ini sama

dengan penelitian yang dilakukan Iin
Amelia (2018) dengan judul “ Faktor yang
berhubungan dengan putu pelayanan
kesehatan terhadap kepuasan pesien BPJS
rawat jalan puskesmas Paccerakang Kota
Makassar” diketahui bahwa dari 95
responden, terhadap 7 responden (7,4%)

mengatakan  baik  terhadap  variabel
kompetensi  teknis mutu  pelayanan
kesehatan, sedangkan 88 responden

(92,6%) mengatakan kurang baik terhadap
variabel kompetensi teknis mutu pelayanan
kesehatan di  Puskesmas Paccerakang
(Amelia, 2018).

Hasil penelitian Andhika Lungguh Perceka
(2020) dengan judul “Hubungan Mutu
Pelayanan Keperawatan dengan Kepuasan
Pasien di Ruangan IGD RSUD dr. Slamet
Garut” diketahui bahwa dari 38 responden
menyatakan bahwa pelayanan di Ruangan
IGD RSUD Dr. Slamet Garut kurang baik
(Perceka, 2020). Pemuliah Pelayanan adalah
tindakan yang dilakukan penyedia jasa
untuk  menyelesaikan  masalah  yang
diakibatkan terjadinya kegagalan jasa dan
untuk mempertahankan customer’s goodwill
(Anisa, 2021). Berdasarkan hasil penelitian
ini, peneliti berasumsi bahwa sebagai besar
Pemulihan Pelayanan di Rumah sakit
Tentara TK IV Bukittinggi kategori Rendah.

Kepuasan Pasien

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat
bahwa dari total 20 responden, diketahui
lebih dari separoh 8 orang (40,0%)
responden dengan kategori Kurang Puas dan
sisanya 12 orang (60,0%) responden dengan
ketgori Puas. Berdasarkan kuisioner yang
dibagikan kepada pasien jawaban yang
terendah terdapat di kelompok Reability
(Keandalan) karena keandalan dalam
melayani pasien di Rumah Sakit tersebut
kurang dan terjadilah dalam pengisian
kuisioner dalam jumlah angka keandalannya
87. Selebihnya pasien merasa puas atas
pelayanannya. Hal ini sejalan dengan
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penelitian yang dilakukan oleh Widiasari,
dkk (2019) dengan judul “ Kepuasan Pasien
Terhadap Penerarapan Keselamatan Pasien
Di Rumah Sakit” menyatakan bahwa dari
143 responden merasakan puas 95 (66,4%)
(Widiasari et al., 2019). Dan penelitian dari
Misi Siti, bahwa mayoritas kepuasan pasien
terhadap komunikasi perawat di Ruangan
Pringgodani RSU Rajawali Citra Bantul
Yogyakarta ketori puas sebanyak 39
(68,4%) (Siti et al., 2016).

Kepuasan adalah perasaan senang
seseorang yang berasal dari perbandingan
antara kesenangan terhadap aktivitas dan
suatu produk dengan harapannya. Kepuasan
adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi terhadap
kinerja atau hasil suatu produk (Siti et al.,
2016) Berdasarkan hasil penelitian ini,
peneliti berasumsi bahwa sebagaian besar
kepuasan pasien terhadap pelayanan di
Rumah Sakit Tentara TK IV Bukittinggi
sangat puas.

Analisa Brivariat Berdasarkan tabel
di atas dapat dilihat dari total 9 pasien di
Rumah Sakit Tentara TK IV Bukittinggi
dengan Pemulihan Pelayanan di kategorikan
negatif terdapat 7 pasien (35,0%) Kepuasan
Pasien kategori positif 1 pasien (50.0%).
Sedangkan dari 12 responden dengan
kategori Pemulih Pelayanan 2 orang (50,0%)
dalam Pemulihan Pelayanan dan 10 orang
(33,3%) responden dengan Kepuasan Pasien
kategori Puas. Hasil uji statisticdiperoleh
nilai p = 0,008 (p <0,05), artinya terdapat
hubungan antara Pemulihan Pelayanan
dengan Kepuasan Pasien. Nilai Odds Ratio
35.000 artinyapemulihan pelayana dengan
kepuasan pasien ketegori tinggi berpeluang
35.000 kali memiliki kepuasan pasien
kategori tinggi. Hal ini sejalan dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Misi Siti,
dkk (2016) dengan judul “komunikasi
terapeutik perawat berhubungan dengan
kepuasan pasien” diperoleh hasil bahwa
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berdasarkan uji statistik diperoleh nilai p-
value sebesar 0,003 yang berarti bahwa
p<0,05 dapat disimpulkan bahwa terdapat
hubungan bermakna komunikasi terapeutik
perawat dengan kepuasan pasien (Siti et al.,
2016).

Berdasarkan hasil penelitian ini,
peneliti berasumsi adanya hubungan antara
Pemulihan Pelayanan terhadap Kepuasan
Pasien di Rumah Sakit Tentara TK IV
Bukittinggi Tahun 2022, karena semakin
tinggi Kepuasan Pasien maka semakin baik
Pemulihan Pelayanan yang di berikan bagi
pihak Rumah Sakit.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan pada tanggal 13 juni 2022 tentang
Hubungan Pemulihan Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pasien Poliklinik Saraf di Rumah
Sakit Tentara TK IV Bukittinggi Tahun
2022 diperoleh kesimpulan sebagai berikut :

1. Kurang dari separo (60,0%) kepuasan
pasien / pelanggan dengan kategori puas.

2. Kurang dari saparo (45,0%) Pemulihan
Pelayanan dengan kategori rendah.

3. Terdapat hubungan Pemulihan
Pelayanan dengan Kepuasan Pasien di
Rumah Sakit Tentara TK IV Bukittinggi
Tahun 2022 dengan nilai p=0,008 <
0,05.
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