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Abstract

Patient satisfaction is one of the main elements of hospital services, with doctors'
performance being a key factor in determining patient satisfaction. This study aims to
analyze the relationship between doctors' performance and patient satisfaction levels
in the Internal Medicine Polyclinic of RSA Fatimah Sidoarjo. The research employed
a quantitative method with an analytical observational design and a cross-sectional
approach. Data were collected through questionnaires using a simple random
sampling technique, involving 99 patients as respondents. Overall, the respondents
were predominantly female, aged over 55 years, with elementary school as their
highest level of education, employed as members of the military/police or unemployed,
and primarily covered by BPJS for healthcare costs. Data analysis using the Spearman
correlation test showed a p-value < 0.001 across five dimensions of patient satisfaction
(tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy), indicating a significant
relationship between doctors’ performance and patient satisfaction. Doctors'
performance was rated as excellent (total Likert scale score = 360), and patient
satisfaction was categorized as very satisfied across all dimensions, with the highest
score in the assurance dimension (total Likert scale score = 357).
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PENDAHULUAN

Menurut undang-undang Nomor 4 tahun 2018 bahwa rumah sakit harus memberikan
pelayanan kesehatan yang bermutu, aman, efektif, dan antidiskriminasi dengan
mengutamakan kepentingan pasien sesuai standar pelayanan rumah sakit(Permenkes
RI, 2018). Kementrian Kesehatan Republik Indonesia memiliki standar pelayanan
untuk kepuasan pasien, yaitu minimal diatas 95 %, pelayanan dengan tingkat kepuasan
dibawah 95 % dianggap tidak berkualitas atau dibawah standar minimal(Kemenkes
RI, 2016).

Kualitas layanan di rumah sakit sangat dipengaruhi oleh proses, fasilitas, dan
infrastruktur yang tersedia(Novitasari et al., 2020). Oleh karena itu, dalam
meningkatkan kualitas layanan tersebut, faktor-faktor seperti fasilitas, jumlah tenaga
medis, persediaan obat, dan peralatan medis, serta sikap profesionalisme, sangat
penting untuk memastikan bahwa kualitas layanan menjadi lebih baik dan dapat
diakses oleh seluruh lapisan masyarakat. Kualitas layanan dapat dianggap baik apabila
dapat memenuhi kepuasan pasien.
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Salah satu sarana Kesehatan yang digunakan dalam pelayanan kesehatan di Kota
Sidoarjo yaitu Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan Sidoarjo yang terletak di
Jalan Raya Kenongo Nomor 14, Kabupaten Sidoarjo, merupakan rumah sakit tipe D,
yang berada dibawah naungan Organisasi Islam Muhammadiyah yang berlokasi di
Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur(Prijambodo et al., 2021). Berdasarkan survei
kepuasan pasien rawat jalan yang dilakukan oleh tim mutu RS Aisyiyah Siti Fatimah
Tulangan Sidoarjo, selama periode 1 Maret 2024 hingga 30 April 2024, berhasil
mengumpulkan data dari total 145 responden. Hasil survei menunjukkan dari
keseluruhan responden, terdapat 28 orang (19,31%) yang menyatakan merasa sangat
puas dengan pelayanan yang diberikan. Sebagian besar responden, yaitu 107 orang
(73,79%), merasa puas, sementara 9 orang (6,21%) yang mengungkapkan
ketidakpuasan, dan 1 orang (0,69%) yang sangat tidak puas. Perlu dicermati bahwa
dari 9 responden yang menyatakan tidak puas, 6 orang di antaranya (66,67%) berasal
dari Poli Penyakit Dalam. Hal ini mengindikasikan bahwa terdapat masalah tertentu
yang mungkin perlu ditangani di poli ini. Adapun dari 1 responden yang sangat tidak
puas, sepenuhnya berasal dari Poli Penyakit Dalam, yang menunjukkan kebutuhan
untuk evaluasi lebih lanjut mengenai pelayanan di poli tersebut. Oleh sebab itu penting
untuk menjadi fokus perhatian manajemen baik hal kualitas layanan, keselamatan
maupun kepuasan pasien. Salah satu cara untuk meningkatkan kepuasan pasien adalah
dengan meningkatkan kinerja sumber daya manusia, salah satunya adalah kinerja
dokter.

Menurut teori Parasuraman 1985 untuk mengukur kepuasan pasien mencakup lima
Kualitas pelayanan dimensi utama yang dikenal dengan teori kualitas pelayanan, yaitu
tangibility, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. tidak akan terwujud
jika beberapa prinsip pelayanan dianggap lemah(Masruro et al., 2019)._Penelitian
tentang kualitas pelayanan dan kepuasan pasien pernah dilakukan di Rumah Sakit
Tehran, dimana pasien lebih puas dalam dimensi responsiveness, tangible dan
empathy(Abbasi-Moghaddam et al., 2019). Dalam penelitian lain yang dilakukan di
Instalasi Rawat Inap Rumah Sakit Ibnu Sina YW-Um, bahwa semua dimensi memiliki
hubungan signifikan terhadap kepuasan pasien(Rivai et al., 2020). Dan pada penelitian
lain, di salah satu Rumah Sakit di Malaysia yang penelitiannya menggunakan servqual
dan facebook, didapati Seluruh dimensi servqual kecuali tangible dan assurance
terbukti signifikan berhubungan dengan ketidakpuasan pasien(lzzudin et al., 2021).

Berdasarkan latar belakang diatas, maka perlu dilakukan penelitian di Poliklinik
Penyakit Dalam Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan untuk mengetahui
Hubungan antara Kinerja Dokter dengan Tingkat Kepuasan Pasien di Poliklinik
Penyakit Dalam Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan Sidoarjo.

METODE

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan jenis penelitian analitik
observasional. Rancangan penelitian ini menggunakan studi cross sectional untuk
mencari hubungan antara kinerja dokter dengan tingkat kepuasan pasien. Penelitian ini
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dilakukan di Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Tulangan Sidoarjo dengan
menggunakan kuisioner sebagai instrumen penelitian. Sampel pada penelitian ini
sebanyak 99 pasien rawat jalan di Poliklinik Penyakit Dalam dengan kriteria inklusi
dan eksklusi. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
simple random sampling.

Dalam penelitian ini, analisis data dilakukan dengan pendekatan univariat dan bivariat.
Analisis univariat digunakan untuk menilai distribusi data pada setiap variabel secara
terpisah. Tujuannya adalah untuk memahami karakteristik dasar dari masing-masing
variabel, seperti distribusi frekuensi. Sementara itu, analisis bivariat digunakan untuk
menguji hubungan antara dua variabel, yaitu kinerja dokter (variabel independen) dan
tingkat kepuasan pasien (variabel dependen). Setelah data sampel dimasukkan ke
dalam aplikasi JASP, dilakukan uji korelasi Spearman untuk mengetahui apakah
terdapat hubungan signifikan antara kinerja dokter dan tingkat kepuasan pasien. Uji
korelasi Spearman dipilih karena data yang digunakan bersifat ordinal. Uji ini
mengukur kekuatan dan arah hubungan antara kedua variabel. Tingkat kepercayaan
yang digunakan adalah 95%, yang berarti jika nilai p < 0,05, hasil uji dianggap
signifikan. Dalam hal ini, dapat disimpulkan bahwa ada hubungan antara kinerja dokter
dan tingkat kepuasan pasien di Poliklinik Penyakit Dalam. Sebaliknya, jika nilai p >
0,05, maka hasilnya dianggap tidak signifikan, yang menunjukkan bahwa tidak ada
hubungan antara kedua variabel tersebut.

HASIL

1. Analisis Karakteristik Responden

Penelitian ini menggunakan data primer yang dikumpulkan melalui pembagian
kuesioner kepada pasien rawat jalan di Poliklinik Penyakit Dalam Rumah Sakit
Aisyiyah Siti Fatimah Sidoarjo. Sampel yang diambil sebanyak 99 sampel pada bulan
November 2024 hingga bulan Desember 2024.

Berikut adalah data deskripsi karakteristik pasien Poliklinik Penyakit Dalam Rumah
Sakit Aisyiyah Siti Fatimah Sidoarjo.

Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Kategori Jumlah
Jenis kelamin Pria 23
Wanita 76
Usia 18 - 24 tahun 6
25 - 34 tahun 2
35 - 44 tahun 6
45 - 54 tahun 19
55 - 64 tahun 31
> 65 tahun 35
Pendidikan terakhir SD 45
SMP 32
SMA 19
Sarjana 3
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Lanjutan Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Kategori Jumlah
Pekerjaan Petani 6
Wiraswasta 17
PNS 1
Abri/Polri 35
Karyawan swasta 9
Pensiunan PNS 7
Tidak bekerja 26
Penanggung Biaya Pribadi / sendiri 7
Kantor 0
Asuransi 1
BPJS 91
Total 99 Orang

2. Analisis kinerja dokter di Poliklinik Penyakit Dalam
Untuk mengetahui tingkat kinerja dokter Poliklinik Penyakit Dalam Rumah Sakit

Aisyiyah Siti Fatimah Sidoarjo, harus diketahui terlebih dahulu interval dari setiap
tingkat kinerja dokter dengan menggunakan skala Likert.

Tabel 2. Interval dari setiap Tingkat Kinerja Dokter Berdasarkan ketiga aspek penilaian yaitu
patient care, interpersonal and communication skill, dan professionalism

Nomor Interval Tingkat Kinerja
1 99-173 Sangat Tidak Bagus
2 174 - 247 Tidak Bagus
3 248 - 322 Bagus
4 323 - 398 Sangat Bagus

Tabel 3. Perhitungan Hasil Tingkat Kinerja Dokter Berdasarkan ketiga aspek penilaian yaitu
patient care, interpersonal and communication skill, dan professionalism

Nomor Variabel Nilai Kesimpulan

Kinerja dokter dari ketiga

aspek penilaian kinerja

dokter yaitu patient care, 360 Sangat

interpersonal and Bagus

communication skill, dan

professionalism (X)

3. Analisis tingkat kepuasan pasien di Poliklinik Penyakit Dalam

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien di Poliklinik Penyakit Dalam Rumah Sakit
Aisyiyah Siti Fatimah Sidoarjo, harus diketahui terlebih dahulu interval dari setiap
tingkat kinerja dokter dengan menggunakan skala Likert.

Tabel 4. Interval dari setiap tingkat kepuasan pasien berdasarkan variabel tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty di Poliklinik Penyakit Dalam RSA Siti
Fatimah Sidoarjo

Nomor Interval Tingkat Kepuasan
1 99-173 Sangat Tidak Puas
2 174 - 247 Tidak Puas
3 248 - 322 Puas
4 323 - 398 Sangat Puas

85



Tabel 5. Hasil perhitungan tingkat kepuasan pasien berdasarkan variabel tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty di Poliklinik Penyakit Dalam RSA Siti Fatimah

Sidoarjo

Nomor Variabel Nilai Kesimpulan
1 Tangible (Y1) 342 Sangat Puas
2 Reliability (Y?2) 353 Sangat Puas
3 Responsiveness (Y3) 356 Sangat Puas
4 Assurance (Y4) 357 Sangat Puas
5 Emphaty (Y5) 353 Sangat Puas

4. Analisis Hubungan Kinerja dokter dengan tingkat kepuasan pasien di
Poliklinik Penyakit Dalam
Setelah dianalisis hasil dari kinerja dokter dan tingkat kepuasan pasien dilakukan uji

korelasi dengan menggunakan uji korelasi Spearman dan didapatkan hasil berikut :

Tabel 6. Hasil uji korelasi antara kinerja dokter di Poliklinik Penyakit Dalam dengan kelima
variabel dimensi kepuasan

Nomor Variabel Nilai r-hitung P-value
1 Bukti fisik (tangible) 0.648 <0.001
2 Kehandalan (reliability) 0.736 <0.001
3 Ketanggapan 0918 <0.001
(responsiveness) ' '
4 Jaminan 0.809 <0.001
kepastian (assurance)
5 Empati (emphaty) 0.820 <0.001

DISKUSI

1. Analisis karakteristik responden di Poliklinik Penyakit Dalam
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, mayoritas responden dalam

penelitian ini adalah perempuan, yaitu sebanyak 76 orang (76,8%), hasil ini konsisten
dengan penelitian yang dilakukan oleh Reu (2024), yang juga mencatat bahwa
perempuan (57,4%) lebih mendominasi kunjungan ke Poliklinik Penyakit Dalam
dibandingkan laki-laki (42,6%).Selanjutnya, karakteristik responden berdasarkan usia.
Usia pasien dikelompokkan ke dalam beberapa kategori, terlihat bahwa kelompok usia
55 tahun ke atas (55-64 tahun dan >65 tahun) merupakan kelompok usia terbanyak
yang berkunjung ke Poli Penyakit Dalam. Hal ini berbeda dengan hasil penelitian yang
dilakukan Reu (2024), pada penelitiannya ditemukan Poliklinik Penyakit Dalam lebih
didominasi oleh rentang usia 36 — 45 tahun. Untuk karakteristik pendidikan terakhir
responden menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki tingkat pendidikan
rendah, yaitu Pendidikan SD sebanyak 45 orang (45,5%), Hal ini berbeda dengan
penelitian yang dilakukan Reu (2024), pada penelitiannya ditemukan Poliklinik
Penyakit Dalam lebih didominasi oleh pasien dengan pendidikan terakhir SMA
(Sekolah Menengah Atas)(61,1%).Pada karakteristik responden berdasarkan pekerjaan
didapatkan data sebagian besar pengunjung Poliklinik Penyakit Dalam adalah
ABRI/POLRI dan tidak bekerja. Hal ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan Reu
(2024), pada penelitiannya ditemukan Poliklinik Penyakit Dalam lebih didominasi oleh
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pasien dengan pekerjaan sebagai karyawan(40,7%).Pada karakteristik Penanggung
biaya untuk pengobatan pasien di Poliklinik Penyakit Dalam didominasi oleh peserta
BPJS sebanyak 91 orang (91,9%).

2. Analisis kinerja dokter di Poliklinik Penyakit Dalam

Berdasarkan hasil analisis menggunakan skala likert didapatkan hasil untuk variabel
kinerja dokter yang diukur melalui tiga aspek penilaian yaitu patient care,
interpersonal and communication skill, dan professionalism dengan nilai total 360
yang berarti kinerja dokter di Poli Penyakit Dalam sangat bagus. Secara spesifik patient
care mengacu pada seorang dokter diharapkan mampu memperhatikan aspek
pelayanan yang penuh kasih, menjalankan komunikasi yang efektif, memberikan
layanan dengan tepat waktu, dan efektif dalam memberikan pelayanan terbaik kepada
pasien, termasuk dalam konteks pelayanan yang bersifat promotif, preventif, dan pada
tahap akhir kehidupan pasien. Untuk interpersonal and communication skill mengacu
pada seorang dokter perlu memiliki keterampilan berkomunikasi yang ramah, baik, dan
jelas agar pesan yang disampaikannya dapat dimengerti dengan baik oleh pasien. Dan
yang terakhir profesionalism, yaitu dokter diharapkan menunjukkan perilaku yang
mencerminkan tanggung jawabnya terhadap pasien, profesi medis, dan masyarakat
secara umum(Setyorini, 2016).

3. Analisis tingkat kepuasan pasien di Poliklinik Penyakit Dalam

Berdasarkan hasil analisis menggunakan skala likert didapatkan hasil untuk variabel
tangible (bukti fisik) dengan nilai 342 yang berarti kepuasan pasien berada pada tingkat
sangat puas terhadap pelayanan yang mereka terima. Pada variabel reliability
(kehandalan) dengan nilai 353 yang berarti tingkat kepuasan pasien berada pada tingkat
sangat puas terhadap pelayanan yang mereka terima. Untuk variabel responsiveness
(daya tanggap) dengan nilai 356 yang berarti kepuasan pasien berada pada tingkat
sangat puas terhadap pelayanan yang mereka terima. Untuk variabel assurance
(jaminan kepastian) dengan nilai 357 yang berarti kepuasan pasien berada pada tingkat
sangat puas terhadap pelayanan yang mereka terima. Dan yang terakhir yaitu varibel
empathy (empati) dengan nilai 353 yang berarti kepuasan pasien berada pada tingkat
sangat puas terhadap pelayanan yang mereka terima. Dari hasil perhitungan tersebut
didapatkan variabel dengan nilai tertinggi adalah variabel assurance (jaminan
kepastian), dan untuk nilai terendah pada variabel tangible (bukti fisik /
keberwujudan). Hal ini berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Reu
(2024), dimana penelitian dilakukan di salah satu rumah sakit di Tangerang, didapatkan
nilai persentase rata-rata kepuasan dari kelima variabel dimensi kepuasan, sebanyak
90,2% pasien menilai puas dengan pelayanan yang mereka terima, untuk variabel
dengan nilai terendah adalah responsiveness (daya tanggap) dan nilai tertinggi pada
variabel assurance (jaminan kepastian).Secara spesifik, tangible mengacu pada aspek
fisik yang dapat dilihat atau dirasakan oleh pasien, seperti fasilitas dan kondisi rumah
sakit, yang mempengaruhi persepsi pasien terhadap kualitas layanan. Reliability
menunjukkan konsistensi dan keandalan pelayanan yang diberikan oleh dokter, di
mana pasien merasa yakin bahwa dokter akan memberikan pelayanan yang sesuai
dengan harapan mereka. Responsiveness berhubungan dengan seberapa cepat dan
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tanggap dokter dalam merespons keluhan atau permintaan pasien. Assurance berfokus
pada kepercayaan yang diberikan dokter kepada pasien, yang mencakup rasa aman dan
nyaman selama proses pengobatan. Terakhir, empathy menunjukkan sejauh mana
dokter dapat memahami dan merasakan perasaan pasien, serta memberikan perhatian
yang personal dan penuh pengertian.(Reu, 2024)

4. Analisis hubungan Kkinerja dokter dengan tingkat kepuasan pasien di
Poliklinik Penyakit Dalam

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan menggunakan metode korelasi Spearman,
dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kinerja dokter
dengan tingkat kepuasan pasien pada lima variabel yang diuji, yaitu tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Analisis ini dilakukan dengan
memperhatikan nilai p-value (sig 2-tailed) yang diperoleh dari hasil uji korelasi pada
masing-masing variabel. Pada (Tabel 5.11), hubungan kinerja dokter dengan tingkat
kepuasan pasien, diperoleh nilai P-value untuk semua variabel yang diuji, yaitu
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, lebih kecil dari 0,001.
Hal ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kinerja dokter
dengan tingkat kepuasan pasien pada kelima variabel tersebut, mengingat bahwa nilai
p-value yang lebih kecil dari 0,05 adalah indikasi kuat untuk menolak hipotesis nol
(HO) yang menyatakan tidak ada hubungan.Selain itu, nilai r-hitung yang diperoleh
dari uji korelasi Spearman untuk kelima variabel tersebut juga lebih besar dari nilai r-
tabel yang dihitung berdasarkan derajat kebebasan (df) yang sesuai. Dengan r-hitung
lebih besar dari r-tabel (di atas 0,195), maka dapat dipastikan bahwa hubungan antara
variabel-variabel tersebut dengan tingkat kepuasan pasien cukup kuat. Dalam hal ini,
hubungan antara kinerja dokter yang diukur melalui lima indikator kepuasan yaitu
tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiveness (ketanggapan),
assurance (jaminan kepastian), dan empathy (empati) dengan kepuasan pasien adalah
signifikan.Penelitian terbaru mendukung temuan ini, dengan beberapa studi yang
menunjukkan bahwa kinerja dokter memang memiliki hubungan yang signifikan
dengan kepuasan pasien pada variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance,
dan empathy. Salah satunya penelitian oleh Tesmanto dan rekannya (2022), hasil
penelitian mereka menunjukkan bahwa adanya hubungan yang signifikan antara
kualitas pelayanan dokter terhadap kepuasan pasien dengan didapatkan nilai P-value
= 0,001. Dan penelitian lain, oleh Irnanda beserta rekannya (2022), hasil penelitian
menunjukkan bahwa adanya hubungan yang signifikan antara profesionalisme dokter
terhadap kepuasan pasien dengan didapatkan nilai P-value = 0,000.

KESIMPULAN
Berdasarkan uji statistik dan hasil penelitian ini, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa:

1. Pada analisis hubungan antara kinerja dokter dengan tingkat kepuasan pasien
didapatkan hasil terdapat hubungan yang signifikan antara kinerja dokter dengan
tingkat kepuasan pasien di Poliklinik Penyakit Dalam Rumah Sakit Aisyiyah Siti
Fatimah Tulangan Sidoarjo.
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2. Kinerja dokter di Poliklinik Penyakit Dalam Rumah Sakit Aisyiyah Siti Fatimah
Tulangan Sidoarjo yang diukur melalui tiga aspek penilaian yaitu patient care,
interpersonal and communication skill, dan professionalism yang dihitung
menggunakan perhitungan skala Likert, berada pada tingkat sangat bagus.

3. Tingkat kepuasan responden di Poliklinik Penyakit Dalam Rumah Sakit Aisyiyah
Siti Fatimah Tulangan Sidoarjo, yang dihitung menggunakan perhitungan skala
Likert, berada pada tingkat sangat puas pada kelima indikator kepuasan yaitu
tangible (keberwujudan). reliability (kehandalan), responsiveness
(ketangggapan), assurance (kepastian), dan empathy (kepedulian). Indikator
kepuasan yang memiliki nilai skala paling tinggi adalah assurance (jaminan
kepastian), dan yang memiliki nilai paling rendah adalah tangible (bukti fisik
/keberwujudan).
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