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ABSTRAK

Rumah sakit merupakan salah satu institusi yang menyediakan pelayanan kesehatan secara merata dengan
mengutamakan sakit yang berorientasi pada kepuasan pelanggan (customer satisfaction). Jumlah kunjungan ulang pasien
ke RSUD Demang Sepulau Raya mengalami penurunan, jumlah kunjungan rawat jalan pada tahun 2010 sebesar 2000
(49,4%) dan menurun ditahun 2011 menjadi sebesar 1873 (47,4%), menurun lagi ditahun 2012 menjadi sebesar 1622
(45,2%) dan kemudin menurun lagi ditahun 2013 menjadi sebesar 1583 (44,3%). Tujuan dalam penelitian ini adalah
diketahui hubungan mutu pelayanan dengan motivasi berkunjung ulang pada pasien rawat jalan di RSUD Demang Sepulau
Raya Kabupaten Lampung Tengah tahun 2014.

Jenis penelitian kuantitatif, desain analitik dengan pendekatan cross sectional. Populasi adalah seluruh pasien di
Poli Rawat Jalan RSUD Demang Sepulau Raya Kabupaten Lampung Tengah yang di wajibkan kontrol ulang periode
Desember 2014 sebesar 98 orang, besar sampel total populasi, teknik pengambilan sampel menggunakan accidental
sampling. Analisis data menggunakan uji chi square.

Hasil univariat didapat mutu pelayanan lebih tinggi pada kategori kurang baik sebesar 55 orang (56,1%), motivasi
berkunjung ulang pada pasien rawat jalan lebih tinggi pada kategori rendah sebesar 65 orang (66,3%). Hasil uji chi square
didapat ada hubungan mutu pelayanan dengan motivasi berkunjung ulang pada pasien rawat jalan (p value = 0,002 <
0,05). Diharapkan petugas kesehatan RSUD Demang Sepulau Raya Kabupaten Lampung Tengah untuk meningkatkan
motivasi pasien agar mau berobat secara teratur. Selain itu perlu dilakukan evaluasi mutu pelayanan kesehatan secara
periodik untuk memastikan apakah mutu pelayanan kesehatan yang diberikan petugas kesehatan konsisten dan sesuai
standar rumah sakit serta mampu memenuhi kepuasan pasien.

Kata kunci : Mutu pelayanan, Motivasi berkunjung ulang.

PENDAHULUAN

Rumah sakit merupakan salah satu institusi yang
menyediakan pelayanan kesehatan secara merata dengan
mengutamakan penyembuhan penyakit dan pemulihan
kesehatan yang dilaksanakan secara serasi dan terpadu
dengan upaya peningkatan kesehatan dan pencegahan
penyakit dalam suatu tatanan rujukan serta dapat
dimanfaatkan untuk pendidikan tenaga kesehatan dan
penelitian. Sebagai penyedia pelayanan kesehatan rumah
sakit bersaing dalam memberikan pelayanan kesehatan
yang bermutu, rumah sakit yang mampu bertahan dalam
persaingan adalah rumah sakit yang berorientasi pada
kepuasan pelanggan (customer satisfaction) (Indra, 2006).

Pemanfaatan Rumah Sakit oleh masyarakat di
Provinsi Lampung masih rendah, berdasarkan data Dinas
Kesehatan Provinsi Lampung tahun 2012 didapat Usaha
Kesehatan Berbasis Masyarakat (UKBM) masih rendah
sekitar 54,8% masyarakat tidak membawa anggota
keluarga yang sakit ke rumah sakit, sebesar 64,3%
masyarakat lebih memilih mengobati penyakitnya sendiri

daripada harus mendapatkan perawatan dan pengobatan
ke RS. Jumlah pasien rawat jalan di RS Provinsi Lampung
mengalami penurunan dimana pada tahun 2011 sebesar
36.330 dan menurun ditahun 2012 menjadi sebesar
35.894 orang kunjungan pasien lama yang dianjurkan
kontrol ulang tahun 2011 hanya sebesar 15,5% dan
menurun ditahun 2012 menjadi sebesar 12,5% (Profil
Kesehatan Provinsi Lampung, 2012).

RSUD Demang Sepulau Raya merupakan salah
satu rumah sakit pemerintah penyedia jasa pelayanan
kesehatan dan tempat rujukan tingkat Kabupaten
Lampung Tengah dari tingkat pelayanan kesehatan dasar.
Jumlah kunjungan ulang pasien ke RSUD Demang
Sepulau Raya mengalami penurunan, jumlah kunjungan
rawat jalan pada tahun 2010 sebesar 2000 (49,4%) dan
menurun ditahun 2011 menjadi sebesar 1873 (47,4%),
menurun lagi ditahun 2012 menjadi sebesar 1622 (45,2%)
dan kemudin menurun lagi ditahun 2013 menjadi sebesar
1583 (44,3%). Data ini menunjukkan bahwa kunjungan
ulang pasien untuk memanfaatkan kembali RSUD Demang
Sepulau Raya sebagai tempat pelayanan masih rendah.

1. RSUD Demang Sepulau Raya Lampung Tengah

2. Prodi Keperawatan FK Universitas Malahayati B. Lampung
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Adapun tujuan penelitian ini adalah diketahui
hubungan mutu pelayanan dengan motivasi berkunjung
ulang pada pasien rawat jalan di RSUD Demang Sepulau
Raya Kabupaten Lampung Tengah tahun 2014.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian
ini adalah kuantitatif yaitu jenis penelitian untuk
mendapatkan gambaran yang akurat dari sebuah
karakteristik masalah yang berbentuk mengklasifikasikan
suatu data (Notoatmodjo, 2010). Lokasi penelitian
dilakukan di Poli Rawat Jalan RSUD Demang Sepulau
Raya Kabupaten Lampung Tengah. Waktu penelitian
dilakukan pada tanggal 06 Desember — 29 Desember
2014.

Rancangan dalam penelitian ini analitik dengan
menggunakan pendekatan cross sectional yaitu desain
penelitian yang bertujuan untuk mencari hubungan antara
faktor resiko dengan efek pengamatan atau observasi
antar variabel dilakukan secara bersamaan (Notoatmodijo,
2010). Desain cross sectional dalam penelitian ini
digunakan untuk mengetahui hubungan mutu pelayanan
dengan motivasi berkunjung ulang pada pasien rawat jalan
di RSUD Demang Sepulau Raya Kabupaten Lampung
Tengah tahun 2014.

HASIL & PEMBAHASAN

Analisa yang digunakan dalam penelitian ini
adalah analisa univariat yang dilakukan pada tiap variabel
dalam bentuk tabel distribusi frekuensi responden
berdasarkan mutu pelayanan dan motivasi berkunjung
ulang pada pasien rawat jalan didapat:

Mutu pelayanan
Tabel 1
Distribusi frekuensi mutu pelayanan pada pasien rawat
jalan di RSUD Demang Sepulau Raya Kabupaten
Lampung Tengah tahun 2014

Mutu pelayanan n %
Kurang baik 55 56,1
Baik 43 43,9
Total 98 100,0

Berdasarkan tabel 1 diatas dapat diketahui bahwa
distribusi ~ frekuensi  responden  berdasarkan mutu
pelayanan lebih tinggi pada kategori baik sebesar 55 orang
(56,1%).

Motivasi berkunjung ulang pada pasien rawat jalan
Tabel 2
Distribusi frekuensi motivasi berkunjung ulang pada pasien
rawat jalan di RSUD Demang Sepulau Raya Kabupaten
Lampung Tengah tahun 2014

Motivasi berkunjung ulang n %
Rendah 65 66,3
Tinggi 33 33,7
Total 98 100,0

Berdasarkan tabel 2 diatas dapat diketahui bahwa
distribusi  frekuensi responden berdasarkan motivasi
berkunjung ulang pada pasien rawat jalan lebih tinggi pada
kategori rendah sebesar 65 orang (66,3%).

Analisa Bivariat chi square untuk mengetahui
hubungan mutu pelayanan dengan motivasi berkunjung
ulang pada pasien rawat jalan di RSUD Demang Sepulau
Raya Kabupaten Lampung Tengah tahun 2014. Hasil
analisa bivariat ditampilkan dalam bentuk tabel silang
berikut ini:

Tabel 3
Hubungan mutu pelayanan dengan motivasi berkunjung ulang pada pasien rawat jalan
di RSUD Demang Sepulau Raya Kabupaten Lampung Tengah tahun 2014

Motivasi berkunjung ulang

Mutu P— n % OR
Rendah Tinggi P value 0
pelayanan 0 % o % Cl1 95%
Kurang baik 44 80,0 1" 20,0 55 100 0,002 4,190
Baik 21 48,8 22 51,2 43 100 (1,719-10,216)
N 65 66,3 33 33,7 98 100

Berdasarkan tabel 3 dapat diketahui dari 55
responden dengan mutu pelayanan kurang baik ada
sebanyak 44 responden (80,0%) motivasi berkunjung
ulang pada pasien rawat jalan rendah. Sedangkan pada
responden dengan mutu pelayanan baik dari 43 responden
ada sebanyak 22 responden (51,2%) motivasi berkunjung

ulang pada pasien rawat jalan tinggi. Hasil uji chi square
didapat nilai p value < dari & (0,002 < 0,05). Artinya Ho
ditolak dapat disimpulkan ada hubungan mutu pelayanan
dengan motivasi berkunjung ulang pada pasien rawat jalan
di RSUD Demang Sepulau Raya Kabupaten Lampung
Tengah tahun 2014. OR didapat 4,190 yang berarti
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respoden dengan mutu pelayanan kurang baik berpeluang
4,190 kali lebih besar untuk motivasi berkunjung ulang
pada pasien rawat jalan rendah dibandingkan responden
dengan mutu pelayanan baik.

Berdasarkan tabel 1 diatas dapat diketahui bahwa
distribusi ~ frekuensi  responden  berdasarkan mutu
pelayanan lebih tinggi pada kategori kurang baik sebesar
55 orang (56,1%). Artinya sebagian besar pasien
menyatakan mutu pelayanan berdasarkan emphaty,
tangibility, assurance, reliability dan responsiveness di
RSUD Demang Sepulau Raya Kabupaten Lampung
Tengah tahun 2014 kurang baik.

Berdasarkan tabel 2 diatas dapat diketahui
distribusi frekuensi motivasi berkunjung ulang pada pasien
rawat jalan lebih tinggi pada kategori rendah sebesar 65
orang (66,3%). Artinya sebagian besar motivasi pasien
untuk berkunjung ulang ke RSUD Demang Sepulau Raya
Kabupaten Lampung Tengah tahun 2014 rendah.

Berdasarkan tabel 3 dapat diketahui dari 55
responden dengan mutu pelayanan kurang baik ada
sebanyak 44 orang (80,0%) motivasi berkunjung ulang
pada pasien rawat jalan rendah. Sedangkan pada
responden dengan mutu pelayanan baik dari 43 orang ada
sebanyak 22 orang (51,2%) motivasi berkunjung ulang
pada pasien rawat jalan tinggi. Hasil uiji statistik chi square
didapat nilai p value < dari @ (0,002 < 0,05).

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan
hubungan mutu pelayanan dengan motivasi berkunjung
ulang pada pasien rawat jalan di RSUD Demang Sepulau
Raya Kabupaten Lampung Tengah tahun 2014 dapat
disimpulkan:

1. Distribusi frekuensi mutu pelayanan lebih tinggi pada
kategori kurang baik sebesar 55 orang (56,1%).

2. Distribusi frekuensi motivasi berkunjung ulang pada
pasien rawat jalan lebih tinggi pada kategori rendah
sebesar 65 orang (66,3%).

3. Ada hubungan mutu pelayanan dengan motivasi
berkunjung ulang pada pasien rawat jalan (p value =
0,002 < 0,05).

Adapun saran yang dapat direkomndasikan
adalah sebagai berikut:

Bagi tempat penelitian

Diharapkan petugas kesehatan RSUD Demang
Sepulau Raya Kabupaten Lampung Tengah bukan hanya
memberikan pengobatan secara fisik akan tetapi dapat
memberikan bimbingan konseling secara psikologis
kepada pasien dan anggota keluarga untuk meningkatkan
motivasi pasien agar mau berobat secara teratur. Selain itu
perlu dilakukan evaluasi mutu pelayanan kesehatan
secara periodik untuk memastikan apakah mutu pelayanan
kesehatan yang diberikan petugas kesehatan konsisten
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dan sesuai standar rumah sakit serta mampu memenuhi
kepuasan pasien.

Bagi peneliti selanjutnya

Dapat melakukan penelitian lanjutan melalui
variabel lain yang berhubungan dengan motivasi
berkunjung ulang pasien seperti sikap petugas kesehatan,
status ekonomi keluarga dan akses menuju kepelayanan
kesehatan.
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