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BAB I
	PENDAHULUAN	

A. Latar Belakang
Seiring kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal pelayanan, unit penyelenggara pelayanan publik dituntut untuk memenuhi harapan masyarakat dalam melakukan perbaikanpelayanan.Pelayanan publik yang dilakukanoleh aparatur pemerintah saat ini belum memenuhi harapan masyarakat. Hal ini dapat diketahui dari berbagai keluhan masyarakat yang disampaikan melalui media masa dan jaringan sosial, sehingga memberikan dampak buruk terhadap pelayanan pemerintah, yang menimbulkan ketidakpercayaan masyarakat (Kemenpan dan Reformasi Publik, 2014)
 (
1
)Survei nasional dari 63 rumah sakit di lima wilayah kesehatan di Norwegia menunjukkan bahwa usia, jenis kelamin, kesehatan dan pendidikan tidak berhubungan dengan tingkat kepuasan pasien (Al-Abri, 2014).  Pada tahun 2011, Otani et al. dari 32 rumah sakit yang dilakukan penelitian di Amerika Serikat untuk mengidentifikasi hubungan asuhan keperawatan, dokter perawatan dan lingkungan fisik berhubungan dengan kepuasan pasien. Namun, perawatan adalah yang paling dominan dalam kepuasan pasien. Survei yang dilakukan di 13 rumah sakit perawatan akut di Irlandia mengungkapkan bahwa komunikasi yang efektif dan penjelasan yang jelas memiliki dampak yang kuat dalam meningkatkan kepuasan pasien secara keseluruhan Temuan ini memberikan buktipentingnya peran keperawatan sebagai penentu paling signifikanterhadap kepuasan pasien secara keseluruhan.Hasil penelitian Chong (2014) Hasil menunjukkan bahwa pasien rawat jalan di rumah sakit Vietnam tingkat kepuasan berhubungan dengan komponen kualitas pelayanan kesehatan. Secara khusus, hasil regresi menegaskan dampak signifikan dari tangibles, akses ke layanan kesehatan, dan sikap dan etika pada kepuasan pasien
[bookmark: _GoBack]Sebagai salah satu pemberi pelayanan kesehatan maka Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) di tuntut untuk memberikan pelayanan yang memuaskan kepada pasien dengan peningkatan mutu. Peningkatan kualitas pelayanan  merupakan salah satu isu yang sangat krusial dalam manajemen, baik dalam sektor pemerintah maupun sektor swasta. Hal ini terjadi karena disatu sisi tuntutan masyarakat terhadap perbaikan kualitas pelayanan  dari tahun ke tahun menjadi semakin besar, Kualitas pelayanan  kesehatan menunjukkan pada tingkat kesempurnaan pelayanan kesehatan pada diri setiap pasien. Makin kesempurnaan pelayanan tersebut maka makin baik pula kualitas pelayanan  kesehatan (Respati, 2015).
Jumlah puskesmas di seluruh Indonesia adalah 9.321 unit.Data tersebut menunjukkan bahwa sarana pelayanan kesehatan dasar milik pemerintah, seperti puskesmas, telah terdapat di semua kecamatan. Jumlah puskesmas di Indonesia yang memiliki kondisi baik sebanyak 6.174 unit, kondisi rusak ringan sebanyak 2.410 unit, rusak berat sebanyak 689 unit, dan rusak total sebanyak 48 unit. Dewasa ini Provinsi Lampung  terdiri dari 2 kota dan 13 Kabupaten, untuk jumlah puskesmas menurut Kabupaten/Kota pada keadaan 31 Oktober 2015 mencapai 291 puskesmas yang terdiri dari Puskesmas rawat inap  sebanyak 112 unit dan Puskesmas non rawat inap sebnyak 179 unit yang tersebar di hampir seluruh wilayah Provinsi Lampung  (Pusdatin Kemkes RI, 2015).
Tingkat pemanfaatan pelayanan puskesmas oleh masyarakat di Indonesia masih rendah. Hal ini terlihat pada tingkat pemanfaatan puskesmas sebanyak 12,0%, pemanfaatan pustu 4,5%, dan poskesdes atau polindes 1,5%.2 Profil Kesehatan menunjukkan bahwa pemanfaatan puskesmas oleh penduduk menurut jumlah kunjungan pasien rawat jalan dan rawat inap adalah 2.143.523 pada tahun 2009 dan jumlah kunjungan mengalami penurunan yaitu sebanyak 2.029.575 pada tahun 2010.
Jumlah kunjungan ulang rawat jalan tingkat pertama di tiga puskemas  yang dilihat dari kunjungan pasien lama sampai bulan Desember 2015 yaitu di UPT Puskesmas Penawar Jitu sebanyak 18.817 kunjungan. Puskesmas Rawajitu  sebanyak 18.190 kunjungan. Pusat Kesehatan Masyarakat Rajawali sebanyak 16.213 kunjungan sedangkan di UPT Puskesmas Segala Mider  sebanyak  12.220 kunjungan (Dinkes Lampung Tengah , 2016). 
Penelitian Respati (2015) tentang  hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan pasienrawat inap di UPT Puskesmas Halmahera Kota Semarang Tahun2014menunjukkan ada hubungan antara mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien. Penelitian yang dilakukan oleh candra (2012) dengan judul  hubungan kinerja perawat  dengan indeks kepuasan masyarakat pada pasien  rawat inap di UPT Puskesmas Peterongan Kecamatan Peterongan Kabupaten Jombang Hasil penelitian, ada hubungan kinerja perawat  dengan indeks kepuasan masyarakat pada pasien  rawat inap di UPT Puskesmas Peterongan Kecamatan Peterongan Kabupaten Jombang. Penelitian Fattah (2016) Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan yang bermakna antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien  di Rumah Sakit Ibu dan Anak Sitti Khadijah I Makassar.
Salah satu keluhan yang sering terdengar dari masyarakat yang berhubungan dengan aparatur pemerintah adalah selain berbelit–belit akibat birokrasi yang kaku, perilaku oknum aparatur yang kadang kala kurang bersahabat, juga kinerja pegawai dalam memberikan pelayanan dalam hal ini ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan, kuantitas dan kualitas pelayanan yang masih sangat rendah. Rendahnya kinerja pelayanan akan membangun citra buruk pada Puskesmas, dimana pasien yang merasa tidak puas akan menceritakan kepada rekan-rekannya. Begitu juga sebaliknya, semakin tinggi kinerja pelayanan yang diberikan akan menjadi nilai plus bagi Puskesmas, dalam hal ini pasien akan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas. Puskesmas dapat mengetahui kinerja pelayanan dari para pasien melalui umpan balik yang diberikan pasien kepada Puskesmas tersebut sehingga dapat menjadi masukan untuk peningkatan kinerja pelayanan (Vedrianto, 2016).
Kinerja dalam pelayanan, dapat diaplikasikan pada dimensi keandalan karena keandalan merupakan kemampuan  untuk menyediakan pelayanan yang terpercaya dan akurat. meliputi kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan, yang meliputi catatan transaksi yang lengkap, kredibilitas/bonafiditas/citra  perusahaan dan daya tarik keunggulan kualitas pelayanan (Pohan 2013), selain itu perawat merupakan profesi yang difokuskan pada perawatan individu keluarga dan masyarakat sehingga mereka dituntut untuk lebih memiliki empati yang tinggi (Nursalam, 2016). Perilaku empati merupakan salah satu sikap dalam hubungan therapeutik yang merupakan unsur yang sangat penting dalam proses yang berlangsung secara interpersonal. Dengan empati akan membantu dalam mempererat hubungan antara perawat dan pasien sehingga menjadikan pasien merasa diperhatikan dan pada akhirnya akan meningkatkan kepuasan pasien terhadap pelayanan keperawatan (Perry & Potter, 2013).
Berdasarkan hasil survei kepuasan yang dilakukan di masing-masing UPT Puskesmas di Kabupaten Lampung Tengah, Indeks kepuasan responden terhadap pelayanan di UPT Puskesmas Segala Midertahun 2015 sebesar 76,89% dan ditahun 2016 mengalami peningkatan sebesar 78,97%  namu  ditahun 2017 kembali mengalami penurunan menjadi sebesar 77,07% dengan standar kepuasan menurut Keputusan M.PAN No.25 tahun 2008 ≥90% (PKM UPT Puskesmas Segala Mider, 2018). 
Hasil survey pendahuluan di UPT Puskesmas Segala Mider   diperoleh, bahwa jumlah kunjungan ulang tahun 2015   sebanyak 12.220 kunjungan, tahun 2016 jumlah kunjungan rata-rata per bulan hanya 987 kunjungan dan tahun 2017 terjadi penurunn jumlah kunjungan rata-rata per bulan hanya 935  kunjungan. Hal ini bisa disebabkan oleh beberapa faktor, 
Berdasarkan hasil studi pendahuluan yang dilakukan oleh peneliti di UPT Puskesmas Lampung Tengah dengan wawancara tidak terstruktur  terhadap 15 pengunjung Puskesmas. Sebanyak 10 (66,7%) keluhan pasien antara lain tentang prosedur yang masih berbelit, dari 15 pengunjung tersebut, sebanyak 9 (60%)  pasien mengatakan jam buka pelayanan yang kurang tepat dimana pada papan pengumuman terlihat bahwa jam buka adalah pukul 08:00, namun di saat jam tersebut loket masih terlihat tertutup walaupun pegawai sudah ada. Dari 15 orang, sebanyak 10 (66,7%) pasien mengungkapkan bahwa sikap petugas yang tidak segera melayani saat pasien datang, kurang ramah dalam melayani pasien dan buru-buru saat melakukan pemeriksaan serta memberikan informasinya kurang jelas. Dari 15 pasien, sebanyak 11 (73,3%) pasien mengungkapkan bahwa  petugas kurang memberikan perhatian dan memberi dukungan moril terhadap keadaan pasien yang dirawat seperti tidak menanyakan dan berbincang-bincang tentang keadaan pasien yang berkunjung sehingga terkesan petugas tidak memiliki waktu yang cukup untuk melayani pasien. Dari keluhan-keluhan tersebut dapat digolongkan dalam aspek-aspek kualitas pelayanan tentang keandalan dan empati. Berdasarkan hasil observasi, diketahui bahwa saat memberikan pelayanan tampak petugas dengan wajah kurang ramah, ruang / kamar obat sempit, petugas sudah datang ke puskesmas namun pelayanan tidak segera dibuka sehingga terlihat pasien menunggu untuk mendapatkan pelayanan
.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan hasil survei kepuasan yang dilakukan di masing-masing UPT Puskesmas di Kabupaten Lampung Tengah, Indeks kepuasan responden terhadap pelayanan di UPT Puskesmas Segala Mider  sebesar 77,07% dengan standar kepuasan menurut Keputusan M.PAN No.25 tahun 2008 ≥90%, sehingga dapat menggambarkan mutu pelayanan masih belum optimal.Dari hasil studi pendahuluan yang dilakukan peneliti,  keandalan  dan empati yang masih dirasakan kurang memuaskan bagi beberapa pasien di Puskesmas Segala Mider  Kabupaten Lampung Tengah.Berdasarkan latar belakang yang ada di atas, maka penyusun mendapatkan masalah rendahnya kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di UPT Puskesmas Segala Mider  dan merumuskan  masalah menjadi pertanyaan penelitian sebagai berikut : “apakah ada hubungan  keandalan  dan empati perawat  dengan kepuasan pasien  di UPT Puskesmas Segala Mider Kecamatan Pubian Kabupaten Lampung Tengah tahun 2019?”

C. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Diketahui hubungan keandalan  dan empati perawat  dengan kepuasan pasien  di UPT Puskesmas Segala Mider Kecamatan Pubian Kabupaten Lampung Tengah tahun 2019.
2. Tujuan Khusus 
a. Diketahui distribusi frekuensi karakteristik responden berdasarkan umur, pendidikan dan pekerjaan di UPT PuskesmasSegala Mider Kecamatan Pubian Kabupaten Lampung Tengahtahun 2019.
b. Diketahu idistribusi frekuensi kepuasan di UPT Puskesmas Segala Mider Kecamatan Pubian Kabupaten Lampung Tengah tahun 2019.
c. Diketahui distribusi frekuensi keandalan perawat di UPT Puskesmas Segala Mider Kecamatan Pubian Kabupaten Lampung Tengah tahun 2019.
d. Diketahui distribusi frekuensi empati perawat  di UPT Puskesmas Segala Mider Kecamatan Pubian Kabupaten Lampung Tengah tahun 2019.
e. Diketahui hubungan  keandalan perawat  dengan kepuasan pasien  di UPT Puskesmas Segala Mider Kecamatan Pubian Kabupaten Lampung Tengah tahun 2019.
f. Diketahui hubungan  empati perawat  dengan kepuasan pasien  di UPT Puskesmas Segala Mider Kecamatan Pubian Kabupaten Lampung Tengah tahun 2019.

D. Manfaat Penelitian
Penulis mengharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat sebagai berikut :
1. Bagi Institusi Pendidikan 
Sebagai bahan informasi dan referensi bagi mahasiswa yangberminat dalam melaksanakan penelitian di bidang manajemenkhususnya bagi mahasiswa keperawatan yang akan meneliti tentangkualitas pelayanan  kesehatan.Untuk menambah pengalaman serta wawasan, keterampilan danpengetahuan peneliti di bidang penelitian tentang kepuasan pasien.
2. Bagi Tempat Penelitian 
Bagi puskesmas yaitu sebagai bahan masukan dalam pengambilan keputusan yang menyangkut kepuasan pasien dan  kualitas pelayanan.Dengan mengetahui tingkat kepuasan pasien maka dapat Untuk mengetahui mutu layanan Puskesmas. Sehingga Puskesmas dapatmelakukan perencanaan dalam rangka peningkatan mutu layanan khususnya keandalan dan empati.

E. Ruang Lingkup Penelitian
Jenis penelitian adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan Cross Sectional, penelitian ini untuk mengetahui hubungankeandalan  dan  empati perawat  dengan kepuasan pasien. Sasaran dalam penelitian adalah seluruh pengunjung Puskesmas, objek dalm penelitian ini adalah empati, keandalan dan kepuasan pasien .Penelitian dilakukan di UPT Puskesmas Segala Mider Kecamatan Pubian Kabupaten Lampung Tengah.Penelitian ini telahdilaksanakan bulan 22 Januari – 22  Februari 2019. Pengumpulan data dengan kuesioner yang dibagikan secara langsung kepada responden.





