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ABSTRAK

The rapid economic growth and the challenges of the trade era have led to increasingly intense competition in
the business world, as well as businesses in health services, especially hospitals. the phenomenon of service
quality at the Malang City Hospital in the dimension of responsiveness is not optimal because of the difficulty in
finding hospital treatment rooms for BPJS patients and the slow handling of BPJS patients. This study aims to
determine the implementation of health service quality in terms of tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, empathy at the Malang City Hospital, to know how to improve the satisfaction of BPJS patients at
the Malang City Hospital, and to know how to overcome obstacles in providing quality services for BPJS
patients at the Malang City Hospital so as to increase patient satisfaction. This research uses descriptive
method with qualitative approach. Primary data sources in this study are the head of the supporting services
section and health service facilities at the Malang City Hospital, hospital medical personnel including doctors
and nurses and patients who seek treatment at the Malang City Hospital as many as 5 people. Based on the
results of the study, it shows that in the context of implementing the quality of health services at the Malang City
Hospital, there are various factors that contribute to efforts to improve patient satisfaction. Service quality
dimensions such as tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy have become the main focus
in ensuring patients get the best care. In an effort to improve BPJS patient satisfaction, RSUD Malang City has
adopted various strategies, including friendly and professional service, improved facilities, active patient role,
participation in monitoring and improving service quality, holistic approach to care, good cooperation between
the hospital and BPJS, and government support. RSUD Malang City is an example of a hospital that is
committed to improving the quality of health services and meeting the expectations of patients, especially those
with BPJS. With a holistic approach and continuous efforts to improve their services.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pelayanan Kesehatan, Kepuasan Pasien

Pendahuluan penyedia layanan kesehatan, seperti rumah sakit,

Rumah sakit di Indonesia menghadapi harus melakukan upaya yang lebih besar untuk
tantangan dan peluang baru di era globalisasi meningkatkan standar pelayanan mereka untuk
(Agus, 2011). Seseorang dapat berpendapat bahwa meningkatkan kualitas hidup pasien dan membuat
produk dan layanan rumah sakit di Indonesia telah mereka puas (Amelia & Betan, 2016). Menurut
berkembang sebagai hasil dari era globalisasi. Robbins dan Luthan dalam Warda, Junaid, dan
Sebaliknya, hal ini menyebabkan persaingan yang Fachlevy (2016), responsif petugas terhadap
semakin sengit antara rumah sakit di dalam negeri kebutuhan pasien dan tingkat komunikasi yang
dan rumah sakit di luar negeri (Purwaningrum, lancar antara petugas dan pasien adalah faktor yang
2020). Bisnis, termasuk di bidang pelayanan lebih  menentukan  kualitas pelayanan  bagi
kesehatan seperti rumah sakit, telah mengalami pengguna layanan kesehatan. Sebagai pengguna
persaingan yang semakin ketat sebagai akibat dari layanan rumah sakit, pasien menginginkan layanan
pertumbuhan ekonomi yang pesat dan dinamika era yang sesuai dengan haknya, yaitu layanan yang
perdagangan yang sulit. Rumah sakit harus berkualitas dan lengkap. Peran dokter, paramedis,
memenuhi kebutuhan dan keinginan pasien selain dan staf non-medis sangat penting dalam mencapai
pelayanan medis (Tjiptono, 2011). tujuan yang berorientasi pada kepuasan pasien,

Isu kesehatan saat ini telah menjadi salah selain fasilitas rumah sakit. Ini karena Kkinerja
satu keperluan utama bagi masyarakat. Seiring mereka akan ~ memengaruhi  persepsi  dan
dengan peningkatan standar hidup, permintaan pengalaman pelayanan pasien (Mazaya et al.,
akan mutu kesehatan juga semakin meningkat 2020).

(Amalia et al., 2022). Dalam situasi seperti ini,
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Kualitas pelayanan rumah sakit adalah
tingkat kesempurnaan layanan yang disediakan
untuk memenuhi kebutuhan masyarakat sebagai
pengguna layanan kesehatan. Layanan harus
diberikan secara aman dan memuaskan, sesuai
dengan norma, etika, hukum, dan budaya sosial,
dan dengan memanfaatkan sumber daya secara
wajar, efektif, dan efisien. Selain itu, mereka harus
mempertimbangkan kemampuan dan keterbatasan
pemerintah dan konsumen (Moniung et al., 2020).
Menurut Astuti & Kustiyah (2014), kepuasan
pasien dapat dipengaruhi oleh kualitas layanan
kesehatan yang menunjukkan tingkat
kesempurnaan, dan tingkat kepuasan pasien terkait
dengan kualitas layanan kesehatan tersebut. Kinerja
yang optimal harus menjadi dasar kualitas layanan
kesehatan agar masyarakat dapat mendapatkan apa
yang mereka butuhkan, mencapai tingkat kepuasan
yang tinggi, dan memiliki pandangan yang lebih
luas.

Memungkinkan  peningkatan  kualitas
layanan rumah sakit dan operasional yang efektif,
manajemen  profesional diperlukan (Amatiria,
2016). Manajemen profesional juga membutuhkan
kemampuan untuk mengatur seluruh kegiatan
rumah sakit untuk mencapai tujuan yang ditetapkan
(Setiawan & Supriyanto, 2020). Kualitas pelayanan
yang diberikan di rumah sakit dipengaruhi oleh
interaksi dan ketergantungan yang saling terkait
antara komponennya (Sihaloho, 2020).

Teori Servqual didasarkan pada gagasan
bahwa pelanggan membandingkan kinerja fitur jasa
dengan standar ideal atau sempurna untuk masing-
masing fitur. Jika kinerja fitur melebihi standar,
pelanggan cenderung menganggap kualitas jasa
secara keseluruhan meningkat, sedangkan jika
tidak. Menurut Riandi dan Yuliawati (2018),
dimensi kualitas pelayanan kesehatan adalah
kepuasan pasien (Irmawati, 2017). Kemampuan
untuk memberikan pelayanan sesuai dengan janji
yang telah dibuat dengan cepat, akurat, dan
memuaskan disebut keandalan. Fasilitas fisik,
peralatan, staf, dan sarana komunikasi yang
mendukung adalah tangible. Kesediaan karyawan
untuk membantu pelanggan dan memberikan
layanan  yang responsif  dikenal  sebagai
responsivitas.  Kesopanan, kemampuan, dan
pengetahuan karyawan serta

Rumah sakit memenuhi standar yang

tinggi dalam menyediakan layanan untuk
memenuhi  kebutuhan  masyarakat  sebagai
pelanggan layanan kesehatan. Layanan harus

diberikan dengan aman dan memuaskan, sesuai
dengan etika, norma, hukum, dan nilai-nilai budaya
sosial yang berlaku, dan dengan menggunakan
sumber daya yang tersedia secara rasional, efisien,
dan efektif (Moniung et al., 2020). Selain itu,
layanan harus diberikan dengan
mempertimbangkan keterbatasan dan kemampuan
konsumen dan pemerintah (Moniung et al., 2020).
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Menurut Astuti & Kustiyah (2014), kepuasan
pasien dapat dikaitkan dengan kualitas layanan
kesehatan yang mencerminkan tingkat
kesempurnaan pelayanan. Tingkat kepuasan pasien
terkait dengan kualitas layanan kesehatan yang
diberikan.

Penelitian berjudul “Peningkatan kualitas
pelayanan kesehatan di RSUD Kota Malang (Studi
kasus tentang pelayanan kesehatan dan kepuasaan
pasien dalam menggunakan program BPJS)”
menarik perhatian peneliti karena latar belakang
tentang kualitas pelayanan kesehatan di atas.
Tujuan pengukuran kepuasan pasien adalah untuk
memperbaiki pelayanan kesehatan. Pengukuran ini
menunjukkan apakah program memenuhi harapan
pasien.

Dari latarbelakang diatas, permasalahan
yang dibentuk pada riset tersebut yaitu: Bagaimana
pelaksanaan kualitas pelayanan kesehatan di lihat
dari  tangibles (wujud nyata), reliability
(kepercayaan), responsiveness (tanggung jawab),
assurance (jaminan), empathy (empati) di RSUD
Kota Malang, Bagaimana meningkatkan kepuasan
pasien BPJS RSUD Kota Malang, Bagaimana
meningkatkan kepuasan pasien BPJS RSUD Kota
Malang, Bagaimana cara yang dapat diambil untuk
mengatasi hambatan dalam proses pelayanan di
RSUD Kota Malang sehingga dapat meningkatkan
kepuasan pasien, serta Apa saja tantangan yang
dihadapi tenaga medis RSUD Kota Malang yang

dapat menghambat dalam proses pelayanan
kesehatan kepada masyarakat di RSUD Kota
Malang.

Tujuan Penelitian

Penelitian ini  memiliki tujuan dalam
mengetahui  pelaksanaan  kualitas  pelayanan
kesehatan di lihat dari tangibles (wujud nyata),
reliability (kepercayaan), responsiveness (tanggung
jawab), assurance (jaminan), empathy (empati) di
RSUD Kota Malang, Mengetahui meningkatkan
kepuasan pasien BPJS RSUD Kota Malang,
Mengetahui cara mengatasi hambatan dalam
memberikan pelayanan yang bermutu bagi pasien
BPJS di RSUD Kota Malang sehingga dapat
meningkatkan kepuasan pasien, serta Mengetahui
apa saja tantangan yang dihadapi tenaga medis
RSUD Kota Malang yang dapat menghambat
dalam proses pelayanan kesehatan kepada
masyarakat di RSUD Kota Malang.

Manfaat Penulisan

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini memiliki manfaat signifikan
dalam menyediakan data dan informasi
mengenai mutu pelayanan kesehatan kepada

pasien di RSUD Kota Malang. Hal ini
bertujuan  untuk  meningkatkan  kualitas
pelayanan  kesehatan guna  memastikan

pemenuhan kebutuhan dan harapan masyarakat
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terhadap pelayanan yang berkualitas, serta

menjaga citra rumah sakit di mata masyarakat

dengan tetap mempertahankan tingkat
kepuasan yang tinggi.
2. Manfaat Praktis

a. Bagi RSUD Kota Malang, sumber inspirasi
atau bahan baku yang digunakan untuk
menentukan kebijakan dan meningkatkan
kinerja untuk pengembangan di masa depan
dalam hal kualitas layanan yang diberikan
sehingga dapat meningkatkan kepuasan
pasien.

b. Bagi peneliti, sebagai alat pengajaran untuk
mempraktekkan apa yang telahdipelajari
tentang manajemen keperawatan yang
didapat selama perkuliahanserta
memperluas atau pengetahuan dan untuk
meningkatkan pengetahuan tentang topik-
topik  seperti  kebijakan  publik  dan
pemberian perawatan kesehatan dasar
kepada masyarakat luas.

c. Bagi Penelitian Selanjutnya, penelitian ini
bisa meneruskan bantuan pemikiran yang
bisa dijadikan untuk bahan informasi atau
referensi  kepada pembaca dan penulis
selanjutnya yang ingin mengembangkan
serta dapat digunakan sebagai acuan untuk
membandingkan  dalam  melaksanakan
penelitian yang serupa.

Metode Penelitian
Jenis Penelitian

Penelitian  tersebut memakai metode
deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Lokasi
penelitian tersebut dilakukan di RSUD Kota
Malang. Penelitian tersebut dilakukan selama 6
bulan masa pengerjaan skripsi.

Fokus Penelitian

Fokus penelitian adalah pemusatan fokus
kepada intisari penelitian yang akan dilakukan. Hal
tersebut dilakukan dengan cara eksplisit agar
kedepannya dapat meringankan peneliti sebelum
turun atau melakukan observasi. Dengan adanya
fokus penelitian observasi dan analisis hasil
peneliti akan menjadi lebih terarah. Maka yang
dijadikan sebagai fokus pada Kualitas Pealayanan

Perusahaan Daerah  Air  Minum (PDAM)

Kecamatan Dampit Dalam Menanggapi Pengaduan

Masyarakat Untuk  Meningkatkan  Kepuasan

Pelanggan dengan indikator sebagai berikut :

1) Kualitas pelayanan PDAM dan kepuasan
pelanggan : Pemberian layanan yang tepat
seperti informasi yang akurat, penyediaan
pelayanan yang tepat, penanganan masalah
konsumen. Perhatian dan kesopanan dalam
memnerikan pelayanan dan menanmkan
kepercayaan pelanggan
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2) Strategi penanggapan aduan masyarakat:
Memberi pelayanan cepat dan tanggap,
Pelayanan prima pada pelanggan.

3) Kendala-kendala dalam meningkatkan kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan: Faktor
pendukung ketanggapan,  kecepatan,
kepekaan pegawai. Faktor penghambat:
peralatan komunikasi, pelayanan tepat waktu,
kesigapan karyawan membantu pelanggan.

Situs dan Latar Penelitian

Lokasi penelitian ini dilakukan Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) di Jalan Raya Semeru
Selatan No. 19 Gunung Jati Dampit. Penulis
mengambil lokasi penelitian di Perusahaan Daerah
Air Minum karena perusahaan tersebut merupakan
perusahaan  yang bertanggungjawab  dalam
memberikan dan menyediakan pelayanan air bersih
dan minum di Kecamatan Dampit. Situs penelitian
ini pada Desa Pamotan (Dusun Ubalan, Dusun
Dawuhan) Kecamatan Dampit Kabupaten Malang.

Sumber Data

Dalam penelitian ini, kami menggunakan
sumber data primer dan sekunder. Sumber data
primer terdiri dari kepala seksi pelayanan
penunjang dan sarana pelayanan kesehatan RSUD
Kota Malang, tenaga medis rumah sakit terdiri dari
dokter dan perawat, serta lima pasien yang
menerima perawatan di rumah sakit tersebut.
Sumber data sekunder terdiri dari buku-buku,
skripsi, jurnal, dan dokumen-dokumen.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah observasi, interview
dan dokumentasi. Dalam penelitian ini, peneliti

menggunakan teknik observasi nonpartisipan,
selanjutnya teknik interview yang dilakukan
dengan menggunakan teknik interview atau

wawancara terstruktur, dalam hal ini dilakukan
wawancara kepada Pak Sholikin selaku Kepala
Rawat Jalan RSUD Kota Malang, Ibu Elief
Yuniarti selaku Dokter Poli Kulit, dan pasien
RSUD Kota Malang.

Teknik Analisis Data

Pada penelitian ini, teknik analisis data
termasuk reduksi data, penampilan data, penarikan
kesimpulan, dan verifikasi. Analisis data dilakukan
dalam tiga tahap. Ini adalah 1) Pengumpulan Data
(Data Collection), tahap pertama di mana peneliti
mengumpulkan  data  kemudian  memeriksa
kelengkapan dan kejelasan data tersebut untuk
memastikan bahwa data tersebut valid. 2) Reduksi
Data (Data Reduction), tahap kedua di mana
peneliti memilih data yang telah mereka peroleh
dan menyusunnya secara urut dan tertata rapih. 3)
Penyajian Data (Data Display), tahap ketiga di
mana peneliti menyajikan data yang telah mereka
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peroleh. 4) menarik kesimpulan dan verifikasi
(Kesimpulan, Menggambar/Verifikasi), kemudian
peneliti menganalisis data

Keabsahan Data

Pemeriksaan keabsahan data dalam penelitian
kualitatif meliputi uji kredibilitas (credibility), uji
transferabilitas (transferability), uji dependabilitas
(dependability) dan terakhir uji obyektivitas
(confirmability).

Pembahasan
Kualitas Pelayanan Kesehatan di Lihat Dari
Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy di RSUD Kota Malang

Salah  satu  faktor penting yang
memengaruhi kualitas pelayanan kesehatan adalah
elemen tangibles, yang meliputi fasilitas, peralatan
medis, dan aspek fisik lainnya. Dalam rangka
mengevaluasi pelaksanaan kualitas pelayanan
kesehatan di RSUD Kota Malang, kami melakukan
wawancara dengan pasien-pasien yang telah
mengalami pengalaman langsung di rumah sakit.
Dalam hasil wawancara, pasien memberikan
pandangan mereka terhadap aspek tangibles yang
mencakup fasilitas dan peralatan medis di RSUD
Kota Malang. Dalam wawancara tersebut, pasien
memberikan pandangan positif sebagian besar
pasien terkait dengan elemen tangibles di RSUD
Kota Malang. Fasilitas yang bersih dan nyaman
adalah faktor penting dalam memberikan perasaan
aman dan kenyamanan kepada pasien. Pasien
merasa bahwa rumah sakit ini telah memenuhi
standar dalam hal kebersihan dan kenyamanan,
yang berkontribusi pada kepercayaan mereka
terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan.

Keandalan pelayanan kesehatan di RSUD
Kota Malang termanifestasi melalui keakuratan
diagnosis, ketepatan waktu pemberian pengobatan,
dan konsistensi perawatan yang memberikan
kepercayaan kepada pasien untuk mendapatkan
perawatan yang dapat diandalkan. Meskipun ada
pandangan positif terkait dengan elemen tangibles
di RSUD Kota Malang, tidak semua aspek kualitas
pelayanan kesehatan terpenuhi dengan baik.
Sebagai contoh, dalam wawancara terkait dengan
kehandalan (reliability), seorang pasien
mengungkapkan ketidakpuasannya terkait dengan
sistem pengambilan nomor antrian. Respons
negatif pasien terhadap reliability di RSUD Kota
Malang mencakup masalah pada aplikasi mobile
yang sering mengalami gangguan dan kesulitan
berurusan dengan petugas, serta tantangan dalam
mendapatkan pelayanan langsung tanpa
menggunakan aplikasi.

Hasil  penelitian  mengenai  kualitas
pelayanan kesehatan di RSUD Kota Malang,
dengan fokus pada aspek responsiveness,
menggambarkan bahwa sebagian besar pasien
memiliki pengalaman positif dalam menerima
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informasi terkait prosedur medis dan tindakan yang
akan dilakukan. Kkeseluruhan hasil penelitian
menunjukkan bahwa RSUD Kota Malang telah
mencapai standar yang baik dalam responsivitasnya
terhadap pasien, terdapat ruang untuk peningkatan
yang dapat memperkuat hubungan komunikasi dan
kualitas pelayanan kesehatan di masa mendatang.

RSUD Kota Malang memberikan jaminan
kualitas  pelayanan  melalui  keahlian  dan
profesionalisme staf medis, penyampaian informasi
yang jelas dan akurat kepada pasien, serta
memberikan kepercayaan bahwa pasien berada
dalam perawatan yang aman dan terjamin. Di sisi
lain, elemen tangibles juga mencakup aspek
kepercayaan (assurance). Hal ini mencerminkan
pentingnya memberikan informasi yang jelas dan
transparan kepada pasien sebelum melakukan
prosedur medis. Pasien merasa yakin dan tenang
ketika mereka memahami apa yang akan terjadi
selama perawatan mereka.

Aspek empati dalam pelayanan kesehatan
di RSUD Kota Malang tercermin melalui sikap
pengertian, perhatian, dan kepedulian staf terhadap
kebutuhan fisik dan emosional pasien, menciptakan
hubungan yang empatik dan mendukung dalam
proses penyembuhan. Terakhir, elemen tangibles
juga mencakup aspek empati (empathy). Hal ini
menekankan pentingnya kehadiran empati dalam
pelayanan kesehatan. Petugas kesehatan yang
peduli dan berempati dapat menciptakan hubungan
yang lebih baik antara pasien dan penyedia layanan

kesehatan, yang pada gilirannya  dapat
memengaruhi ~ pengalaman  pasien  secara
keseluruhan. Dalam  meningkatkan  kualitas

pelayanan kesehatan di RSUD Kota Malang, perlu
ada perhatian yang serius terhadap elemen
tangibles, seperti fasilitas peralatan medis, sistem
pengambilan nomor antrian, informasi medis yang
jelas, dan kehadiran empati. Dengan perbaikan
yang sesuai pada aspek-aspek ini, RSUD Kota
Malang dapat terus memberikan pelayanan
kesehatan yang berkualitas dan memenuhi harapan
pasien.

Upaya Meningkatkan Kepuasan Pasien BPJS di
RSUD Kota Malang

Hasil wawancara dengan beberapa pasien
dan perawat di RSUD Kota Malang memberikan
gambaran tentang berbagai upaya yang telah
dilakukan untuk meningkatkan kepuasan pasien.
Salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan
pasien adalah lingkungan fisik rumah sakit. Pasien
perlu merasa nyaman dan aman selama masa
perawatan mereka. Kebersihan dan keteraturan
kamar perawatan adalah aspek penting yang
menciptakan lingkungan yang menyenangkan bagi
pasien. Hal ini menunjukkan bahwa pasien dihargai
sebagai individu dan mendapatkan perawatan yang
memperhatikan aspek kemanusiaan mereka. Selain
menjaga kebersihan dan memberikan perawatan
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yang ramah, RSUD Kota Malang juga
berkomitmen untuk memberikan informasi yang
jelas kepada pasien tentang perawatan mereka.
Dukungan psikologis juga penting dalam mengatasi
stres dan kecemasan yang mungkin dialami pasien
selama perawatan mereka. Semua upaya ini
bertujuan untuk memastikan bahwa pasien merasa
aman dan tenang selama berada di rumah sakit.
Peran perawat dalam meraih Kkepuasan pasien
sangatlah penting.

RSUD Kota Malang berusaha untuk
meningkatkan fasilitasnya agar dapat memenuhi
kebutuhan pasien dengan lebih baik. Meskipun
terdapat kendala terkait dengan Keterbatasan
sumber daya dan birokrasi, rumah sakit ini tetap
berusaha memberikan perawatan berkualitas
kepada pasien dengan sumber daya yang tersedia.
Dalam menghadapi tantangan ini, RSUD Kota

Malang terus mengembangkan strategi untuk
meningkatkan  kepuasan pasien. Upaya ini
mencakup pemeliharaan kebersihan dan
kenyamanan  lingkungan  fisik, memberikan

perawatan yang ramah dan empati, memberikan
informasi yang jelas kepada pasien, memberikan
dukungan psikologis, dan berkomunikasi dengan
transparansi. Semua ini  bertujuan  untuk
menciptakan pengalaman perawatan yang positif
bagi pasien BPJS di RSUD Kota Malang.

Upaya meningkatkan kepuasan pasien
BPJS di RSUD Kota Malang melibatkan berbagai
aspek, mulai dari pelayanan yang ramah hingga
fasilitas pelayanan yang ditingkatkan. Pasien dan
perawat sama-sama berperan dalam menciptakan
lingkungan  perawatan yang nyaman dan
mengedepankan kepercayaan pasien. Meskipun
terdapat kendala, rumah sakit ini tetap
berkomitmen untuk memberikan perawatan yang
berkualitas dan memastikan bahwa pasien merasa
dihargai dan aman selama perawatan mereka.

Upaya Mengatasi Hambatan dalam Proses
Pelayanan di RSUD Kota Malang Sehingga
Dapat Meningkatkan Kepuasan Pasien

RSUD Kota Malang, sebagai penyedia
layanan kesehatan yang melayani pasien BPJS,
menghadapi beberapa hambatan yang dapat
memengaruhi kualitas pelayanan yang mereka
berikan. Hasil wawancara dengan perawat dan staf
medis di rumah sakit ini mengungkapkan sejumlah
tantangan yang dihadapi dalam proses pelayanan,
seperti kurangnya sumber daya medis, beban kerja
yang tinggi, birokrasi dalam sistem perawatan
kesehatan, konflik etis, interaksi dengan keluarga
pasien, dan perubahan dinamika pasien. Namun,
rumah sakit ini memiliki berbagai strategi untuk

mengatasi hambatan ini dan meningkatkan
kepuasan pasien. Salah satu hambatan yang
dihadapi oleh RSUD Kota Malang adalah

kurangnya sumber daya dan peralatan medis yang
cukup. Ketika sumber daya dan peralatan medis
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terbatas, hal ini dapat memengaruhi kualitas
perawatan yang dapat diberikan kepada pasien.
Selain itu, birokrasi dalam sistem perawatan
kesehatan juga dapat menjadi hambatan, seperti
proses administrasi yang kompleks dan pengaturan
biaya yang rumit. Dalam situasi di mana sumber
daya terbatas, RSUD Kota Malang terkadang harus
menghadapi  konflik etis dalam pengambilan
keputusan perawatan.

Tantangan lain yang diungkapkan oleh
perawat adalah beban kerja yang tinggi, terutama
saat situasi padat atau keterbatasan staf perawat.
Situasi ini dapat mengganggu perawatan yang
bersifat individual dan menyebabkan kelelahan.
Interaksi dengan keluarga pasien yang memiliki
ekspektasi yang berbeda juga bisa menjadi
tantangan. Selain itu, perubahan dinamika pasien,
terutama saat perubahan kondisi yang cepat,
memerlukan tanggap dan pemutusan cepat.
Meskipun hambatan-hambatan ini ada, perawat dan
staf medis di RSUD Kota Malang selalu berusaha
untuk memberikan perawatan yang aman dan
empatik kepada pasien mereka. Dalam upaya
mengatasi hambatan-hambatan ini, RSUD Kota
Malang telah mengimplementasikan sejumlah
strategi. Dengan mengutamakan prioritas, RSUD
Kota Malang dapat memastikan bahwa pasien yang
membutuhkan perawatan segera mendapatkan
perhatian yang tepat. Selain itu, mereka bekerja
secara efisien dan berkolaborasi dengan tim
perawatan mereka, yang membantu dalam
mengatasi beban kerja yang tinggi. Peningkatan
komunikasi antara tim juga membantu dalam
mengatasi tantangan-tantangan yang berkaitan
dengan interaksi dengan keluarga pasien dan
perubahan dinamika pasien.

Dengan berbagai strategi, RSUD Kota
Malang berusaha untuk mengatasi hambatan-
hambatan yang ada dalam proses pelayanan mereka

dan meningkatkan kepuasan pasien. Dalam
keseluruhan, RSUD Kota Malang telah
mengidentifikasi hambatan-hambatan yang

mungkin muncul dalam pelayanan kesehatan
mereka dan telah mengambil langkah-langkah
konkret untuk mengatasinya. Melalui kolaborasi
tim perawatan, pendekatan berbasis bukti,
prioritisasi pasien, efisiensi, dan komunikasi yang
baik, rumah sakit ini berusaha untuk memastikan
bahwa pasien BPJS mereka mendapatkan
perawatan yang optimal dan merasa puas dengan
layanan yang mereka terima. Dengan tekad dan
komitmen yang kuat, RSUD Kota Malang berharap
dapat terus meningkatkan kualitas pelayanan
mereka dan mencapai tingkat kepuasan pasien yang
lebih tinggi.

Tantangan yang Dihadapi Tenaga Medis

Tenaga medis di RSUD Kota Malang
menghadapi berbagai tantangan yang memengaruhi
proses pelayanan kesehatan kepada masyarakat.
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Hasil wawancara dengan perawat dan tenaga medis
di rumah sakit ini mengungkapkan beberapa
tantangan utama yang mereka hadapi, yang pada
akhirnya memengaruhi kualitas perawatan yang
mereka berikan. Salah satu tantangan utama yang
dihadapi oleh tenaga medis di RSUD Kota Malang
adalah mengelola harapan pasien dan keluarganya.
Sebagian besar pasien dan keluarganya memiliki
ekspektasi yang tinggi terhadap perawatan
kesehatan yang mereka terima. Meskipun tenaga
medis di RSUD Kota Malang berupaya sebaik
mungkin untuk memberikan perawatan terbaik,
mereka harus menghadapi situasi di mana hasil
perawatan mungkin tidak selalu sesuai dengan
yang diharapkan. Komunikasi yang baik dan
empati menjadi kunci untuk mengatasi tantangan
ini. Mengelola harapan pasien dan keluarganya
memerlukan keterampilan komunikasi yang baik.
Komunikasi yang baik ini membantu mengurangi
ketidakpuasan pasien dan keluarganya, serta
menciptakan pemahaman yang lebih baik tentang
situasi medis. Tantangan ini menunjukkan bahwa
pekerjaan tenaga medis tidak hanya berkaitan
dengan aspek teknis dalam perawatan medis, tetapi
juga kemampuan komunikasi yang sangat penting.

Selain tantangan dalam mengelola harapan
pasien dan keluarganya. Keterbatasan sumber daya
manusia juga dapat memengaruhi waktu yang bisa
dihabiskan tenaga medis untuk setiap pasien.
Dalam situasi padat, waktu yang tersedia untuk
berinteraksi dengan pasien dan keluarganya bisa
terbatas. Hal ini dapat mengurangi kemampuan
tenaga medis untuk membangun hubungan yang
kuat dengan pasien dan memberikan perhatian
pribadi yang diperlukan. Meskipun begitu, tenaga
medis tetap berusaha untuk memberikan perawatan
yang terbaik sesuai dengan kondisi yang ada.
Dalam  keseluruhan, RSUD Kota Malang
menghadapi sejumlah tantangan yang
memengaruhi proses pelayanan kesehatan kepada
masyarakat. Mengelola harapan pasien dan
keluarganya serta menghadapi keterbatasan jumlah
perawat adalah beberapa tantangan utama yang
dihadapi oleh tenaga medis. Namun, melalui
komunikasi yang baik, empati, dan komitmen
untuk memberikan perawatan berkualitas, RSUD
Kota Malang terus berupaya mengatasi tantangan
ini. Tantangan ini juga mengingatkan kita akan
pentingnya mendukung sistem kesehatan dengan
sumber daya yang memadai untuk menghadapi
berbagai situasi yang muncul dalam memberikan
pelayanan kesehatan kepada masyarakat.

Kualitas Pelayanan Kesehatan di Lihat Dari
Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy di RSUD Kota Malang

Hasil penelitian tentang kualitas Kkinerja
staf  pelayanan administrasi di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Bima menunjukkan bahwa:
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Pertama, aspek yang dapat dilihat.
Tangibles mencakup elemen fisik dan visual
fasilitas kesehatan, seperti perlengkapan, tampilan,
dan kerapian. RSUD Kota Malang menyadari
pentingnya hal ini dan telah membangun fasilitas
yang nyaman dan ramah pasien. Ini menciptakan
tempat yang bersih, aman, dan ramah pasien.
Faktor tangensial di RSUD Kota Malang dapat
dianggap memenuhi standar yang tinggi Kkarena
karyawan medis dan administratif mengenakan
seragam yang rapi dan bersih.

Kedua, faktor kepercayaan. Kepercayaan
menunjukkan kemampuan rumah sakit untuk
memberikan layanan yang dapat diandalkan dan
konsisten. RSUD Kota Malang berusaha
semaksimal mungkin untuk menjamin keandalan
layanan kesehatan (Lestari et al., 2022). Prosedur
medis yang dilakukan di rumah sakit ini sesuai
dengan pedoman dan standar internasional yang
telah terbukti berhasil. Akibatnya, pasien dapat
yakin bahwa mereka akan mendapatkan perawatan
yang Konsisten dan berkualitas tinggi di RSUD
Kota Malang. Meskipun rumah sakit ini telah
melakukan banyak upaya untuk meningkatkan
keandalan layanan kesehatan, ada beberapa
masalah yang mungkin perlu diperbaiki terkait
dengan sistem pengambilan nomor antrian. RSUD
Kota Malang dapat melakukan investasi dalam
teknologi manajemen antrian kontemporer untuk
meningkatkan keandalan.

Ketiga, faktor responsifitas. Seberapa
responsif rumah sakit terhadap kebutuhan dan
keinginan pasien didefinisikan sebagai responsif
(Hartati, 2020). RSUD Kota Malang memiliki
sistem penerimaan pasien yang efektif, yang
mencakup layanan darurat yang tersedia 24 jam
sehari. Selain itu, mereka memiliki prosedur
pengaduan yang efektif, sehingga pasien dapat
dengan mudah mengajukan keluhan atau saran jika
perlu. Selain itu, karyawan medis dan administratif
rumah sakit ini dididik untuk berkomunikasi
dengan pasien secara efektif, mendengarkan
keluhan pasien, dan memberikan tanggapan yang
cepat.

Keempat, aspek keyakinan  Aspek
kepercayaan dan keamanan dalam pelayanan
kesehatan termasuk keamanan. RSUD Kota
Malang telah berusaha keras untuk membuat
lingkungan pasien aman dan terpercaya. Pasien
tidak perlu khawatir tentang risiko penularan
penyakit karena mereka memiliki prosedur
pengendalian infeksi yang ketat. Rumah sakit ini
juga memiliki staf medis dan administratif yang
berkualitas tinggi dan terus menerima pelatihan dan
pengembangan diri. Pasien dapat yakin bahwa
mereka akan menerima perawatan dari dokter
berkualitas tinggi. Selain itu, hak pasien untuk
privasi dan kerahasiaan medis dilindungi oleh
RSUD Kota Malang.
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Kelima, dimensi empati. Kemampuan
karyawan medis atau administratif = untuk
merasakan dan memahami kebutuhan dan perasaan
pasien disebut sebagai empathy (Sinaga & Ritonga,
2022). RSUD Kota Malang telah memprioritaskan
aspek ini. Staf rumah sakit ini dididik untuk
mendengarkan dengan baik dan membantu pasien.
Mereka berusaha untuk membangun hubungan
yang hangat dan ramah karena mereka menyadari
bahwa pasien seringkali datang dengan kecemasan
dan ketakutan. Selain itu, RSUD Kota Malang
memiliki program pelatihan yang bertujuan untuk
meningkatkan komunikasi dan empati antara
karyawan medis dan pasien.

Secara keseluruhan, RSUD Kota Malang
telah berusaha semaksimal mungkin untuk
memenuhi semua lima dimensi SERVQUAL dalam
memberikan layanan kesehatan yang berkualitas.
Rumah sakit ini memiliki fasilitas yang baik,
pelayanan yang andal, responsif terhadap
kebutuhan pasien, memberikan kepercayaan dan
keamanan, dan menunjukkan empati kepada
pasien, sehingga pasien merasa puas dengan
pengalaman mereka di sana.

Upaya Meningkatkan Kepuasan Pasien BPJS di
RSUD Kota Malang

Tugas yang sulit dan penting dalam
konteks pelayanan kesehatan di Indonesia adalah
meningkatkan kepuasan pasien BPJS di RSUD
Kota Malang. Rumah Sakit Umum Daerah, juga
dikenal sebagai RSUD, adalah tempat banyak
pasien bergantung pada layanan medis, terutama
mereka yang memiliki BPJS (Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial). Kualitas pelayanan kesehatan
rumah sakit sangat penting untuk menilai kepuasan
pasien. Kualitas pelayanan adalah komponen utama
dalam meningkatkan kepuasan pasien (Saputra,
2023). Untuk membuat pasien merasa aman dan
nyaman, pelayanan yang ramah dan profesional
sangat penting. Pasien cenderung lebih puas
dengan pengalaman mereka di RSUD Kota Malang
ketika mereka merasa diperlakukan dengan hormat
dan peduli oleh staf medis dan administratif. Oleh
karena itu, instruksi Pelatihan karyawan, terutama
perawat dan staf medis, tentang komunikasi dan
etika profesional sangat penting. Mereka harus
mendengarkan dengan baik, memberi pasien
dukungan emosional, dan memberikan informasi
yang jelas (Hairudin, 2022).

Pasien lebih bahagia dengan layanan yang
lebih baik. RSUD Kota Malang harus terus
membeli peralatan medis dan infrastruktur yang
canggih. Pasien akan merasa yakin bahwa mereka
akan mendapatkan perawatan terbaik yang
mungkin dengan fasilitas yang memadai dan
terawat dengan baik. Meningkatkan kepuasan
pasien bukan hanya tanggung jawab staf medis dan
administratif; itu juga tanggung jawab pasien
sendiri. Pasien juga bertanggung jawab untuk
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membuat lingkungan perawatan yang nyaman bagi
pasien dan membangun kepercayaan mereka.
Mereka harus memahami hak dan kewajiban pasien
mereka, termasuk hak untuk mendapatkan
informasi tentang diagnosa dan perawatan mereka.
Pasien juga harus aktif berkomunikasi dengan tim
medis tentang riwayat kesehatan mereka, alergi
obat, dan reaksi mereka terhadap perawatan
tertentu.

Pasien juga perlu menghormati waktu dan
aturan yang berlaku di RSUD Kota Malang.
Keterlambatan dan ketidakpatuhan terhadap aturan
dapat mengganggu  alur  pelayanan  dan
mempengaruhi kualitas perawatan yang diberikan.
Oleh karena itu, penting bagi pasien untuk datang
tepat waktu ke rumah sakit dan mengikuti panduan
yang diberikan oleh staf medis dan administratif.
Selanjutnya, partisipasi  aktif pasien dalam
pemantauan dan peningkatan kualitas pelayanan
juga merupakan aspek yang tidak boleh diabaikan.
Pasien dapat memberikan umpan balik tentang
pengalaman mereka di RSUD Kota Malang, baik
yang positif maupun negatif. Umpan balik ini dapat
membantu rumah sakit dalam mengidentifikasi area
yang perlu ditingkatkan dan membuat perbaikan
yang diperlukan. Dengan berpartisipasi dalam
proses perbaikan ini, pasien merasa bahwa suara
mereka didengar dan bahwa rumah sakit peduli
terhadap kepuasan mereka. Pendekatan yang
bersifat holistik terhadap perawatan pasien juga
dapat berkontribusi signifikan dalam meningkatkan
kepuasan pasien. Ini berarti tidak hanya fokus pada
aspek fisik penyakit, tetapi juga memperhatikan
aspek emosional, sosial, dan psikologis pasien.
Perawatan yang holistik dapat menciptakan
pengalaman yang lebih positif bagi pasien dan
membantu mereka dalam proses penyembuhan.

Dalam kesimpulan, upaya meningkatkan
kepuasan pasien BPJS di RSUD Kota Malang
melibatkan  berbagai aspek yang  saling
berhubungan.  Pelayanan yang ramah dan
profesional, fasilitas yang ditingkatkan, peran aktif
pasien, partisipasi dalam pemantauan dan
peningkatan  kualitas pelayanan, pendekatan
holistik dalam perawatan, kerjasama yang baik
antara rumah sakit dan BPJS, serta dukungan
pemerintah adalah elemen-elemen kunci dalam
mencapai tujuan ini.

Upaya Mengatasi Hambatan dalam Proses
Pelayanan di RSUD Kota Malang Sehingga
Dapat Meningkatkan Kepuasan Pasien

Proses pelayanan di Rumah Sakit Umum
Daerah (RSUD) Kota Malang sangat penting untuk
memastikan ~ bahwa  masyarakat  menerima
perawatan kesehatan berkualitas tinggi. Namun,
RSUD Kota Malang, seperti banyak rumah sakit di
seluruh dunia, menghadapi beberapa tantangan
untuk memberikan layanan yang memuaskan bagi
pasien, terutama bagi mereka yang memiliki
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asuransi kesehatan BPJS (Badan Penyelenggara
Jaminan  Sosial). Rumah sakit ini telah
menggunakan berbagai strategi untuk mengatasi
tantangan  dalam  proses  pelayanan  dan
meningkatkan kepuasan pasien. Strategi-strategi ini
termasuk  efisiensi, komunikasi yang baik,
prioritisasi pasien, kolaborasi tim perawatan, dan
pendekatan berbasis bukti (Wahyudi et al., 2023).
Dokter, perawat, administrasi, dan staf medis
lainnya harus bekerja sama untuk memberikan
perawatan yang koheren dan terpadu kepada
pasien. Tim perawatan yang bekerja sama dapat
mengidentifikasi dan mengatasi masalah pasien
dengan lebih efektif, yang menghasilkan perawatan
yang lebih baik. Dalam konteks BPJS, kolaborasi
tim perawatan juga memungkinkan rumah sakit
untuk memastikan bahwa pasien mendapatkan
manfaat maksimal dari program ini, dengan
menjaga agar prosedur medis yang diperlukan tidak
terlewatkan.

Pendekatan  berbasis  bukti  dapat
membantu rumah sakit mengelola sumber daya
dengan lebih baik untuk memberikan perawatan
terbaik bagi pasien BPJS. Meningkatkan kepuasan
pasien di RSUD Kota Malang berfokus pada
prioritas  pasien.  Sangat penting  untuk
memprioritaskan  pasien yang membutuhkan
perawatan mendesak karena sumber daya dan
jumlah pasien yang terbatas. Rumah sakit telah
membuat sistem triase yang efektif untuk
mengukur tingkat kegawatan pasien dan mengatur
urutan pelayanan yang tepat. Dengan cara ini,
pasien yang membutuhkan perawatan segera dapat
dirawat segera, sementara pasien dengan kebutuhan
yang lebih rendah tetap mendapatkan perawatan
yang memadai, mungkin sedikit tertunda. Untuk
meningkatkan efisiensi operasional, RSUD Kota
Malang mengelola waktu dan sumber.

RSUD Kota Malang telah berhasil
mengatasi tantangan dalam proses pelayanan dan
meningkatkan kepuasan pasien, terutama pasien
BPJS, dengan menggabungkan berbagai strategi
ini. Pasien merasa mendapatkan perawatan yang
optimal yang didasarkan pada bukti ilmiah, dengan
prioritas yang pantas, efisien, dan didukung oleh
komunikasi yang baik.

Tantangan yang Dihadapi Tenaga Medis

Tenaga medis di RSUD Kota Malang
menghadapi tantangan utama dalam mengelola
harapan pasien dan keluarganya. Tenaga medis
seringkali menghadapi tekanan dan stres karena
pasien dan keluarga mereka seringkali memiliki
ekspektasi yang tinggi dari perawatan yang mereka
terima. Pasien datang ke rumah sakit dengan
harapan mendapatkan perawatan terbaik. Mereka
berharap penyakit atau kondisi kesehatan mereka
segera dan efektif disembuhkan. Sebaliknya,
keluarga pasien memiliki harapan yang sama.
Mereka berharap anggota keluarga mereka sembuh
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dengan cepat. Meskipun demikian, memenuhi
semua harapan ini tidak selalu mungkin, terutama
dalam kasus penyakit yang serius atau kompleks.
Mereka yang bekerja di RSUD Kota Malang harus
menghadapi tekanan ini setiap hari.

RSUD Kota Malang  menghadapi
tantangan lain selain mengelola harapan pasien dan
keluarganya. Di seluruh dunia, sebagian besar
rumah sakit, termasuk RSUD Kota Malang,
menghadapi masalah kekurangan perawat. Jumlah
perawat yang terbatas dapat memengaruhi waktu
tunggu pasien dan akses ke perawatan medis yang
tepat. Pasien mungkin harus menunggu lebih lama
untuk mendapatkan perawatan yang mereka
butuhkan, yang dapat berdampak negatif pada hasil
kesehatan mereka. Tenaga medis di RSUD Kota
Malang harus bijak mengelola sumber daya dan
memprioritaskan kasus yang paling penting.

Jumlah perawat yang terbatas dapat
memengaruhi waktu tunggu pasien dan akses ke
perawatan medis yang tepat. Pasien mungkin harus
menunggu lebih  lama untuk  mendapatkan
perawatan yang mereka butuhkan, yang dapat
berdampak negatif pada hasil kesehatan mereka.
Tenaga medis di RSUD Kota Malang harus bijak
mengelola sumber daya dan memprioritaskan kasus
yang paling penting. Meskipun demikian, RSUD
Kota Malang terus berusaha untuk mengatasi
masalah ini. Rumah sakit ini melakukan langkah
penting dengan meningkatkan komunikasi dengan
pasien dan keluarga mereka. Proses pelayanan
kesehatan kepada masyarakat dipengaruhi oleh
berbagai masalah yang dihadapi RSUD Kota
Malang. Tenaga medis di rumah sakit ini
menghadapi beberapa tantangan utama, termasuk
mengelola harapan pasien dan keluarga mereka,
serta mengatasi kekurangan perawat.

Kesimpulan

Berdasarkan  hasil  penelitian  dan
pembahasan yang dipaparkan di atas bahwa, dalam
konteks pelaksanaan kualitas pelayanan kesehatan
di RSUD Kota Malang, ditemukan berbagai faktor
yang berkontribusi terhadap upaya meningkatkan
kepuasan pasien. Dimensi kualitas pelayanan
seperti  tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy telah menjadi fokus utama
dalam memastikan pasien mendapatkan perawatan
yang terbaik. RSUD Kota Malang telah
berinvestasi dalam fasilitas fisik yang baik,
menjaga keandalan pelayanan medis, merespons
kebutuhan pasien dengan cepat, menciptakan
kepercayaan dan keamanan, serta menunjukkan
empati kepada pasien. Ini menciptakan lingkungan
yang baik bagi pasien untuk menerima perawatan
kesehatan yang berkualitas dan merasa puas
dengan pengalaman mereka di rumah sakit ini.
Oleh karena itu, RSUD Kota Malang adalah contoh
rumah sakit yang berdedikasi untuk meningkatkan
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pelayanan kesehatan dan memenuhi harapan
pasien, terutama mereka yang memiliki BPJS
Kesehatan.

.Dengan pendekatan yang holistik dan
upaya terus-menerus untuk memperbaiki pelayanan
mereka, rumah sakit ini berharap dapat menjadi
panutan bagi rumah sakit lain dalam memberikan
perawatan yang berkualitas.

Saran

Berdasarkan pembahasan permasalahan
kualitas pelayanan RSUD Kota Malang , maka
peneliti berharap agar direkomendasikan sebagai
berikut:

1. Meningkatkan Ketersediaan Tenaga Medis
dan Peralatan Medis. Untuk meningkatkan
kualitas pelayanan kesehatan, RSUD Kota
Malang perlu memastikan ketersediaan tenaga
medis yang memadai, seperti dokter, perawat,
dan tenaga kesehatan lainnya. Selain itu, perlu
diperbarui dan diperluas peralatan medis serta
teknologi medis terkini untuk memungkinkan
diagnosis yang lebih tepat dan pengobatan
yang lebih efektif.

2. Pelatihan dan  Pengembangan  Tenaga
Kesehatan. Peningkatan kualitas pelayanan
kesehatan juga bergantung pada peningkatan
kompetensi tenaga medis. RSUD Kota
Malang harus memberikan pelatihan dan
pengembangan berkelanjutan kepada tenaga
kesehatan untuk menjaga mereka selalu
terupdate mengenai perkembangan medis,
etika, dan pelayanan pelanggan. Hal ini dapat
meningkatkan kepercayaan pasien dan mutu
pelayanan.

3. Peningkatan Sistem Informasi dan
Komunikasi. Sistem informasi yang efisien
dan komunikasi yang baik antara pasien,
keluarga, dan tim medis merupakan elemen
penting dalam pelayanan kesehatan yang
berkualitas. RSUD Kota Malang perlu
meningkatkan sistem informasi pasien, rekam
medis elektronik, dan komunikasi dengan
pasien untuk memastikan informasi yang
akurat dan akses yang mudah. Ini juga dapat
membantu dalam pemantauan kondisi pasien
dan perencanaan perawatan yang lebih baik
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