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Informasi Artikel ABSTRAK 

Diajukan: 28/07/2023 Kualitas atau mutu layanan kesehatan dapat dilihat dari beberapa 

perspektif yaitu perspektif pemberi layanan kesehatan, perspektif 

penyandang dana, perspektif pemilik sarana layanan kesehatan 

dan perspektif pasien. Pengimplementasian strategi upaya dalam 

peningkatan kepuasan pada pasien rawat jalan di Rumah Sakit 

Bayangkara Kota Jayapura dengan dibantu oleh beberapa petugas 

kesehatan yang bekerja di Rumah Sakit Bayangkara Kota 

Jayapura juga ikut terlibat dalam pengabdian masyarakat ini guna 

memperlancar kegiatan ini sekaligus meningkatkan kepuasan 

pada pasien rawat jalan di Rumah Sakit Bayangkara Kota 

Jayapura. Kegiatan ini juga diikuti dengan mmembuatkan SOP 

(Standart Operasional Prosedur) untuk semua kegiatan atau 

pelayanan yang akan diberikan ke pasien. Lalu membuat angket 

evaluasi dan membagikan angket evaluasi secara rutin untuk 

memantau kepuasan pasien di Rumah Sakit Bayangkara Kota 

Jayapura sekaligus menganjurkan supervisor agar melakukan 

kegiatan secara rutin. Selain itu juga menginkatkan sarana dan 

prasarana yang di butuhkan pasien mulai dari mamberikan 

tambahan pencahayaan yang cocok agar pengunjung dan pasien 

merasa nyaman, lalu mengganti sarana dan prasarana yang kurang 

layak seperti menambah kursi tunggu pasien. dan 

menginformasikan kepada pasien yang berobat bahwa 

tersedianya kotak saran. Evaluasi yang dapat dilakukan ialah 

dengan cara secara rutin baik setiap bulan atau setiap minggu agar 

melakukan evaluasi dalam peningkatan kepuasan pada pasien 

rawat jalan di Rumah Sakit Bayangkara Kota Jayapura agar dapat 

berkesinambungan dan meningkatkan kepuasan pasien yang 

datang berobat ke Rumah Sakit Bayangkara Kota Jayapura. 
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Korespondensi ABSTRACT 
Email:  The quality or quality of health services can be seen from several 

perspectives, namely the perspective of health service providers, 

the perspective of funders, the perspective of health service 

facility owners and the patient's perspective. Implementation of 

strategy efforts to increase satisfaction among outpatients at the 

Bayangkara Hospital, Jayapura City, assisted by several health 

workers who work at the Bayangkara Hospital, Jayapura City, 

also took part. involved in this community service in order to 

expedite this activity while increasing satisfaction for outpatients 

at Bayangkara Hospital, Jayapura City. This activity is also 

followed by creating SOPs (Standard Operating Procedures) for 
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all activities or services that will be provided to patients. Then 

create an evaluation questionnaire and distribute evaluation 

questionnaires regularly to monitor patient satisfaction at 

Bayangkara Hospital, Jayapura City as well as encourage 

supervisors to carry out activities regularly. Apart from that, it 

also improves the facilities and infrastructure that patients need, 

starting from providing additional suitable lighting so that 

visitors and patients feel comfortable, then replacing inadequate 

facilities and infrastructure such as adding patient waiting chairs. 

and inform patients who are seeking treatment that a suggestion 

box is available. Evaluations that can be carried out are on a 

regular basis, either every month or every week, in order to 

evaluate the increase in satisfaction of outpatients at Bayangkara 

Hospital, Jayapura City so that it can be sustainable and increase 

the satisfaction of patients who come for treatment at Bayangkara 

Hospital, Jayapura City. 

 

Keywords: Satisfaction, Outpatient, Hospital 

 

PENDAHULUAN 

Adanya pergeseran proporsi penyakit menular ke kondisi kronis, seperti; penyakit 

kardiovaskuler, kanker, diabetes tipe 2, dan pernafasan kronis, makapenyakit tidak 

menular (PTM) diprediksi menjadi penyebab kematian penduduk usia produktif sampai 

80% di negara berpenghasilan rendah dan menengah (Elizabeth, 2009). Profil penyakit 

juga berubah ke penyakit kronis yang membutuhkan manajemen berkelanjutan serta 

pelayanan rujukan, dan tidak cukup hanya 1 kali episode perawatan. Adanya kenaikan 

biaya pelayanan kesehatan per orang diprediksi akan meningkat 35% dalam 5 tahun ke 

depan akibat kasus katastropik. Yang dimaksud kasus katastropik adalah ketika 

pengeluaran perawatan kesehatan lebih dari 40% kapasitas rumah tangga untuk 

membayar di luar pengeluaran untuk makan (Nina, 2019). 

 

Pembangunan di bidang kesehatan dewasa ini selain bertujuan untuk penyembuhan dan 

pemulihan juga untuk meningkatkan kesehatan dan mencegah timbulnya suatu penyakit 

di masyarakat. Pemerintah maupun pihak swasta yang berkecimpung dalam bidang 

kesehatan hendaknya memberikan perhatian khusus pada masyarakat ekonomi bawah, 

anak-anak dan orang lanjut usia yang ada di seluruh Indonesia sehingga pelayanan 

kesehatan dapat dirasakan dengan baik dan merata (Sanjeewa, 2017). 

 

Rumah sakit merupakan tempat penyediaan layanan kesehatan untuk masyarakat. 

Menurut Keputusan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 983. MENKES/ SK/ 

1992 mengenai pedoman rumah sakit umum dinyatakan bahwa rumah sakit umum adalah 

rumah sakit yang memberikan pelayanan kesehatan yang bersifat dasar, spesialistik, 

pendidikan dan pelatihan tenaga kesehatan. Rumah sakit diharapkan bisa menjadi 

organisasi sosial yang bergerak di bidang kesehatan dengan fungsi menyediakan 

pelayanan menyeluruh (komprehensif), penyembuhan penyakit (kuratif) dan pencegahan 

penyakit (preventif) kepada masyarakat seperti yang diharapkan oleh WHO (World 

Health Organization). Menurut WHO (Kutri et al, 2015) rumah sakit adalah keseluruhan 

dari organisasi dan medis, berfungsi memberikan pelayanan kesehatan lengkap kepada 

masyarakat baik kuratif maupun rehabilitatif, dimana output layanannya menjangkau 
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pelayanan keluarga dan lingkungan, rumah sakit juga merupakan pusat pelatihan tenaga 

kesehatan serta untuk penelitian biososial 

 

Kualitas atau mutu layanan kesehatan dapat dilihat dari beberapa perspektif yaitu 

perspektif pemberi layanan kesehatan, perspektif penyandang dana, perspektif pemilik 

sarana layanan kesehatan dan perspektif pasien (Pohan, 2007). Sedangkan 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. Mengukur kepuasan 

pasien telah menjadi bagian integral dari strategi manajemen rumah sakit di seluruh dunia. 

Kualitas layanan kesehatan dan kepuasan pelanggan menjadi indikator keberhasilan 

penyelenggaraan layanan di rumah sakit. Selain itu, jaminan kualitas dan proses 

akreditasi di sebagian besar negara mensyaratkan bahwa kepuasan pasien diukur harus 

secara teratur (Fekadu, 2011).  

 

Dalam penugasan residensi penulis telah menulis berbagai kekuatan, kelemahan, peluang 

dan ancaman dari upaya dalam peningkatan kepuasan pada pasien rawat jalan di Rumah 

Sakit Bayangkara Kota Jayapura. Yang mana dalam studi tersebut terdapat beberapa 

strategi dalam meningkatkan kepuasan rawat jalan. Berdasarkan kondisi diatas maka 

penulis ingin menerapkan upaya dalam peningkatan kepuasan pada pasien rawat jalan di 

Rumah Sakit Bayangkara Kota Jayapura 

 

METODE 

Dalam penugasan residensi penulis telah menulis berbagai kekuatan, kelemahan, peluang 

dan ancaman dari upaya dalam peningkatan kepuasan pada pasien rawat jalan di Rumah 

Sakit Bayangkara Kota Jayapura. Yang mana dalam studi tersebut terdapat beberapa 

strategi dalam meningkatkan kepuasan pada pasien rawat jalan di Rumah Sakit 

Bayangkara Kota Jayapura sehingga strategi-strategi tersebut perlu di aplikasikan 

sesegera mungkin. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

HASIL 

Prioritas Masalah 

Berdasarkan perumusan masalah yang sudah diuraikan diatas maka dapat dibuat 

prioritas masalah dalam pengabdian masyarakat tentang upaya dalam peningkatan 

kepuasan pada pasien rawat jalan di Rumah Sakit Bayangkara Kota Jayapura. yaitu: 

Prioritas Masalah Solusi 

1. Kurangnya komunikasi 

efektif petugas 

kesehatan. 

2. Belum optimalnya 

sarana konseling 

3. Tim supervise mutu 

belum sepenuhnya 

berjalan dengan optimal 

4. Adanya kendala 

kekurangan SDM 

1. Membuatkan SOP untuk semua kegiatan 

2. Membuat angket evaluasi 

3. Membagikan angket evaluasi secara 

rutin untuk memantau kepuasan pasien 

4. Menginkatkan sarana dan prasarana yang 

di butuhkan pasien 

5. Menganjurkan supervisor agar 

melakukan kegiatan secara rutin 

6. Menginformasikan kepada pasien yang 

berobat bahwa tersedianya kotak saran 
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5. Minimnya tempat 

duduk 

6. Suasana di Rumah Sakit 

saat malam kurang 

terang 

7. Mamberikan tambahan pencahayaan 

yang cocok agar pengunjung dan pasien 

merasa nyaman 

8. Mengganti sarana dan prasarana yang 

kurang layak 

 

 

Rencana Intervensi 

Berdasarkan prioritas masalah tersebut maka maka rencana intervensi yang bisa 

dilakukan dalam pengabdian masyarakat yaitu: 

1. Membuatkan SOP untuk semua kegiatan 

2. Membuat angket evaluasi 

3. Membagikan angket evaluasi secara rutin untuk memantau kualitas mutu rumah 

sakit 

4. Menginkatkan sarana dan prasarana yang di butuhkan pasien 

5. Menganjurkan supervisor agar melakukan kegiatan secara rutin 

6. Menginformasikan kepada pasien yang berobat bahwa tersedianya kotak saran 

7. Mamberikan tambahan pencahayaan yang cocok agar pengunjung dan pasien 

merasa nyaman 

8. Mengganti sarana dan prasarana yang kurang layak 

 

PEMBAHASAN 

Kegiatan pengabdian ini dilakukan di Rumah Sakit Bayangkara Kota Jayapura yang 

dilaksanakan pada tanggal 12 Februari 2023. Pengimplementasian strategi upaya dalam 

peningkatan kepuasan pada pasien rawat jalan di Rumah Sakit Bayangkara Kota Jayapura 

dengan dibantu oleh beberapa petugas kesehatan yang bekerja di Rumah Sakit 

Bayangkara Kota Jayapura juga ikut terlibat dalam pengabdian masyarakat ini guna 

memperlancar kegiatan ini sekaligus meningkatkan kepuasan pada pasien rawat jalan di 

Rumah Sakit Bayangkara Kota Jayapura. 

 

Kegiatan ini juga diikuti dengan mmembuatkan SOP (Standart Operasional Prosedur) 

untuk semua kegiatan atau pelayanan yang akan diberikan ke pasien. Lalu membuat 

angket evaluasi dan membagikan angket evaluasi secara rutin untuk memantau kepuasan 

pasien di Rumah Sakit Bayangkara Kota Jayapura sekaligus menganjurkan supervisor 

agar melakukan kegiatan secara rutin. Selain itu juga menginkatkan sarana dan prasarana 

yang di butuhkan pasien mulai dari mamberikan tambahan pencahayaan yang cocok agar 
pengunjung dan pasien merasa nyaman, lalu mengganti sarana dan prasarana yang kurang 

layak seperti menambah kursi tunggu pasien. dan menginformasikan kepada pasien yang 

berobat bahwa tersedianya kotak saran. 

 

Evaluasi yang dapat dilakukan ialah dengan cara secara rutin baik setiap bulan atau setiap 

minggu agar melakukan evaluasi dalam peningkatan kepuasan pada pasien rawat jalan di 

Rumah Sakit Bayangkara Kota Jayapura agar dapat berkesinambungan dan 

meningkatkan kepuasan pasien yang datang berobat ke Rumah Sakit Bayangkara Kota 

Jayapura. 
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KESIMPULAN 

Dengan dilaksanakanya pengabdian masyarakat dengan topik upaya dalam peningkatan 

kepuasan pada pasien rawat jalan di Rumah Sakit Bayangkara Kota Jayapura dapat 

bermanfaat bagi semua pasien lama maupun baru yang datang melakukan perawatan 

kesehatan ke Rumah Sakit Bayangkara Kota Jayapura 
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