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Abstrak

Peranan tenaga kerja sangat penting dalam menunjang keberhasilan setiap organisasi, khususnya yang bergerak di bidang jasa. Pegawai di rumah sakit mempunyai kemampuan untuk mempengaruhi persepsi pasien. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Hubungan Persepsi Tentang Kinerja Pegawai Dengan Kepuasan Pasien Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta. Jenis penelitian ini menggunakan kuantitatif dengan desain cross sectional. Teknik pengambilan sampel menggunakan simple random sampling. Sampel pada peneliitian berjumlah 95 pasien di instalasi rawat jalan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara persepsi kinerja pegawai (pvalue 0,000) dengan kepuasan pasien rawat jalan Rumah Sakit Umum Daerah Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta, terdapat hubungan antara kemampuan (pvalue 0,000) dengan kepuasan pasien rawat jalan Rumah Sakit Umum Daerah Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta, terdapat hubungan antara motivasi (pvalue 0,000) dengan kepuasan paien rawat jalan Rumah Sakit Umum Daerah Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta dan terdapat hubungan antara peluang (pvalue 0,002) dengan kepuasan pasien rawat jalan Rumah Sakit Umum Daerah Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta. Saran penelitian mengadakan pelatihan service excellent karena pegawai harus memperlakukan pasien dengan baik.
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THE RELATIONSHIP OF PERCEPTIONS ABOUT EMPLOYE PERFORMANCE AND OUTPATIENT SATISFACTION AT THE IBU FATMAWATI SOEKARNO REGIONAL HOSPITAL, SURAKARTA CITY
Abstract

The role of the workforce is very important in supporting the success of every organization, especially those operating in the service sector. Hospital employees have the ability to influence patient perceptions. This study aims to determine the relationship between perceptions regarding employee performance and outpatient satisfaction at the Mrs. Fatmawati Soekarno Regional General Hospital, Surakarta City. This type of research uses quantitative with a cross sectional design. The sampling technique uses simple random sampling. The research sample consisted of 95 patients in outpatient settings. The results of the research show that there is a relationship between perceptions of employee performance (pvalue 0.000) and satisfaction of outpatients at the Ibu Fatmawati Soekarno Regional General Hospital, Surakarta City. Surakarta, there is a relationship between motivation (pvalue 0.000) and satisfaction of outpatients at the Ibu Fatmawati Soekarno Regional General Hospital, Surakarta City and there is a relationship between opportunity (pvalue 0.002) and satisfaction of outpatients at the Ibu Fatmawati Soekarno Regional General Hospital, Surakarta City. Research suggests holding excellent service training because employees must treat patients well..
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PENDAHULUAN
Sumber daya manusia (SDM) merupakan salah satu aspek terpenting dalam reformasi ekonomi, khususnya menciptakan sumber daya manusia yang kompeten, kompetitif dan berkualitas dalam menghadapi persaingan global 

(1). Ketika manusia mengambil peran sebagai perencana, pelaksana, dan pengambil keputusan dalam pencapaian tujuan organisasi, mereka selalu aktif berkembang dan menjadi pusat perhatian dalam seluruh operasi organisasi. Dengan alat yang canggih, tujuan tidak dapat dicapai tanpa partisipasi aktif dari karyawan. Alat canggih yang dimiliki tidak ada gunanya jika karyawan tidak berperan aktif. Mengelola karyawan itu sulit dan kompleks karena mereka memiliki pemikiran, perasaan, status, keinginan, dan latar belakang yang berbeda yang dibawa ke dalam organisasi, sehingga kinerja yang efektif sangatlah penting (4).
Adanya perilaku pegawai yang berkaitan dengan kinerja yang buruk disebabkan oleh kurangnya semangat kerja atau kesadaran pegawai untuk bekerja lebih baik atau bahkan mungkin karena kurangnya komunikasi atau pengawasan yang baik dari atasan atau bahkan staf yang bekerja di bawah  tekanan (2). Kinerja mulai dituntut untuk diukur dengan menekankan pada aspek efisiensi dan efektivitas. Kinerja dapat dipahami sebagai kemampuan pegawai di tempat kerja dalam menggunakan sumber daya secara efektif dan efisien untuk mencapai tujuannya (7). Pengembangan pegawai harus bertujuan untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia. Hal ini dilakukan agar sumber daya manusia mempunyai sikap dan perilaku yang terfokus pada pengabdian, kejujuran, tanggung jawab, disiplin dan kompetensi untuk mampu memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan perkembangan masyarakat (11). Menurut (Robbins dalam jusmiat, 2020) indikator kinerja adalah alat untuk mengukur sajauh mana pencapain kinerja karyawan. Berikut beberapa indikator untuk mengukur kinerja pegawai adalah: (1) Kemampuan (2) Motivasi (3) Peluang. 
Kepuasan merupakan manfaat dari kesenjangan antara kinerja yang dirasakan dan diharapkan. Jika kinerja buruk, otomatis pelanggan akan merasa kecewa dan tidak puas (10). Sebaliknya jika kinerja sangat baik dan memenuhi harapan maka pelanggan akan merasa puas. Dengan rasa kepuasan yang dihasilkan, kami melihat kinerja jauh melebihi ekspektasi pelanggan (11). Ketika pelanggan melihat hal tersebut terjadi maka ia akan merasa sangat puas dan memberikan komitmen bahwa pelanggan tersebut akan memiliki rasa loyalitas yang akan terus melekat pada dirinya dalam jangka waktu yang lama (3).
Berdasarkan penelitian Harianto (2021) menjelaskan mengenai persepsi pasien tentang kinerja perawat dengan kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Kawangkoan Utara Kabupaten Minahasa didapatkan sebanyak 53.2% responden menyatakan kinerja perawat baik dan 63,6% menyatakan puas dengan kinerja yang diberikan perawat. Data analisis menggunakan uji chi square dengan signifikasi 95% dengan p-value sebesar 0.002 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan antara persepsi pasien mengenai Kinerja Perawat Terhadap Pasien Rawat Jalan di Puskesmas Kawangkoan Utara Kabupaten Minahasa.
Berdasarkan studi pendahuluan yang telah dilakukan oleh peneliti pada bulan September 2023 melalui wawancara kepada pasien/keluarga pasien di RSUD Ibu Fatmawati Soekarno kinerja pegawai masih belum sesuai harapan pelanggan karena masih banyak pasien yang mengeluhkan lambatnya pelayanan dan harus menunggu lama untuk dilayani. Staf atau pegawai yang tidak ramah terhadap pasien dapat menyebabkan ketidaknyamanan pada pasien. Disiplin kerja sangat mempengaruhi kinerja pegawai. Apabila disiplin kinerja tidak ditingkatkan maka akan berdampak buruk terhadap kinerja pegawai.
Berdasarkan pada uraian diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Hubungan Persepsi Tentang Kinerja Pegawai Dengan Kepuasan Pasien Rawat Jalan RSUD Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta”. Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan dilatar belakang mengenai kinerja pegawai dengan kepuasan pasien, maka rumusan masalah untuk penelitian ini adalah “Hubungan Persepsi Tentang Kinerja Pegawai Dengan Kepuasan Pasien Rawat Jalan RSUD Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta”. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Hubungan Persepsi Tentang Kinerja Pegawai Dengan Kepuasan Pasien Rawat Jalan RSUD Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta.

BAHAN DAN METODE
Jenis penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Desain penelitian yang digunakan adalah desain penelitian cross sectional. Penelitian ini di lakukan di instalasi Rawat Jalan RSUD Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta. Penelitian ini dilakukan mulai bulan Februari - April 2024. Populasi penelitian ini adalah pasien di instalasi rawat jalan RSUD Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta dan teknik pemilihan sampel yang digunakan adalah simple random sampling. Alat pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan program SPSS dimana data penelitian yang telah terkumpul akan dianalisis menggunakan analisis univariat.

HASIL DAN PEMBAHASAN


	Distribusi Frekuensi Persepsi Kinerja Pegawai Dengan Kepuasan Rawat Jalan di RSUD Ibu Fatmawati Soekarno Kora Surakarta Tahun 2024


	Variabel 
	Frekuensi (n)
	Presentase (%)

	Persepsi Kinerja Pegawai
	
	

	Baik
	55
	57,9

	Kurang Baik
	40
	42,1

	Kemampuan
	
	

	Baik
	52
	54,7

	Kurang Baik
	43
	45,3

	Motivasi 
	
	

	Baik
	69
	72,6

	Kurang Baik
	26
	27,4

	Peluang
	
	

	Baik
	59
	62,1

	Kurang Baik
	36
	37,9

	Kepuasan Pasien 
	
	

	Puas
	57
	60,0

	Kurang Puas 
	38
	40,0

	Total
	95
	100,0

	
	
	



Berdasarkan hasil penelitian distribusi frekuensi persepsi kinerja pegawai menunjukkan bahwa dari 95 responden yang memiliki kategori baik sebanyak 55 responden (57,9%) sedangkan kategori kurang baik sebanyak 40 responden (42,1%). distribusi frekuensi berdasarkan kemampuan menunjukkan bahwa dari 95 responden yang memiliki kategori baik sebanyak 52 responden (54,7%) sedangkan kategori kurang baik sebanyak 43 responden (45,3%). distribusi frekuensi berdasarkan motivasi menunjukkan bahwa dari 95 responden yang memiliki kategori baik sebanyak 69 responden (72,6%) sedangkan kategori kurang baik sebanyak 27 responden (27,4%). distribusi frekuensi berdasarkan peluang menunjukkan bahwa dari 95 responden yang memiliki kategori baik sebanyak 59 responden (62,1%) sedangkan kategori kurang baik sebanyak 36 responden (37,9%). distribusi frekuensi kepuasan pasien menunjukkan bahwa dari 95 responden yang memiliki kategori puas sebanyak 57 responden (60,0%) sedangkan kategori kurang puas sebanyak 38 responden (40,0%). 

	
Hubungan Persepsi Tentang Kinerja Pegawai Dengan Kepuasan Pasien Rawat Jalan di RSUD Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta Tahun 2024

	
Variabel  
	Kepuasan pasien
	
	
Nilai P 

	
	Puas
	Kurang puas
	Total
	
	

	
	n
	%
	n
	%
	N
	%
	

	Persepsi Kinerja Pegawai 
	
0,000

	Baik
	55
	57,9
	0
	0,0
	55
	57,9
	

	Kurang Baik
	19
	20,0
	21
	22,1
	40
	42,1
	

	Kemampuan 
	
0,000

	Baik
	48
	50,5
	4
	4,2
	52
	54,7
	

	Kurang Baik
	26
	27,4
	17
	17,9
	43
	45,3
	

	Motivasi 
	
0,000

	Baik
	61
	64,2
	8
	8,4
	69
	72,6
	

	Kurang Baik
	13
	13,7
	13
	13,7
	26
	27,4
	

	Peluang 
	
0,002

	Baik
	52
	54,7
	7
	7,4
	59
	62,1
	

	Kurang Baik
	22
	23,2
	14
	14,7
	36
	37,9
	

	
	

	
	
	
	
	
	



PEMBAHASAN 
PERSEPSI KINERJA PEGAWAI DENGAN KEPUASAN PASIEN 
Berdasarkan tabel diatas bahwa dari hasil uji statistik dengan menggunakan Uji Chi Square pada indikator persepsi kinerja pegawai di peroleh pvalue 0,000, maka Ha diterima yang menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara persepsi kinerja pegawai dengan kepuasan pasien. Jadi sebagian besar responden menilai pegawai di RSUD Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta sudah cukup baik karena pegawai sudah menunjukkan perilaku baik saat melayani pasien, menjelaskan tindakan yang dilakukan kepada pasien, mendengar dan memberikan perhatian terhadap keluhan pasien.
Berdasarkan hasil penelitian, walaupun sebagian besar responden sudah menganggap persepsi kinerja pegawai sudah baik, namun masih ada pasien yang merasa pelayanan yang diberikan RSUD Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta belum baik dibuktikan dengan pegawai yang kurang ramah, pelayanan kurang cepat, sehingga berimplikasi pada kinerja mereka yang juga berdampak pada kinerja pegawai. Adanya perilaku pegawai yang berimplikasi pada kinerja yang kurang baik di duga karena kurangnya semangat kerja atau kesadaran dari para pegawai untuk dapat bekerja lebih baik, atau bahkan bisa jadi karena di akibatkan tidak adanya komunikasi atau penagwasan yang baik dari pihak atasan atau bahkan para pegawai bekerja di bawah tekanan (5).
KEMAMPUAN DENGAN KEPUASAN PASIEN
Berdasarkan hasil dari hasil uji statistik dengan menggunakan Uji Chi Square pada indikator kemampuan di peroleh pvalue 0,000, maka Ha diterima yang menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara kemampuan dengan kepuasan pasien. Berdasarkan hasil penelitian, walaupun sebagian besar responden sudah menganggap kemampuan sudah baik, namun ada beberapa dari responden yang mengatakan kurang puas terhadap kemampuan yang cepat dalam menyelesaikan pekerjaan dikarenakan masih kurangnya SDM, kurangnya kompetensi petugas, sarana dan prasarana yang masih kurang mendukung pelayanan, dokter yang telat datang serta kurangnya pengetahuan pasien tentang mekanisme berobat. Kemudian ada pegawai yang kurang sabar dalam melayani pasien akan membuat pasien kurang puas dan tidak nyaman dalam proses pelayanan. Sesuai dengan pendapat Amstrong (2015) adalah tentang melakukan pekerjaan dan hasil yang dicapai dari pekerjaan tersebut. Kinerja merupakan hasil pekerjaan yang mempunyai hubungan kuat dengan tujuan strategis organisasi, kepuasan konsumen dan memberikan kontribusi ekonomi (6).
MOTIVASI DENGAN KEPUASAN PASIEN
Berdasarkan hasil uji statistik dengan menggunakan uji Chi Square menunjukkan bahwa pvalue 0,000. Maka dapat disimpulkan bahwa ada hubungan antara motivasi dengan kepuasan pasien rawat jalan. Berdasarkan hasil penelitian, walaupun sebagian besar responden sudah menganggap motivasi sudah baik, namun ada beberapa dari responden yang mengatakan kurang puas terhadap sarana dan prasarana yang kurang memadai dengan kurangnya alat-alat kesehatan untuk menunjang pasien dirumah sakit menjadi kendala untuk melayani kesehatan pasien (8). 
PELUANG DENGAN KEPUASAN PASIEN
Berdasarkan hasil uji statistik dengan menggunakan uji Chi Square menunjukkan bahwa pvalue 0,002. Maka dapat disimpulkan bahwa ada hubungan antara peluang dengan kepuasan pasien rawat jalan. Berdasarkan hasil penelitian, walaupun sebagian besar responden sudah menganggap peluang sudah baik, namun ada beberapa dari responden yang mengatakan kurang puas saat pegawai dalam menyelesaikan pekerjaan masih kurang teliti untuk menginput data pasien apabila pada setiap formulir belum terisi lengkap akan mengakibatkan riwayat penyakit pasien awal masuk sampai keluar rumah sakit tidak berkesinambungan sehingga dalam memberikan pelayanan medis dan pengobatan kepada pasien (9). 

SIMPULAN DAN SARAN
SIMPULAN
Berdasarkan hasil yang telah dilakukan oleh peneliti, maka dapat disimpulkan sebagai berikut : Terdapat hubungan antara kemampuan (pvalue 0,000) dengan kepuasan pasien rawat jalan RSUD Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta. Terdapat hubungan antara motivasi (pvalue 0,000) dengan kepuasan paien rawat jalan RSUD Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta. Terdapat hubungan antara peluang (pvalue 0,002) dengan kepuasan pasien rawat jalan RSUD Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta.

SARAN
[bookmark: _GoBack]Berdasarkan hasil penelitian yang telah di peroleh maka adapun beberapa rekomendasi saran dari peneliti sebagai berikut : Bagi RSUD Ibu Fatmawati Soekarno Kota Surakarta diharapkan bagi RSUD agar meningkatkan kemampuan yang bisa mempertahankan indikator-indikator yang ada sekarang dan diharapkan dimasa mendatang lebih ditingkatkan lagi dalam meningkatkan kinerja pegawai. Bagi Pasien diharapkan kepada pasien yang berkunjung tetap menggunakan pelayanan kesehatan agar tingkat derajat kesehatan lebih meningkat. Bagi Peneliti Selanjutnya diharapkan bagi peneliti selanjutnya jika memiliki minat untuk melanjutkan penelitian ini sebaiknya meneliti dimensi/indicator pengukuran variabel lain yang dapat mempengaruhi kinerja pegawai dengan metode analisis yang berbeda dan sampel yang lebih banyak atau dengan menambahkan lebih banyak variabel-variabel yang dapat mempengaruhi kinerja pegawai.
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