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ABSTRAK

Rumah sakit adalah fasilitas kesehatan yang menawarkan layanan medis secara
menyeluruh, seperti rawat inap, rawat jalan, dan penanganan darurat. Rumah sakit
umum memberikan perawatan untuk berbagai jenis penyakit, dan fasilitas ini
bertugas memenuhi kebutuhan pasien dan membantu mereka mengatasi masalah
kesehatan mereka. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas
pelayanan gizi dengan tingkat kepuasan pasien rawat inap di RSUD Siti Fatimah
Az-Zahra Provinsi Sumatera Selatan. Penelitian ini menggunakan metode desain
cross-sectional dengan sampel pasien rawat inap kelas Ill. Penelitian dilakukan
pada 66 pasien rawat inap kelas Il yang dilakukan secara purposive sampling.
Analisis yang dilakukan adalah analisis univariat dan bivariat dengan uji chi-
square. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa sebanyak 47 responden
(71,2%) puas dengan pelayanan gizi yang diberikan dan sebanyak 41 responden
(62,1%) mendapat kualitas pelayanan gizi yang baik. Pada penelitian ini didapatkan
dengan nilai p=0,016 yang artinya terdapat hubungan yang signifikan antara
kualitas pelayanan gizi dengan tingkat kepuasan pasien. Penelitian ini diharapkan
bisa mempertahankan kualitas pelayanan gizi dan bahkan meningkatkan kualitas
pelayanan gizi dari dimensi daya tanggap seperti tanggap dalam menanggapi
keluhan pasien serta mampu memberikan solusi terhadap keluhan pasien sehingga
pasien merasa puas terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan oleh pihak rumah
sakit

Kata kunci: Kepuasan pasien, Kualitas pelayanan gizi, Rawat inap
Kepustakaan: 85 (2004-2023)
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ABSTRACT

Home a hospital is a healthcare facility that offers comprehensive medical services
services, such as inpatient care, outpatient care, and emergency care. Hospitals
public hospitals provide treatment for different types of illnesses, and these facilities
are tasked with meeting the needs of patients and helping them overcome their
problems. Are tasked with meeting the needs of patients and helping them overcome
their health problems.their health problems. This study aims to determine the
relationship between the quality of nutrition services with the level of satisfaction
of inpatients at Siti Fatimah Az-Zahra Hospital, South Sumatra Province. This
study used a cross-sectional design method with a sample of class Il inpatients.
The study was conducted on 66 class Ill inpatients who were carried out by
purposive sampling. The analysis performed was univariate and bivariate analysis
with chi square test. Based on the results showed that as many as 47 respondents
(71.2%) were satisfied with the nutrition services provided and as many as 41
respondents (62.1%) received good quality nutrition services. In this study, it was
obtained with a value of p = 0.016, which means that there is a significant
relationship between the quality of nutrition services and the level of patient
satisfaction. This study is expected to maintain the quality of nutrition services and
even improve the quality of nutrition services from the dimensions of responsiveness
such as responsiveness in responding to patient complaints and being able to
provide solutions to patient complaints so that patients feel satisfied with the health
services provided by the hospital.

Keywords : Patient satisfaction, Quality of nutrition services, Inpatient
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Rumah sakit adalah fasilitas kesehatan yang menawarkan layanan medis
secara menyeluruh, seperti rawat inap, rawat jalan, dan penanganan darurat.
Rumah sakit umum memberikan perawatan untuk berbagai jenis penyakit, dan
fasilitas ini bertugas memenuhi kebutuhan pasien dan membantu mereka
mengatasi masalah kesehatan mereka. Pasien seringkali percaya bahwa hanya
rumah sakit yang mampu memberikan layanan medis yang diperlukan untuk
pemulihan dan penyembuhan dari penyakit yang menyakitkan. Mereka
mengharapkan layanan kesehatan yang responsif, cepat, dan nyaman untuk
menangani keluhan mereka (Listiyono, 2015).

Fasilitas kesehatan merupakan fasilitas yang digunakan untuk menyediakan
layanan kesehatan individu dalam bentuk preventif, kuratif, rehabilitatif, dan
promotif (Panduan Praktis Pelayanan Kesehatan). Rumah sakit sering
menyediakan kamar rawat inap untuk beberapa pasien secara bersamaan, tetapi
ada juga rumah sakit yang menawarkan kamar rawat inap individu khusus very
important person (VIP) yang lebih nyaman dan lengkap, serta tempat tidak dapat
disangkal bahwa biaya yanglebihtinggi terkait dengan perawatanmewah yang ditawarkan
oleh rumah sakit berbintang Sedangkan untuk kamar rawat inap kelas 3 biasanya
memiliki tempat tidur dari 4 hingga 6 orang serta terdapat perbedaan dari segi
pelayanan makanan seperti pada pasien very important person (VIP) pelayanan
makanan menggunakan makanan yang berbeda dari pasien kelas 3 dan juga
terdapat perbedaan dalam alat penyajian makanan seperti pasien very important
person (VIP) menggunakan piring set dan untuk pasien kelas 3 menggunakan
ompreng (Ahmada et al., 2022).

Kualitas pelayanan gizi memiliki dapat signifikan terhadap hasil Kklinis
pasien, terutama di dalam rumah sakit kelas 3 yang sering kali menangani
berbagai kasus dengan tingkat keparahan yang bervariasi. Penelitian ini penting
untuk melihat bahwa pasien menerima pelayanan gizi yang memadai untuk

mendukung proses penyembuhan mereka (Stanga, 2015).
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Untuk meningkatkan kualitas layanan kesehatan, kepuasan pasien harus
diukur secara rutin, konsisten, akurat, dan rutin (Sondari, 2017). kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan sangat penting untuk membangun sistem
penyediaan pelayanan yang memenuhi kebutuhan pelanggan, mengurangi
waktu dan biaya, dan memaksimalkan dampak pada populasi sasaran.
Memahami dan memenuhi kebutuhan pasien adalah kunci kepuasan pasien
(Astuti, 2017). Keberhasilan penyelenggara makanan di rumah sakit sangat
dipengaruhi oleh tingkat kepuasan pasien. Persepsi pasien terhadap barang dan
layanan rumah sakit dapat menentukan kepuasan pasien dalam
penyelenggaraan makanan. Dengan melihat sisa makanan yang ada di piring
pasien, pengelolaan makan di rumah sakit dapat diukur. Penyediaan makanan
di rumah sakit adalah tujuan dari pengorganisasian makanan yang kaya nutrisi
yang dapat mempercepat penyembuhan pasien dan untuk memberikan
gambaran makanan yang sesuai dengan kondisi pasien (Rochmawati, 2022).

Dalam penyelenggaraan pelayanan kesehatan, rumah sakit memiliki
sejumlah kewajiban sesuai dengan Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 4
Tahun 2018 tentang kewajiban rumah sakit dan pasien. Penyedia layanan
kesehatan memiliki tanggung jawab untuk memprioritaskan kebutuhan pasien
sesuai dengan standar layanan rumah sakit yang ditetapkan, memastikan bahwa
mereka mendapatkan perawatan yang aman, berkualitas tinggi, dan bebas dari
prasangka. Komponen utama tata kelola klinis yang efektif adalah penetapan
standar layanan rumah sakit, yang harus dipatuhi oleh rumah sakit untuk
memberikan perawatan berkualitas tinggi kepada pasien (Menteri Kesehatan
Republik Indonesia, 2018).

Melaksanakan pelayanan kesehatan rumah sakit termasuk nutrisi, tenaga
gizi juga digunakan untuk menilai status gizi pasien dan memberikan
pelayanan diet ini terutama membantu mencegah, mengobati, atau mencegah
munculnya penyakit dan kondisi kesehatan. Karena ini adalah area yang
terintegrasi dengan fasilitas lain di ruang rawat inap, makanan harus
disesuaikan dengan kondisi pasien dan kondisi mereka (Permatasari, 2021).
layanan gizi di rumah sakit membantu dan disesuaikan dengan keadaan klinis

pasien, status nutrisi, dan metabolisme tubuhnya. cara penyembuhan penyakit

Universitas Sriwijaya



berdampak pada status gizi pasien, sementara perkembangan penyakit juga
memengaruhi kondisi gizi pasien. (Pelayanan Gizi Rumah Sakit, 2013).

Menurut hasil penelitian yang dilaksanakan Rury (2019), terdapat bahwa
dari 48 sampel yang telah didapatkan sebanyak (53,3%) penilaian pelayanan
gizi masih kurang baik. Hasil uji statistik menunjukkan bahwa 15,9% dari data
mengindikasikan adanya hubungan antara pelayanan gizi dengan tingkat kepuasan
pasien rawat inap Very Important Person (VIP) di RS Dr. Reksodiwiryo. Padang
dimana nilai p = (0,012). Berdasarkan penelitian yang dilaaksanakan oleh
Sholehah (2020), terdapat bahwa sebanyak 44 sampel yang telah didapatkan
sebanyak (45,5%%) menilai pelayanan makan kurang baik, Pelayanan
makanan baik sebesar (53,5%) menyatakan baik dengan nilai p = (0,001).
Komponen yang dinilai kurang baik oleh responden adalah variasi menu dan
sikap pramusaji. Di bangsal rawat inap RSUD Dr. R.D. Manado, 55% pasien
merasa puas dengan lauk hewani dan 25% merasa puas dengan lauk sayur,
menurut penelitian Sumiati (2023). Kepuasan pasien berkorelasi dengan
ketepatan waktu pemberian makanan (p = 0,00), yang menunjukkan hubungan
yang kuat antara keduanya. Karena lebih dari 20% pasien dengan pola makan
yang buruk berakhir dengan sisa makanan, maka lauk hewani dan sayur masih
dianggap sebagai salah satu dari sekian banyak jenis sisa makanan. Menurut
Anggraeni (2017), kepuasan pasien mungkin terpengaruh oleh sajian makanan
yang kurang baik.

Agar proses penyembuhan pasien dapat dipercepat, rumah sakit yang
menyelenggarakan pelayanan gizi harus memenuhi kriteria pelayanan dasar
tertentu. Menteri Kesehatan Republik Indonesia telah menetapkan standar
pelayanan minimal rumah sakit di bidang gizi, antara lain pasien harus diberi
makan dalam waktu 90 menit, tidak boleh diberi makanan yang tidak
dikonsumsi dalam waktu 20 persen, dan tidak boleh ada kesalahan dalam
pemberian makanan dalam waktu 100 persen. Untuk menilai dan
meningkatkan pelayanannya, rumah sakit diwajibkan melakukan survei
kepuasan pasien setiap tiga bulan. Salah satu survei tersebut adalah survei
instalasi gizi (Kementerian Kesehatan, 2008). Menurut Kotler (2008), ada

beberapa indikator mutu pelayanan gizi yang dapat digunakan untuk mengukur
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tingkat pelayanan yang diberikan kepada pasien, yaitu penampilan fisik,
keandalan, daya tanggap, kepastian, dan empati.

Kepuasan pasien merupakan ukuran seberapa baik pelayanan kesehatan
berjalan. Setelah menggunakan suatu produk, konsumen dianggap puas jika
merasa produk tersebut memenuhi atau melampaui harapannya. Kualitas
makanan dapat dipengaruhi oleh sejumlah hal, termasuk rasa, warna,
penyajian, bau, komponen, polutan, kandungan nutrisi, dan kesegarannya
(Busra, dkk. 2017). Rasa dan tampilan merupakan faktor utama yang
dipertimbangkan orang saat membentuk opini tentang suatu hidangan. Menurut
penelitian yang dilakukan di Rumah Sakit King Abdul Aziz, rasa dan tampilan
makanan merupakan faktor penting dalam menentukan tingkat kenikmatan
yang dirasakan pasien saat menyantapnya (Bin-Ashwan, 2016). Jika tampilan,
aroma, tampilan, dan rasa makanan menarik, makanan tersebut dianggap
berkualitas tinggi dan pelanggan merasa puas (Amalia, 2020).

RSUD Siti Fatimah Az-Zahra merupakan rumah sakit rujukan daerah di
Provinsi Sumatera Selatan yang melakukan penyelenggaraan makan
menggunakan sistem swakelola pada instalasi gizi mulai tahun 2023. Dari hasil
observasi tingkat kepuasan pasien yang dilakukan pada magang industri jasa
pangan di RSUD Siti Fatimah Az-Zahra dengan melakukan pengisian
kuesioner dengan target pasien sebanyak 30 orang di lantai 4, 5 dan 7 guna
mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap tampilan warna dan tekstur menu
sayur yang disajikan dan sikap pramusaji di Instalasi Gizi RSUD Siti Fatimah
Az-Zahra. Dari hasil penelitian terapan Magang Industri Jasa Pangan (MIJP)
sebelumnya mengenai kepuasan pasien terhadap pelayanan instalasi gizi dari
ke-7 indikator pertanyaan mendapatkan hasil yang berbeda-beda. Dari hasil
rekapitulasi skor pada penelitian ini didapatkan hasil kepuasan responden
terhadap penyelenggaraan makan pasien rawat inap di RSUD Siti Fatimah Az-
Zahra bahwa responden puas dengan pelayanan dan penyelenggaraan makanan
dengan persentase kepuasan sebesar 72% dan termasuk kedalam kategori puas.
Sedangkan dalam penelitian Sehingga dalam penelitian sebelumnya, penelitian
terkait tingkat pelayanan terhadap kepuasan pasien di Instalasi Gizi RSUD Siti

Fatimah Az-Zahra ini belum pernah dilakukan. Padahal survey kepuasan
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pasien sangat penting untuk dilakukan agar kinerja dari sebuah pelayanan
sudah dikatakan optimal atau belum. Hal ini perlu dikaji jika berlangsung
secara terus menerus dapat berdampak pada kepuasaan pasien serta penilaian
mengenai kualitas pelayanan dirumah sakit tersebut. Oleh karena itu, peneliti
tertarik untuk mengangkat topik ini agar rumah sakit dapat dievaluasi kualitas
layanan gizi yang mereka berikan terkait kepuasan pasien terhadap penyajian

makanan tertentu.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan dari latar belakang yang telah dipaparkan semuanya
menunjukkan bahwa masih banyak pasien yang menilai ataupun mendapatkan
pelayanan gizi yang kurang puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh
pihak rumah sakit. Maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah
bagaimana hubungan antara kualitas pelayanan gizi dengan tingkat kepuasan

pasien rawat inap di RSUD Siti Fatimah Az-Zahra Provinsi Sumatera Selatan.

1.3 Tujuan penelitian

1.3.1 Tujuan Umum

Penelitian ini bertujuan melihat kepuasan pasien rawat inap terhadap
layanan gizi yang diberikan di RSUD Siti Fatimah Az-Zahra, Provinsi

Sumatera Selatan.

1.3.2 Tujuan Khusus

1. Mengetahui usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan, dan pekerjaan
responden

2. Mengetahui secara rinci tentang kualitas pelayanan gizi di RSUD Siti
Fatimah Az-Zahra, Provinsi Sumatera Selatan.

3. Mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat inap di RSUD Siti Fatimah
Az-Zahra, Provinsi Sumatera Selatan.

4. Mengetahui hubungan kualitas pelayanan gizi dengan kepuasan pasien
di RSUD Siti Fatimah Az-Zahra Provinsi Sumatera Selatan.
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1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Bagi Fakultas Kesehatan Masyarakat

Penelitian ini diharapkan dapat menjadikan tambahan literatur
terkait dengan kualitas pelayanan gizi dan kepuasan pasien serta dapat

dijadikan sumber pustaka dan referensi penelitian selanjutnya.
1.4.2 Bagi RSUD Siti Fatimah Az-Zahra

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi rekomendasi bagi rumah
sakit dan terutama sebagai masukan dan bahan pertimbangan terkait
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat inap di RSUD Siti

Fatimah Az-Zahra Provinsi Sumatera Selatan.
1.4.3 Bagi Instalasi Gizi RSUD Siti Fatimah Az-Zahra

Hasil dari penelitian ini bisa memberikan informasi bagaimana
tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan dan bagi
ahli gizi sebagai bahan untuk informasi dan pertimbangan dalam
menjaga kualitas pelayanan gizi di RSUD Siti Fatimah Az-Zahra

Provinsi Sumatera Selatan.

1.4.4 Bagi Peneliti

Sebagai bahan referensi untuk peneliti selanjutnya dan menambah
wawasan melalui praktik lapangan dengan membandingkan teori yang
didapat selama perkuliahan serta meningkatkan kemampuan peneliti

dalam menganalisis masalah yang ada.

1.5 Ruang Lingkup Penelitian
15.1 Lokasi

Penelitian ini dilaksanakan di RSUD Siti Fatimah Az-Zahra,
tepatnya beralamat di jalan Kol. H. Burlian, Suka Bangun, Kec.

Sukarami, Kota Palembang, Sumatera Selatan.

1.5.2 Waktu

Penelitian ini di selenggarakan pada tanggal 4 Juli-10 Juli 2024
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1.5.3 Materi
Pengalaman pasien dengan layanan gizi rumah sakit di Siti Fatimah

Az-Zahra di Provinsi Sumatera Selatan menjadi subjek penelitian ini.
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menggapi keluhan pasien serta mampu memberikan solusi terhadap
keluhan pasien sehingga pasien merasa puas terhadap pelayanan kesehatan

yang diberikan oleh pihak rumah sakit.
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