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Abstrak

Tujuan: Poliklinik Geriatri merupakan pelayanan medis kepada pasien lanjut usia yang mengalami
penurunan fungsi fisik, psikis, sosial, ekonomi, dan lingkungan. Kepuasan pasien dan keluarga adalah
indikator penting dari kualitas layanan, mencerminkan bagaimana harapan dan keinginan mereka terpenuhi
terhadap pelayanan geriatri. Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan tingkat kepuasan keluarga
terhadap pelayanan keperawatan lansia di Poliklinik Geriatri RSUD Arifin Achmad.

Metode: Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif dengan pendekatan observasional
deskriptif. Pengumpulan data dilakukan pada bulan Juli 2024 dengan menggunakan kuesioner tingkat
kepuasan. Responden penelitian ini adalah keluarga pasien yang dirawat di rumah sakit. Populasi penelitian
ini adalah seluruh keluarga pasien di fasilitas tersebut, dengan jumlah sampel sebanyak 97 orang yang
dipilih melalui teknik total sampling, di mana seluruh anggota populasi yang memenuhi Kriteria inklusi
diikutsertakan dalam penelitian. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan analisis data univariat, yang
bertujuan untuk mendeskripsikan karakteristik tingkat kepuasan keluarga pasien terhadap pelayanan yang
diterima

Hasil: Penelitian menunjukkan bahwa 92,8% keluarga pasien merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan. Dengan masing-masing persentase perdimensi, 59,8% responden merasa puas dengan pelayanan
dimensi tangible, 61,9% responden merasa puas dengan pelayanan reliability, 70,1% responden puas
terhadap dimensi responsivness, 74,2% merasa puas pada dimensi assurance dan 58.8% merasa puas
dengan dimensi empathy.

Simpulan: Temuan ini menunjukkan bahwa secara umum, pelayanan keperawatan lansia di poliklinik ini
memuaskan, namun masih terdapat beberapa aspek yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan
lebih lanjut. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan berharga untuk meningkatkan kualitas
pelayanan keperawatan lansia dan menjadi dasar untuk perbaikan berkelanjutan dalam pelayanan untuk
memastikan bahwa kebutuhan dan harapan keluarga pasien selalu terpenuhi.

Kata Kunci: Lansia, Pelayanan keperawatan, Poli geriatri, Tingkat kepuasan

Abstract

Aim: Geriatric Polyclinic provides medical services to elderly patients who experience physical,
psychological, social, economic, and environmental decline. Patient and family satisfaction is an important
indicator of service quality. It reflecting how their expectations and desires are met for geriatric services.
This study aims to describe family satisfaction level with elderly nursing services at the Geriatric Polyclinic
at Arifin Achmad Regional Hospital.

Method: This study used a quantitative research design with a descriptive observational approach. Data
collection was carried out in July 2024 using a satisfaction level questionnaire. Respondents of this study
were families of patients who were hospitalized. The population of this study were all families of patients
at the facility, with a sample size of 97 people selected through the total sampling technique, where all
members of the population who met the inclusion criteria were included in the study. Data obtained
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analyzed using univariate data analysis, which aims to describe the characteristics of the patient's family

satisfaction level with services received.

Results: The study showed that 92,8% of families were satisfied with the services provided. With each
percentage per dimension, 59,8% of respondents were satisfied with the tangible dimension of service,
61,9% of respondents were satisfied with the reliability service, 70,1% of respondents were satisfied with
the responsiveness dimension, 74,2% were satisfied with the assurance dimension and 58,8% were satisfied

with the empathy dimension.

Conclusion: Elderly nursing services in this polyclinic are satisfactory, but there are still some aspects
that need to be improved to further increase satisfaction. This study is expected to provide valuable insights
to improve the quality of elderly nursing services and become a basis for continuous improvement in
services to ensure that the needs and expectations of patient families are always met.

Keywords: Elderly, Geriatri polyclinic, Nursing services, Satisfaction level

PENDAHULUAN

Poliklinik geriatri merupakan pelayanan
kesehatan untuk pasien lanjut usia. Pasien
geriatri adalah individu yang telah memasuki
usia lanjut dan menghadapi berbagai
penyakit atau gangguan yang disebabkan
oleh penurunan fungsi fisik, mental, sosial,
ekonomi, serta faktor lingkungan. Layanan
yang diberikan bersifat komprehensif dengan
pendekatan terpadu. Poliklinik geriatrik ini
melibatkan berbagai disiplin ilmu yang
bekerja sama secara interdisipliner untuk
menangani masalah kesehatan pada lansia®).

Penyakit yang kerap diderita oleh lansia
umumnya bersifat tidak menular dan
degeneratif, sering kali disebabkan oleh pola
makan serta gaya hidup yang kurang sehat .
Menurut Riset Kesehatan Dasar 2018,
masalah kesehatan yang paling umum di
antara orang dewasa yang lebih tua adalah
hipertensi (57,6%), arthritis (51,9%), stroke
(46,1%), sakit kepala dan migrain (19,1%),
neuropati perifer (8,6%), dan diabetes
mellitus (4,8%).

Menurut Kholifah, pentingnya layanan bagi
lansia harus bersifat holistik, meliputi upaya
promotif, preventif, kuratif, dan
rehabilitatif®. Pelayanan kesehatan yang di
berikan memperhatikan kebutuhan dan
kondisi lansia, sehingga akan mempengaruhi
kepuasan lansia dan keluarga yang
mendampingi.

Kepuasan pasien dan keluarga adalah hasil
penilaian atau hasil evaluasi berupa respons
emosional, seperti rasa senang dan puas,
yang muncul ketika harapan atau keinginan
mereka terpenuhi dalam penggunaan jasa
pelayanan. Kepuasan ini menjadi aset
berharga karena pasien dan keluarga
cenderung  terus  menggunakan  jasa
pelayanan yang telah dipilin®.

Penelitian yang dilakukan oleh Shilvira, et al
menunjukkan bahwa adanya pengaruh
kepuasan pasien terhadap minat kunjungan
ulang. Hal ini dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan kesehatan yang diberikan, seperti
komunikasi petugas, informasi tentang obat,
keterangan staf rumah sakit, manajemn nyeri,
kebersihan dan kenyamanan lingkungan,
serta informasi sebelum pulang®.

Kepuasan sangat dipengaruhi olen mutu
layanan yang disediakan oleh penyedia
fasilitas kesehatan. Dimensi-dimensi kualitas
layanan di poliklinik geriatri mencakup
responsivitas, kehandalan, sarana fisik,
empati, dan jaminan®. Bagi individu lanjut
usia yang mengalami keterlambatan,
keluarga berfungsi sebagai sistem dukungan
utama. Jika mereka dapat mengembangkan
sikap positif terhadap diri mereka sendiri dan
lingkungan mereka, kualitas hidup mereka
akan meningkat®. Menurut teori adaptasi
Roy, keluarga adalah bagian penting dari
sistem adaptif dan berfungsi sebagai
dukungan utama bagi individu, baik dalam
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keadaan sehat maupun sakit. Keluarga
bertindak sebagai faktor lingkungan yang
menjadi  stimulus bagi pasien untuk
beradaptasi dengan penyakitnya. Dengan
peran keluarga ini, diharapkan pasien mampu
mengelola perubahan pola hidup dan
mengubah perilaku maladaptif menjadi
adaptif®.

Dukungan ini melibatkan kepercayaan serta
ungkapan empati, simpati, dan kasih sayang
dari keluarga®”. Penting memperhatikan
kepuasan keluarga dalam mendapatkan
pelayanan kesehatan pada lansia. Menurut
Pane kepuasan keluarga pasien adalah sejauh
mana pasien merasa puas dengan layanan
kesehatan  setelah  membandingkannya
dengan apa yang mereka harapkan. Pasien
akan merasa puas jika hasil pelayanan medis
sesuai dengan atau lebih baik dari harapan
mereka, sedangkan jika hasilnya kurang dari
yang diharapkan, mereka akan merasa tidak
puas atau kecewa®,

Petugas pelayanan  kesehatan  harus
memperhatikan  hak-hak pasien dalam
memberikan pelayanan, termasuk hak pasien
untuk menerima pelayanan yang baik dan
optimal. Pelayanan yang memuaskan akan
tercapai  jika  petugas  memberikan
pertolongan yang cepat, responsif, sopan,
santun, ramah, dan memiliki interaksi yang
baik. Namun, ada kalanya pasien atau
keluarga pasien merasa tidak puas dengan
pelayanan yang diterima, terutama jika
mereka menilai Kkinerja perawat kurang
mandiri atau lambat dalam menangani
pasien®.

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Arifin
Achmad merupakan rumah sakit terbesar di
Provinsi Riau yang menyediakan sarana
rawat jalan ~ Poli Geriatri. Dari hasil studi
pendahuluan yang dilakukan di Poli Geriatri
RSUD Arifin Achmad didapatkan bahwa
kunjungan lansia pada bulan Agustus 2023
sebanyak 73 jiwa mengalami penurun
kunjungan menjadi 69 jiwa pada bulan
September 2023. Wawancara dilakukan
terhadap 10 keluarga pasien lansia di Poli
Geriatri RSUD Arifin Achmad menunjukkan
bahwa 5 keluarga menyatakan pelayanan

keperawatan baik, dengan perawat yang
kompeten, cepat, tepat, ramah, dan perhatian.
Tiga keluarga mengatakan pelayanannya
cukup baik, terutama terkait kesopanan dan
respons terhadap keluhan. Namun, 2 keluarga
menyebut pelayanan kurang baik karena
waktu tunggu lebih dari 2 jam dan kurangnya
fasilitas seperti kursi roda.

Wawancara dengan petugas Poli Geriatri
mengungkapkan belum adanya penilaian
kepuasan pengunjung, dan dari survei ke
bagian Humas, diketahui bahwa poli ini
belum terdaftar dalam Survei Indeks
Kepuasan Masyarakat karena baru aktif
kembali pada 2023. Tidak ada penelitian
terkait kepuasan di poli ini di bagian Diklat.
Berdasarkan fenomena ini, peneliti tertarik
meneliti “Tingkat Kepuasan Keluarga Pasien
tentang Pelayanan Keperawatan Lansia di
Poli Geriatri RSUD Arifin Achmad”.

METODE

Penelitian ini menggunakan desain penelitian
deskriptif yang bertujuan untuk
menggambarkan tingkat kepuasan keluarga
pasien terhadap pelayanan keperawatan
lansia di Poli Geriatri RSUD Arifin Achmad
dengan tujuan khusus mengetahui gambaran
tingkat kepuasan keluarga pasien terhadap
pelayanan keperawatan lansia di Poli Geriatri
berdasarkan setiap dimensi yaitu Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
Empathy. Teknik sampling yang digunakan
dalam penelitian ini adalah total sampling.
Jumlah sampel vyang diambil dalam
penelitian ini adalah sebanyak 97 orang.

Kriteria inklusi mencakup keluarga yang
mendampingi lansia berobat, meskipun tidak
tinggal dalam satu rumah, keluarga yang
bersedia menjadi responden, serta keluarga
lansia yang sadar dan mampu berkomunikasi
dengan baik. Sementara itu, kriteria eksklusi
ditetapkan bahwa keluarga yang terlibat
dalam penelitian tidak boleh merupakan
pegawai RSUD. Instrumen yang digunakan
dalam penelitian ini adalah kuesioner
kepuasan pelayanan yang diadaptasi dari
buku Nursalam tahun 2016 dan dimodifikasi
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dengan skala Likert, terdiri dari 20
pernyataan yang mengukur tingkat kepuasan
keluarga pasien. Kuesioner mencakup lima
indikator: Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy.
Peneliti melakukan uji validitas dan
reliabilitas kuesioner di Poli Jantung RSUD
Arifin Achmad pada 20 keluarga pasien dari
03 hingga 05 Juli 2024. Hasil uji validitas
dengan metode Pearson correlation
menunjukkan nilai r hitung antara 0,462
hingga 0,775, yang semuanya lebih besar dari
r tabel (0,444), sehingga semua item
pertanyaan dinyatakan valid. Uji reliabilitas
menghasilkan nilai Cronbach Alpha sebesar
0,922, yang menunjukkan bahwa kuesioner
ini reliabel. Analisa data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah analisa data
univariat.

HASIL

Berdasarkan hasil penelitian yangtelah
dilaksanakan kepada 97 responden yang
memenuhi kriteria inklusi dan eksklusi dari
tanggal 08 hingga 26 Juli 2024. Berikut
adalah hasil penelitian yang diperoleh
gambaran tingkat kepuasan keluarga pasien
dinilai berdasarkan masing-masing dimensi
mulai dari tangibles, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy
sebagai berikut:

a. Karakteristik Responden

Karakteristik Jumlah  Persentase
Responden (n) (%)
Hubungan dengan
Pasien
1. Suami/lsteri 4 41
2. Cucu 12 12,4
3. Anak 64 66,0
4. Kakak/Adik 17 17,5
Jenis Kelamin
1. Laki-laki 33 34
2. Perempuan 64 66
Pekerjaan
1. PNS 9 9,3
2. Wiraswasta 15 15,5
3. IRT 44 45,4
4. Buruh 5 5,2
5. Petani 6 6,2
6. Wirausaha 12 12,4
7. Belum Bekerja 6 6,2
Pendidikan
1. Sekolah Dasar 8 8,2
2. Sekolah
Menengah 7 7,2
Pertama
3. Sekolah 20 20,6
Menengah Atas
4. Diploma 32 33,0
5. Sarjana 30 30,9
Status Tinggal
1. Serumah 52 53,6
2. Tinggal terpisah 45 46,4
Status Perkawinan
1. Sudah menikah 79 81,4
2. Belum menikah 18 18,6
Total 97 100

Tabel 1
Karakteristik Responden

Karakteristik Jumlah  Persentase
Responden (n) (%)

Usia Responden

1. Remaja akhir (17- 7 7,2
25 tahun)

2. Dewasa awal (26- 50 51,5
35 tahun)

3. Dewasa akhir 20 20,6
(36-45 tahun)

4. Usia pertengahan 16 16,5
(46-59 tahun)

5. Lanjut usia 4 4,1

(60-74 tahun)

Berdasarkan Tabel 1, distribusi karakteristik
responden yaitu mayoritas responden masuk
kedalam kategori usia dewasa awal (26-35
tahun) yaitu sebanyak 50 responden (51,5%),
dengan hubungan dengan pasien sebagian
besar sebagai anak sebanyak 64 responden
(66%). Jenis kelamin responden paling
banyak adalah perempuan yang berjumlah 64
responden  (66%), dengan  pekerjaan
responden paling banyak adalah sebagai Ibu
Rumah Tangga (IRT) sebesar 44 responden
(45,4%). Pendidikan terakhir responden
paling banyak adalah Diploma (DlIll)
sebanyak 32 responden atau 33% dan dengan
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status  tinggal serumah dengan
pasien sebanyak 52 responden (53,6%)
dan mayoritas memiliki status sudah
menikah sebanyak 79 responden (81,4%).

. Gambaran tingkat kepuasan keluarga
terkait dimensi tangible

Tabel 2
Gambaran Tingkat Kepuasan
Keluarga Terkait Dimensi Tangible

Tingkat Jumlah Persentase
Kepuasan (n) (%)
Cukup Puas 1 1,0
Puas 58 59,8
Sangat puas 38 39,2
Total 97 100

Sumber: Data Primer, 2024

Tabel diatas menunjukkan bahwa dari 97
responden yang menilai dimensi tangibles
sebanyak 58 responden (59,8%) merasa
puas terhadap pelayanan keperawatan
lansia di poliklinik geriatri RSUD Arifin
Achmad.

. Gambaran tingkat kepuasan responden
pada dimensi reliability

Tabel 3
Gambaran Tingkat Kepuasan
Keluarga Terkait Dimensi Reliability

Tingkat Jumlah  Persentase
Kepuasan (n) (%)
Cukup Puas 6 6,2
Puas 60 61,9
Sangat puas 31 31,9
Total 97 100

Sumber: Data Primer, 2024

Berdasarkan tabel 3 dapat dilihat bahwa
mayoritas  responden merasa puas
terhadap dimensi reliability di poliklinik
geriatric RSUD Arifin  Achmad yaitu

sebanyak 60 responden (61,9%) merasa
puas.

d. Gambaran tingkat kepuasan responden

pada dimensi responsiveness

Tabel 4
Gambaran Tingkat Kepuasan
Keluarga Terkait Dimensi
Responsiveness

Tingkat Jumlah  Persentase
Kepuasan (n) (%)
Cukup Puas 1 1,0
Puas 68 70,1
Sangat puas 28 28,9

Total 97 100

Sumber: Data Primer, 2024

Berdasarkan Tabel 4, dapat dilihat
bahwa mayoritas responden, yaitu 68
orang (70,1%), merasa puas terhadap
pelayanan di Poli Geriatri RSUD Arifin
Achmad dalam dimensi responsiveness.

e. Gambaran tingkat kepuasan responden

pada dimensi Assurance

Tabel 5
Gambaran Tingkat Kepuasan
Keluarga Terkait Dimensi Assurance

Tingkat Jumlah Persentase
Kepuasan (n) (%0)
Cukup Puas 1 1,0
Puas 72 74,3
Sangat puas 24 24,7
Total 97 100

Sumber: Data Primer, 2024

Berdasarkan tabel 5 menunjukan bahwa
tingkat kepuasan keluarga terkait dimensi
assurance mayoritas dalam kategori puas
yang berjumlah 72 responden (74,3%).
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f. Gambaran tingkat kepuasan responden

pada dimensi empathy

Tabel 6
Gambaran Tingkat Kepuasan
Keluarga Terkait Dimensi Empathy

Tingkat Jumlah Persentase
Kepuasan (n) (%)
Cukup Puas 3 3,1
Puas 57 58,8
Sangat puas 37 38,1
Total 97 100

Sumber: Data Primer, 2024

Berdasarkan tabel 6 menunjukkan bahwa
mayoritas tingkat kepuasan keluarga
terkait dimensi empati berada pada
kategori puas VYyaitu sebanyak 57
responden (58,8%).

. Gambaran Tingkat Kepuasan
Keluarga tentang Pelayanan
Keperawatan Lansia Secara

keseluruhan dimensi

Tabel 7
Gambaran Keseluruhan Dimensi
Tingkat Kepuasan Keluarga tentang
Pelayanan Keperawatan Lansia di
Poliklinik Geriatri RSUD Arifin

Achmad
Tingkat Jumlah  Persentase
Kepuasan (n) (%)
Cukup Puas 2 2,1
Puas 90 92,8
Sangat Puas 5 5,2
Total 97 100

Sumber: Data Primer, 2024

Berdasarkan tabel 7 memperlihatkan hasil
dari keseluruhan dimensi tingkat kepuasan
keluarga tentang pelayanan keperawatan
lansia di poliklinik geriatri RSUD Arifin
Achmad secara umum berada pada
kategori puas Yyaitu sebanyak 90
responden (92,8%), sedangkan 2
responden (2,1%) merasa cukup puas dan
5 responden (5,2%) merasa sangat puas.

PEMBAHASAN

a. Karakteristik Responden

Pada penelitian ini menunjukkan bahwa
mayoritas yang menjadi responden
berusia 25-35 tahun sebanyak 51.5 % dan
masuk kedalam Kkategori usia dewasa
awal. Hasil observasi peneliti dilapangan
kepada keluarga di poli geriatri
menunjukkan bahwa banyak lansia yang
ditemani oleh anak-anak mereka yang
juga berusia 25-35 tahun dengan alasan
lebih mengerti dengan prosedure rumah
sakit dan tidak memiliki kesibukan
tertentu. Usia 25-35 tahun masuk kedalam
kategori dewasa muda. Dewasa muda
ialah periode transisi yang ditandai oleh
perkembangan psikologis, sosial, dan
emosional yang signifikan. Ini adalah fase
di mana individu sering mengalami
perubahan besar dalam peran sosial,
tanggung jawab pribadi, dan pencapaian
hidup.t®  Penelitian  mengungkapkan
bahwa individu dalam usia muda atau
dewasa awal seringkali ~mengambil
berbagai tanggung jawab, termasuk
memberikan dukungan emosional serta
membantu dengan aktivitas sehari-hari
untuk anggota keluarga yang lebih tua.®

Mayoritas responden dalam penelitian ini
adalah anak dari pasien lansia, dengan
persentase  mencapai  66%.  Hasil
wawancara dan observasi di lapangan
mencerminkan situasi umum di RSUD
Arifin Achmad, di mana banyak lansia
ditemani oleh anak-anak mereka saat
menerima pelayanan. Hal ini dikarenakan
Seorang anak menghabiskan waktu yang
cukup banyak untuk mendampingi dan
memastikan kualitas perawatan yang
diterima oleh orang tua mereka.*?
Kedekatan ~emosional dan tingkat
tanggung jawab yang tinggi ini membuat
anak-anak dari pasien lansia memiliki
ekspektasi yang lebih tinggi terhadap
kualitas perawatan keperawatan yang
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diberikan. Mereka cenderung lebih
sensitif terhadap aspek-aspek seperti
komunikasi, empati, dan responsivitas staf
medis.*®

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
mayoritas responden berjenis kelamin
perempuan sebanyak 66 %. Hasil
wawancara dan observasi kepada keluarga
dilapangan mencerminkan kecenderungan
di mana perempuan sering kali berperan
sebagai pengasuh utama bagi pasien lansia
karena memiliki banyak waktu dirumah.
Hal ini didukung oleh penelitian Rizal et
al., ¥ yang  menyatakan  bahwa
perempuan lebih banyak mendampingi
keluarga karena karakter perempuan yang
terlihat lebih lembut, cemas, penuh kasih,
sensitive, sentimental dan emosional
sedangkan laki-laki cenderung lebih cuek,
kasar dan tidak emosional. Berdasarkan
karakter tersebut dapat mempengaruhi
tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang
diberikan. Hal ini sejalan dengan
penelitian ~ Putri, et al.,*® yang
menunjukkan bahwa perempuan
cenderung merasa tidak puas terhadap
suatu pelayanan. Kondisi ini dipengaruhi
faktor tuntutan yang lebih tinggi bagi
perempuan untuk mendapatkan fasilitas
pelayanan yang membuat merasa nyaman.

Berdasarkan hasil penelitian, mayoritas
responden memiliki pekerjaan sebagai Ibu
Rumah Tangga (IRT). Hasil wawancara
dan observasi peneliti kepada keluarga
menemukan bahwa banyak perempuan
yang berperan sebagai Ibu Rumah Tangga
sering kali menjadi pengasuh utama bagi
pasien lansia. Kehadiran ibu rumah tangga
sebagai  pendamping  lansia  saat
mengunjungi fasilitas kesehatan dapat
mempengaruhi pengalaman dan penilaian
terhadap kualitas perawatan yang diterima
oleh lansia (Wenham, Smith & Morgan,
2020). Keterlibatan aktif ibu rumah tangga
dalam proses perawatan berpotensi
meningkatkan penilaian kepuasan karena
mereka dapat memastikan kebutuhan

penerima perawatan terpenuhi secara
optimal. Selain itu, kehadiran mereka juga
dapat mempengaruhi interaksi langsung
dengan penyedia layanan kesehatan, yang
pada gilirannya dapat memperbaiki
kualitas komunikasi dan pemahaman
tentang perawatan yang diberikan.®")

Berdasarkan hasil penelitian mayoritas
pendidikan responden adalah Diploma,
yang menunjukkan bahwa banyak dari
responden di RSUD Arifin Achmad
memiliki tingkat pendidikan yang relatif
baik. Hasil wawancara dan observasi
menunjukkan pendidikan yang baik
seringkali dikaitkan dengan kesiapan yang
lebih baik untuk menangani situasi medis.
Tingkat pendidikan yang lebih tinggi
sering kali terkait dengan pemahaman
yang lebih baik mengenai hak pasien dan
standar  layanan  kesehatan, yang
mengarah pada harapan yang lebih tinggi
mengenai kualitas perawatan. Pendidikan
yang lebih tinggi dapat memengaruhi
pengetahuan individu tentang apa yang
diharapkan dari layanan kesehatan dan
kemampuannya untuk  mengevaluasi
perawatan yang diberikan secara kritis.*®
Hal ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Larasati dan Safitri®
dengan hasil karakteristik pendidikan
didapatkan yang paling banyak memiliki
tingkat pendidikan terakhir di perguruan
tinggi. Temuan ini menggarisbawahi
pentingnya pendidikan dalam membentuk
ekspektasi dan penilaian terhadap kualitas
layanan kesehatan, menunjukkan bahwa
latar  belakang  pendidikan  dapat
mempengaruhi tingkat kepuasan terhadap
layanan di poli geriatri.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
mayoritas responden yang mengisi
kuesioner terkait kepuasan keluarga
memiliki karakteristik status tinggal yaitu
tinggal bersama dengan lansia. Hasil
wawancara mencerminkan bahwa banyak
anggota keluarga lansia yang secara
langsung terlibat dalam perawatan lansia
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juga tinggal bersama mereka di rumah.

Status tempat tinggal keluarga pasien
lansia dapat berdampak besar pada
kepuasan mereka terhadap layanan
geriatri, berkat kedekatan fisik dan
keterlibatan emosional yang ada.(®
Keluarga yang tinggal bersama lansia
memiliki akses langsung dan terus-
menerus untuk memantau dan ikut serta
dalam perawatan, yang memungkinkan
mereka untuk dengan cepat menangani
masalah dan memberikan dukungan
emosional,  sehingga  sering  kali
meningkatkan kepuasan mereka karena
merasa lebih terhubung dan diberdayakan
dalam proses perawatan.?® Sebaliknya,
keluarga yang tinggal terpisah mungkin
mengalami kesulitan dalam memantau
kualitas layanan secara langsung dan
berkomunikasi dengan penyedia layanan,
yang bisa mempengaruhi pandangan
mereka terhadap perawatan yang
diberikan.?  Pemisahan ini  dapat
membuat mereka merasa kurang terlibat
dan kesulitan dalam menyampaikan
keluhan atau kebutuhan spesifik, yang
dapat menurunkan tingkat kepuasan
mereka.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kebanyakan responden memiliki status
perkawinan menikah, dengan persentase
mencapai 81.6%. Hasil observasi dan
wawancara peneliti  menggambarkan
bahwa sebagian besar keluarga pasien
lansia yang memberikan penilaian
terhadap pelayanan keperawatan terdiri
dari pasangan menikah. Pasangan yang
sudah menikah dapat membantu dalam
merawat lansia, berbagi tanggung jawab,
serta memberikan dukungan moral dan
praktis yang penting. Dukungan ini
memudahkan proses perawatan dan
membuat  keluarga lebih  mampu
memberikan umpan balik yang konstruktif
mengenai kualitas pelayanan.?

Berdasarkan asumsi peneliti penelitian ini
menunjukkan bahwa responden berusia
25-35 tahun, terutama perempuan,
cenderung  lebih  terlibat  sebagai
pendamping lansia di rumah sakit karena
pemahaman yang lebih baik tentang
prosedur dan waktu yang fleksibel.
Tingkat pendidikan yang tinggi di antara
responden  meningkatkan  ekspektasi
mereka terhadap kualitas layanan,
sementara tinggal bersama lansia dan
status pernikahan memperkuat dukungan
dan  kepuasan terhadap pelayanan
keperawatan yang diterima.

. Tingkat Kepuasan Keluarga Pasien

Lansia Berdasarkan Dimensi

1) Tingkat Kepuasan Keluarga Pasien

Lansia Terkait Dimensi Tangible pada
Pelayanan Keperawatan Lansia

Berdasarkan  hasil  penelitian ini,
mayoritas  responden  merasa puas
terhadap  dimensi  tangible  dalam
pelayanan keperawatan lansia di RSUD
Arifin  Achmad. Dimensi tangible
mencakup aspek fisik yang dapat dilihat
dan dirasakan oleh pelanggan, memainkan
peran penting dalam memengaruhi
persepsi pelanggan terhadap kualitas
layanan.?? Di RSUD Arifin Achmad,
kepuasan responden terhadap dimensi ini
terlihat dari beberapa aspek, seperti
perawat RSUD yang tampil rapi dengan
seragam dan penggunaan name tag yang
memudahkan pasien mengenali mereka.
Perawat juga datang tepat waktu, dan
ruang tunggu di poli geriatrik yang rapi,
bersih, dan nyaman berkontribusi pada
kepuasan pasien. Selain itu, lokasi Poli
Geriatri yang strategis, dekat dengan
fasilitas umum seperti toilet, masjid,
tempat parkir, Kkantin, serta tempat
pelayanan seperti pendaftaran,
laboratorium, radiologi, dan apotek,
memberikan kenyamanan tambahan bagi
pasien. Alat mobile seperti kursi roda juga
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selalu tersedia, menunjukkan perhatian
terhadap kebutuhan pasien.

Menurut Aida dan Ekasari dalam konteks
pelayanan, tangibles memberikan bukti
konkret tentang kualitas layanan yang
diberikan, memengaruhi kepuasan dan
loyalitas pelanggan.®® Hasil penelitian ini
sejalan dengan temuan Suci et al®¥ yang
menunjukkan adanya hubungan antara
dimensi sarana fisik dengan tingkat
kepuasan, serta penelitian Larasati dan
Safitri yang menemukan bahwa 44%
responden merasa puas dengan dimensi
tangibles dalam pelayanan kesehatan®.

Penelitian Simarmata juga
mengungkapkan bahwa sebagian pasien
merasa puas dengan atribut pada dimensi
tangible dalam pelayanan rawat jalan,
yang mencakup aspek fisik dan material
dari layanan, seperti fasilitas, peralatan
medis, kebersihan, dan penampilan
staf.®  Berdasarkan asumsi peneliti
Penelitian menunjukkan bahwa faktor
demografi, seperti usia dan jenis kelamin,
mempengaruhi kepuasan  terhadap
dimensi  tangible dalam pelayanan
keperawatan lansia di RSUD Arifin
Achmad. Sebagian besar responden
berada dalam kelompok usia dewasa awal
(26-35  tahun), yang  cenderung
menghargai aspek fisik pelayanan seperti
kerapihan perawat, kebersihan fasilitas,
dan ketersediaan alat mobile seperti kursi
roda.

2) Tingkat Kepuasan Keluarga Pasien

Lansia Terkait Dimensi Reliability pada
Pelayanan Keperawatan Lansia

Berdasarkan  hasil  penelitian ini,
mayoritas responden merasa puas
terhadap dimensi reliability dalam
pelayanan  keperawatan lansia  di
Poliklinik Geriatri RSUD Arifin Achmad.
Dimensi reliability mencakup pemenuhan
janji sesuai jadwal, ketepatan layanan,
akurasi diagnosis, pengobatan yang

terampil, dan proses pelayanan yang
jelas.®® Di RSUD Arifin Achmad,
dimensi ini diimplementasikan dengan
baik, seperti pelayanan lansia sesuai
nomor antrian dan tidak terdapat
kecurangan antrian, pengambilan nomor
antrian oleh perawat secara adil, dan
penggunaan  perawat yang telah
tersertifikasi dalam pelatihan geriatri.
Namun, waktu tunggu masih belum
sepenuhnya sesuai  peraturan yang
ditetapkan, yakni kurang dari 60 menit,
karena dokter harus melakukan visite di
ruang rawat inap sebelum ke poli, yang
menyebabkan waktu tunggu pasien di poli
lebih lama.

Hal ini sejalan dengan hasil penelitian
Susanti et al. menunjukkan adanya hasil
yang kurang puas, di mana 7,1% pasien
merasa kurang puas akibat proses
administrasi yang lambat, meskipun 4,3%
merasa puas berkat kepercayaan mereka
terhadap pelayanan. Sebanyak 8,6%
pasien merasa kurang puas karena
prosedur penerimaan yang tidak cepat.®
Uji menunjukkan adanya pengaruh
signifikan antara dimensi reliability
terhadap kepuasan pasien, dengan p-value
= 0,000, yang mengindikasikan bahwa
semakin  tinggi tingkat keandalan
pelayanan, semakin tinggi kepuasan
pasien.

Berdasarkan asumsi peneliti dengan
karakteristik responden yang mayoritas
adalah dewasa awal (26-35 tahun), anak
pasien, dan perempuan, serta dengan
pekerjaan yang mayoritas adalah ibu
rumah tangga dan pendidikan terakhir
Diploma (DIll), penilaian terhadap
dimensi reliability mungkin dipengaruhi
oleh harapan mereka akan kepastian dan
efisiensi pelayanan. Responden yang
tinggal serumah dengan pasien dan
memiliki status menikah menunjukkan
keterlibatan langsung dalam perawatan,
sehingga mereka lebih  menghargai
ketepatan dan keandalan pelayanan yang
diberikan.
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3) Tingkat Kepuasan Keluarga Pasien

Lansia Terkait Dimensi Responsiveness
pada Pelayanan Keperawatan Lansia

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
mayoritas  responden merasa  puas
terhadap dimensi responsiveness dalam
pelayanan  keperawatan lansia  di
Poliklinik Geriatri RSUD Arifin Achmad.
Dimensi responsiveness berkaitan dengan
kemauan  untuk  membantu  dan
memberikan pelayanan yang cepat,
termasuk memberikan informasi yang
jelas tentang pengobatan dan prosedur,
serta menanggapi keluhan pasien dengan
cepat.@?

Berdasarkan penelitian Kiljunen et al®®,
dijelaskan bahwa kompetensi perawat
dalam perawatan lansia mencakup
keterampilan komunikasi yang efektif,
yang sangat penting untuk memberikan
layanan yang responsif. Hal ini penting
karena komunikasi yang baik dapat
meningkatkan keselamatan pasien serta
mendukung aktivitas keperawatan yang
berfokus pada keselamatan, termasuk
memberikan tanggapan yang cepat dan
jelas terhadap pertanyaan pasien.

Sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Gould et al® menunjukkan bahwa
komunikasi merupakan elemen kunci
dalam perawatan yang efektif, di mana
sekitar 50% waktu perawat di fasilitas
perawatan jangka panjang dihabiskan
untuk berkomunikasi dengan pasien. Ini
menekankan  pentingnya manajemen
waktu yang baik dan respons cepat
terhadap pertanyaan pasien, seperti yang
diterapkan di RSUD Arifin Achmad,
untuk meningkatkan pengalaman pasien.
Studi ini juga menunjukkan bahwa
pelatihan komunikasi dapat memperbaiki
sikap perawat terhadap perawatan lansia,
yang berkontribusi pada peningkatan
kepuasan pasien.

4) Tingkat Kepuasan Keluarga Pasien

Lansia Terkait Dimensi Assurance
pada Pelayanan Keperawatan Lansia

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
mayoritas  responden  merasa puas
terhadap dimensi assurance dalam
pelayanan  keperawatan lansia  di
Poliklinik Geriatri RSUD Arifin Achmad.
Dimensi assurance mencakup
pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan
perawat untuk menumbuhkan rasa
percaya pasien, termasuk menjaga rahasia
penyakit, sikap ramah, dan keyakinan
bahwa perawat memberikan perawatan
yang tepat dan memadai.?” Di RSUD
Arifin Achmad, pelaksanaan dimensi ini
diimplementasikan dengan baik, di mana
perawat memberikan rasa aman dengan
meminimalkan kebutuhan pasien untuk
bergerak, seperti mengatur nomor antrian,
mengatur  pengambilan  obat, dan
pemeriksaan laboratorium dengan
mendatangi pasien. Selain itu, perawat
selalu mengutamakan pasien, menjaga
kinerja yang baik, dan memberikan
kejelasan mengenai jadwal kontrol.

Penelitian Syafe’1®® menunjukkan bahwa
sebagian besar responden (96,7%)
memiliki persepsi positif terhadap dimensi
assurance dalam kualitas pelayanan
kesehatan rumah sakit, sementara hanya
3,3% merasa tidak puas. Studi ini
mengungkapkan bahwa hampir semua
responden menilai layanan rumah sakit
pada dimensi jaminan sebagai baik, yang
disebabkan oleh perhatian maksimal dari
setiap petugas, sehingga pasien merasa
aman dan puas. Temuan ini sejalan
dengan hasil penelitian di RSUD Palangka
Raya yang menunjukkan bahwa layanan
dengan hati-hati dan maksimal
meningkatkan rasa aman dan kepuasan
pasien.®

Hasil penelitian Suci, et al® juga
mendukung  temuan  ini  dengan
menunjukkan adanya hubungan positif
antara dimensi assurance dan tingkat
kepuasan responden. Larasati dan Safitri
menemukan bahwa 48% dari responden
merasa puas dengan dimensi assurance,
menjadikannya sebagai hasil tertinggi,
sementara 42% merasa kurang puas dan
10% merasa sangat puas. Dimensi ini
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mencerminkan keadilan, keramahan, dan
sopan santun petugas, serta pengetahuan
yang memadai dan sikap yang
meyakinkan, yang membangun
kepercayaan di kalangan pasien ©.

Berdasarkan asumsi peneliti mayoritas
dewasa awal (26-35 tahun), anak pasien,
dan perempuan, serta dengan pekerjaan
ibu rumah tangga dan pendidikan terakhir
Diploma (DIII), mungkin mempengaruhi
penilaian mereka terhadap dimensi
assurance. Responden yang lebih muda
dan aktif dalam perawatan mungkin lebih
menghargai rasa aman dan kepercayaan
yang dibangun melalui pelayanan yang
memadai. Jenis kelamin dan status
pernikahan yang mayoritas perempuan
dan sudah menikah menunjukkan bahwa
responden mungkin lebih sensitif terhadap
sikap ramah dan kepercayaan Yyang
diberikan oleh perawat. Pendidikan
terakhir dan pekerjaan sebagai ibu rumah
tangga menunjukkan bahwa responden
memiliki  harapan tinggi terhadap
profesionalisme dan kesopanan dalam
pelayanan  kesehatan, yang dapat
mempengaruhi tingkat kepuasan mereka
terhadap dimensi assurance.

5) Tingkat Kepuasan Keluarga Pasien

Lansia Terkait Dimensi Empati pada
Pelayanan Keperawatan Lansia

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
mayoritas  responden merasa puas
terhadap pelayanan pada dimensi empati.
Dimensi ini mencakup perhatian perawat
yang tulus, pemahaman terhadap kondisi
pasien, dan kemampuan perawat sebagai
pendengar yang baik. Di RSUD Arifin
Achmad, pelaksanaan dimensi empati
ditunjukkan melalui perawat yang selalu
ramah, tersenyum, dan memberikan
perhatian  tanpa  membeda-bedakan
pasien. Meskipun perawat kadang tidak
selalu dapat menjadi pendengar yang ideal
karena kondisi poli yang ramai, hal ini
dapat dimaklumi.

Penelitian oleh Arofi dan Ariyanti
menunjukkan bahwa kepuasan pasien

berdasarkan dimensi empati mencakup
perhatian penuh, mendengarkan keluhan
dengan baik, dan sikap ramah.®Y Hal
serupa juga di ungkapkan Fardhoni yang
menekankan pentingnya kemauan
perawat untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat.??
Suci, et al menemukan bahwa ada
hubungan signifikan antara dimensi
empati dan tingkat kepuasan
responden®, yang diperkuat oleh hasil
penelitian Larasati dan Safitri yang
menunjukkan kepuasan pada dimensi ini
sebesar 52%.

Berdasarkan asumsi peneliti terhadap d
usia dewasa awal (26-35 tahun) dan
pekerjaan sebagai ibu rumah tangga dari
responden yang mungkin mempengaruhi
penilaian terhadap dimensi empathy.
Responden yang lebih muda dan lebih
aktif dalam perawatan mungkin lebih
menghargai perhatian dan empati dari
perawat, sementara ibu rumah tangga
yang terlibat langsung dalam perawatan
keluarga mungkin memiliki harapan yang
lebih tinggi terhadap sikap ramah dan
pemahaman dari perawat.

. Gambaran keseluruhan Dimensi

Tingkat Kepuasan Keluarga Pasien
tentang  Pelayanan  Keperawatan
Lansia

Kepuasan pelanggan merupakan aspek
penting bagi rumah sakit sebagai penyedia
jasa yang harus sangat diperhatikan dan
kepuasan pelanggan ini erat kaitannya
dengan kualitas pelayanan.©®
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh
bahwa mayoritas responden merasa puas
terhadap pelayanan yang diberikan pada
kelima dimensi kepuasan mulai dari
tangibles, reliability, assurance,
responsiveness, hingga dimensi empathy.
Kepuasan pelanggan di RSUD Arifin
Achmad dipengaruhi oleh kelima dimensi
kualitas  pelayanan. Pada  dimensi
tangibles, fasilitas fisik, penampilan
petugas, dan kebersihan lingkungan
sangat diperhatikan.
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Berdasarkan asumsi  peneliti  secara
keseluruhan pelaksanaan ke-lima dimensi
ini di RSUD saling mempengaruhi satu
sama lain. Dimensi reliability
menunjukkan pelayanan yang tepat waktu
dan akurat dengan perawat berpelatihan
khusus, meskipun ada tantangan waktu
tunggu. Di dimensi assurance, perawat
memberikan ~ rasa ~aman  dengan
meminimalkan pergerakan pasien dan
mengurus semua kebutuhan medis.
Dimensi responsiveness terlihat dari
kemauan perawat untuk membantu
dengan cepat, menjawab pertanyaan
pasien tanpa penundaan. Terakhir,
dimensi empathy menonjol dengan
perhatian dan sikap ramah perawat,
meskipun kondisi poli yang ramai dapat
mempengaruhi kemampuan
mendengarkan mereka.

Hal ini sejalan dengan penelitian Larasati
dan Safitri menunjukkan bahwa dari total
responden, sebanyak 42 orang (64.6%)
merasa puas terhadap pelayanan di
Poliklinik  Geriatri  RSD  Idaman
Banjarbaru pada tahun 2020, Kepuasan
yang tinggi diindikasikan oleh penampilan
petugas yang rapi dan bersih, termasuk
pakaian yang bersih, rapi, berseragam
lengkap, dan sikap yang penuh semangat
saat memberikan pelayanan. Sejalan
dengan penelitian Lumi, et al® juga
menganalisis 5 dimensi yang sama untuk
menilai mutu pelayanan dan kepuasan
responden. Berdasarkan hasil tersebut
menunjukkan bahwa terdapat hubungan
antara faktor mutu pelayanan terhadap
kepuasan pasien.

Hal ini juga sejalan dengan hasil
penelitian ~ Carolin, et al® yang
menunjukkan adanya hubungan antara
tingkat kesulitan yang dirasakan oleh
responden dan kesediaan mereka untuk
memberikan bantuan. Responden yang
mengalami mutu pelayanan baik atau
sangat baik secara konsisten menunjukkan
perbaikan signifikan dalam 103 domain
kesehatan terkait dibandingkan dengan
mereka yang mendapatkan  mutu
pelayanan yang sedang atau agak baik.G%

Penelitian ini didukung oleh temuan
Dianawati, yang menunjukkan bahwa
70% pasien geriatrik merasa puas dengan
pelayanan di RS Tugu Ibu. Kepuasan
merupakan  sikap  yang  dibentuk
berdasarkan pengalaman yang diperoleh.
Hal ini mencakup penilaian terhadap ciri
atau kualitas produk atau jasa yang
memberikan tingkat kepuasan kepada
konsumen terkait dengan pemenuhan
kebutuhan mereka.®®

SIMPULAN

Penelitian mengenai tingkat kepuasan
keluarga  pasien terhadap  pelayanan
keperawatan lansia di Poliklinik Geriatri
RSUD Arifin Achmad menunjukkan bahwa
hasilnya, mayoritas responden merasa puas
terhadap pelayanan di semua dimensi:
tangible  (59,8%), reliability (61,9%),
responsiveness (70,1%), assurance (74,2%),
dan empathy (58,8%). Secara keseluruhan,
92,8% responden merasa puas,
mencerminkan kualitas pelayanan yang baik,
meskipun  masih ada ruang untuk
peningkatan.
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