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ABSTRACT. The COVID-19 pandemic has caused decreased hospital visits in East Java in 2020. This condition
is followed by patient satisfaction indices that were under the target in several hospitals in bandung City between
2020-2021. The professionalism of physicians has been an issue among the public as the community accused
them of being unprofessional in handling COVID-19. In this observational quantitative study, the correlation
between physician professionalism and patient satisfaction was analyzed using a cross-sectional design. The
target population was the community in bandung City, East Java, from whom 100 respondents were selected and
given online questionnaires from February to March 2022 to gain the relevant data. The data were then
statistically analyzed in SmartPLS application. The results of the study showed that the physician professionalism
shared a significant relationship with patient satisfaction (p = 0.000). Therefore, physician professionalism
should be prioritized by managers to improve the patient satisfaction in hospitals and health clinics.
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ABSTRAK. Pandemi COVID-19 mengakibatkan penurunan jumlah kunjungan rumah sakit di Jawa barat pada
tahun 2020. Seiring dengan hal tersebut, beberapa rumah sakit di Kota bandung memiliki nilai indeks
kepuasan pasien yang tidak memenuhi target pada tahun 2020-2021. Pada masa pandemi ini, profesionalisme
dokter menjadi isu hangat di kalangan masyarakat, karena dokter dianggap tidak profesional dalam
menangani COVID-19. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mencari korelasi antara profesionalisme dokter
terhadap kepuasan pasien. Penelitian kuantitatif observasional dengan desain potong lintang. Populasi target yaitu
penduduk atau yang berdomisili di Kotabandung, Jawabarat. Pengambilan data dengan media kuesioner secara
daring pada bulan Februari hingga Maret 2022. Analisis statistik data dilakukan dengan aplikasi SmartPLS.
Penelitian dilakukan terhadap 100 orang responden. Hasil penelitian menyatakan bahwa profesionalisme dokter
memiliki hubungan yang signifikan terhadap kepuasan pasien (p = 0,000). Profesionalisme dokter merupakan
komponen penting untuk diprioritaskan oleh manajer untuk meningkatkan kepuasan pasien di rumah sakit dan
klinik.

Kata kunci: Profesionalisme Dokter, Kepuasan Pasien, Rumah Sakit, Klinik

PENDAHULUAN

Pada era pandemi COVID-19 (Coronavirus Disease-19) yang berlangsung sejak awal
tahun 2020, baik rumah sakit maupun klinik sedang diuji. Ada yang mampu bertahan dengan
kemampuan beradaptasi yang cepat, namun tidak sedikit pula yang harus ‘gulung tikar’.
Kunjungan pasien umum (non COVID) mengalami penurunan akibat dari ketakutan
masyarakat terpapar COVID-19 di rumah sakit. Pada tahun 2020, di Jawa baratterdapat
penurunan jumlah kunjungan RS dibandingkan tahun 2019 sebesar 26% pada jumlah

kunjungan rawat jalan, penurunan 66% pada jumlah kunjungan rawat inap, dan penurunan
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sebesar 88% pada jumlah kunjungan gangguan jiwa (Dinas Kesehatan Provinsi Jawa barat,
2021).

Menurut Linder Pelz (dalam Krowinsky dan Steiber) ada sepuluh elemen faktor-faktor
yang perlu diamati dalam menilai kepuasan pasien, yaitu: keterjangkauan (accessibility),
ketersediaan sumber daya (availability of resources), kontinuitas pelayanan (continuity of care),
efektivitas (terhadap hasil), efisiensi (efficacy atau outcomes of care), keuangan (finance),
humanitas (humaness), ketersediaan informasi (information gathering), pemberian informasi
(information delivering), kenyamanan lingkungan (pleasantness of surrounding), serta kualitas
dan kompetensi petugas pelayanan kesehatan (quality atau competence).

Kepuasan pasien adalah evaluasi dan reaksi emosional suatu individu terhadap

pengalaman layanan kesehatan yang dialaminya (Shirley & Sanders,
2013). Beberapa rumah sakit di Kota bandung memiliki nilai indeks kepuasan yang tidak
memenuhi target pada tahun 2020-2021, baik rumah sakit pemerintah maupun rumah sakit
swasta. Sebagai contoh salah satu rumah sakit pemerintah yang menjadi rumah sakit rujukan
pusat di jawa barat mendapat skor indeks kepuasan masyarakat sebesar 87,10 dari nilai
target 90 pada tahun 2020. Sementara untuk rumah sakit swasta L pada tahun 2021
mendapatkan skor kepuasan pasien dan keluarga sebesar 78,5 dari nilai target 80.

Upaya peningkatan mutu pelayanan medis merupakan langkah terpenting dalam
memberikan pelayanan yang kepada pasien. Pelayanan rumah sakit yang berkualitas dapat
meningkatkan kepuasan pasien, mendorong pasien tersebut untuk kembali ke rumah
sakit.(Pujawirawan,2019).

Profesionalisme memiliki banyak makna. Berbagai sumber mendefinisikan
profesionalisme dokter, salah satunya mendefinisikan profesionalisme menjadi 4 komponen
utama, vyaitu: excellence (terus-menerus meningkatan kompetensi dan pengetahuan),
accountability (bertanggung jawab atas tindakannya terhadap pasien), altruism (meletakkan
kepentingan pasien di atas kepentingan diri sendiri), serta humanism yang dibagi menjadi 3
prinsip, humanitarianism (berkomitmen terhadap pelayanan), respect for others (menghargai
kolega atau staf lain), dan honor and integrity (berperilaku sebaik mungkin dan mengikuti
aturan yang berlaku) (Kanter et al., 2013).

Telah dilakukan penelitian yang mencari komponen profesionalisme dokter
berdasarkan persepsi dosen universitas Sangga Buana Bandung, yang sebelumnya dilakukan
olen penulis. Hasil penelitian tersebut menunjukan bahwa profesionalisme terdiri atas 3
komponen utama, yaitu: attitude, kompetensi Kklinis, dan pengetahuan. Komponen attitude

dijabarkan menjadi 3 sub-komponen yaitu afektif, behavioral (perilaku), dan kognitif (Bekti
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et al., 2018). Penelitian yang dilakukan terhadap dokter Umum menjelaskan bahwa
profesionalisme dokter Umum meliputi: kepatuhan terhadap prosedur sterilitas dan
pengendalian infeksi, higienitas personal dan kebersihan pakaian kerja, kemampuan
komunikasi yang baik, kemampuan diagnostik dan pengobatan gigi yang efektif, serta
keputusan dan pelayanan yang beretika (Taibah, 2018).

Penelitian ini bertujuan untuk mencari hubungan antara profesionalisme dokter
terhadap kepuasan pasien. Menurut penelitian sebelumnya, dimensi interaksi dokter-pasien
berhubungan signifikan dengan kepuasan pasien (Jalil et al., 2017). Faktor yang
mempengaruhi kepuasan pasien salah satunya adalah technical care yang terdiri dari:
kompetensi, kemampuan, dan pengalaman tenaga medis, serta etika professional (Batbaatar et
al., 2017). Persepsi pasien terhadap profesionalisme tenaga medis juga berhubungan dengan
ketidakpuasan pasien. Tiga faktor utama penyebab ketidakpuasan pasien meliputi: kemampuan
tenaga medis dalam berkomunikasi, higienitas tenaga medis, serta kebersihan dan privasi di
lingkungan rumah sakit (Popa et al., 2017).

METODE

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif observasional dengan desain potong
lintang (cross-sectional). Populasi target yaitu penduduk atau yang berdomisili di Kota
Bandung. Penghitungan jumlah sampel didapatkan dengan menggunakan rumus Slovin
dengan interval kepercayaan 90, sehingga didapatkan jumlah sampel minimal adalah 100 orang.
Data yang digunakan merupakan data primer yang dikumpulkan dengan media kuisioner,
dan telah diisi oleh responden secara daring selama periode Februari hingga Maret
2022. Penelitian ini memiliki keterbatasan yaitu jumlah sampel yang terbatas karena
dilakukan pada masa pandemi COVID-19.

Responden harus memenuhi beberapa kriteria inklusi, yaitu: penduduk Kota Malang,
berusia 20-49 tahun, dan menjadi pasien/pendamping pasien rawat jalan di klinik atau rumah
sakit di Kota bandung dalam 12 bulan terakhir. Sedangkan kriteria eksklusi meliputi: pasien
gawat darurat, tidak dapat mengoperasikan smartphone, tidak dapat berbicara dengan
Bahasa Indonesia, tidak terlibat dalam kasus hukum atau komplain formal terhadap dokter
atau rumah sakit yang dimaksud, dan bukan merupakan keluarga atau kerabat dari dokter yang
dimaksud.

Variabel independen yang dianalisis adalah profesionalisme dokter yang terdiri dari 19
komponen, sedangkan variabel dependennya adalah kepuasan pasien yang terdiri dari 7
komponen. Kuisioner terdiri dari 26 butir pertanyaan dengan skala Likert. Komponen

pertanyaan mengenai profesionalisme dokter mengacu pada hasil penelitian yang telah
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dilakukan, yaitu: empati, altruistis, kasih sayang, dedikasi, etika, komunikasi, kerja sama
dan kolegialitas, bertanggung jawab, penampilan, melihat pasien sebagai manusia, menghargai
otonomi pasien, tidak materialistis, tidak membedakan pasien, spiritualitas, bertindak sesuai
standard profesi, terampil, mampu bekerja kapanpun dan di manapun, meningkatkan ilmu
pengetahuan, dan berinovasi (Bekti et al., 2018). Sedangkan komponen pertanyaan mengenai
kepuasan pasien mengacu pada kuesioner yang telah terstandardisasi, yaitu SAPS (The Short
Assessment of Patient Satisfaction) (Hawthorne et al., 2014).

Data diuji dengan menggunakan PLS-SEM (Partial Least Square - Structured Equation
Model). Aplikasi yang digunakan adalah SmartPLS. Tahap pertama adalah melakukan uji
validitas dan reliabilitas. Tahap selanjutnya adalah bootstrapping untuk mendapatkan hasil uji
hipotesis (Hair et al., 2019).

HASIL

Responden penelitian ini berjumlah 100 orang. Persebaran karakteristik responden
dapat dilihat pada Tabel 1. Peneliti telah melakukan uji validitas konvergen dan diskriminan.
Validitas konvergen dilihat dari loading factor dan nilai AVE (Average Variance Extracted).
Didapatkan hasil yang valid karena memenuhi kriteria: Loading factor pada seluruh variable
>0,7 dan AVE > 0,5. Sedangkan validitas diskriminan dilihat dari Fornell Larcker Criterion
dan Cross Loading, yang dikatakan valid apabila hasil korelasi variabel tersebut lebih besar
dibandingkan dengan nilai variabel lain (Hilkenmeier et al., 2020; Hair et al., 2019).
Sementara itu, reliabilitas dinilai reliabel jika nilai Cronbach’ Alpha dan Composite
Reliability >0,7 (Hair et al., 2019; Taber, 2018).

Tabel 1. Karakteristik Responden

Variabel Jumlah Responden Persentase (%)
Jenis Kelamin
Laki-laki 29 29,0

Perempuan 71 71.0
Pendidikan
SMP 1 1,0
SMA 13 13,0

Si 77 770

S2/83 4 4,0
Pekerjaan

Karyawan 40 40,0

PNS 6 6,0

Profesional 15 15.0

v 17 17,0
angga 8 8,0
14 14.0

Lai
Jumlah Kunjungan
Klinik
1-2 kali 10 10,0
3-5 kali 25 25,0
=5 kali 7 7,0
Rumah Sakit
1-2 kali 17 17,0
3.5 kali 13 13,0

-5 kali 28 28,0
Total n=100 100
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Penelitian menunjukkan bahwa profesionalisme dokter memiliki hubungan positif
terhadap kepuasan pasien dengan R® sebesar 0,470. Makna dari hal tersebut adalah
sebesar 47% variabel kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh variabel profesionalisme dokter.
Sementara itu, sebesar 53% variabel kepuasan pasien dijelaskan dengan variabel lainnya
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. P-value yang didapatkan adalah 0,000, sehingga
hubungan profesionalisme dokter terhadap kepuasan pasien dinyatakan signifikan dan

hipotesis penelitian ini didukung.

Tabel 2. Hasil Uji Hipotesis

Original  Sample Standard T Statistics P Values
Sample  Mean  DeviasiST (|O/

DEV STDEV))
Profesionalisme 0,685 0,691 0,052 13,303 0.000
Dokter ->
Kepuasan Pasien
. Hipotesis
Hasil P
Didukung
PD2 PD1
PD3
PD4
S
PD5 12.751 8.450
13.847
'\ \
PD6  ~13.489 —
gy 57 @?=0293 kP2
PD7. 20290 x
31,541~ 27767, KP3
PD8 50,0503 29.236
Bege 13.457 —23.104—+ KP4
PD9 4-22.490° 7 F15:731 <
16376 14.238 KP5
CEN 599/ ROFESIONALISME REDTASANS L
PD11 .
- 14.266 DOKTER PASIEN Kp7
pD13 14568 |
< 15.867 15.248
PD15
PD16
PD17 PD19

Gambar 1. Model Hasil

PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil penelitian didapatkan bahwa profesionalisme dokter memiliki

hubungan positif yang signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini sejalan dengan penelitian
sebelumnya yang menyatakan bahwa profesionalisme berhubungan dengan kepuasan pasien
secara signifikan (Alsarayreh et al., 2017). Penelitian lain menunjukkan bahwa profesionalisme
berhubungan dengan hasil medis (medical outcome), termasuk kepuasan pasien dan
kepercayaan pasien (Mueller, 2015). Hal ini juga sesuai dengan penelitian lain, bahwa terdapat
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hubungan yang signifikan antara kepuasan pasien dengan profesionalisme residen (Ratelle et
al., 2020).

Berdasarkan komponen profesionalisme yang diambil, misalnya pada komponen
empati, hasil penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian yang dilakukan sebelumnya. Empati,
yang dipersepsikan sebagai sikap ramah dan sopan oleh petugas kesehatan terhadap
pasiennya, tidak berhubungan terhadap kepuasan pasien. Namun pada penelitian yang sama
dinyatakan bahwa terdapat hubungan antara kehandalan atau keterampilan petugas kesehatan
terhadap kepuasan pasien (Tangdilambi et al., 2019). Sedangkan menurut penelitian
lainnya, sikap, tindakan, kemampuan, penampilan, dan tanggung jawab tenaga medis memiliki

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien (Pratiwi & Putra, 2021).

SIMPULAN

Profesionalisme dokter berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien. Profesionalisme
dokter merupakan komponen penting untuk diprioritaskan oleh manajer rumah sakit atau klinik.
Dengan meningkatnya profesionalitas dokter diharapkan akan meningkatkan kepuasan pasien
di rumah sakit atau Klinik tersebut. Saran peneliti untuk penelitian selanjutnya dilakukan
terhadap jumlah sampel yang lebih besar.
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