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Abstrak
Pelayanan prima adalah suatu pelayanan terbaik yang memenuhi standar kualitas yang sudah ditentukan

dalam memenuhi harapan dan kebutuhan dari penerima layanan. Peningkatan kualitas pelayanan dalam lingkup
pelayanan kesehatan dilakukan dengan pengaturan perilaku pemberi pelayanan dalam berinteraksi dengan
penerima pelayanan publik sehingga menciptakan kepuasan penerima pelayanan publik dan meningkatkan
kepercayaan publik. Keberhasilan dari terlaksananya pelayanan prima tidak terlepas dari kemampuan dalam
pemilihan konsep pendekatannya, serta terdapat tujuan tim perawat untuk dapat memuaskan pasien dengan
berorientasi kepada standar layanan tertentu. Penelitian inibertujuan untuk mengetahui hubungan lama kerja
tenaga kesehatan terhadap tingkat pengetahuan pelayanan prima RS PKU Muhammadiyah Bantul. Metode ini
dengan pendekatan waktu cross sectional. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah total sampling
sebanyak 49 responden. Analisis data yang digunakan yaitu Spearman-Rank. Hasil uji dengan Spearman Rank
diperoleh 0,336* dengan nilai Sig. (2-tailed) antar variabel Lama Kerja dan Tingkat Pengetahuan sebesar
0,01<0,05.

Kata Kunci: Lama kerja; Tingkat pengetahuan; Pelayanan prima

The Relationship Between The Length Of Employment Of Healthcare
Workers And Their Knowledge Of Excellent Service At PKU
Muhammadiyah Hospital Bantul

Abstract
Excellent service is defined as the highest quality service that meets esthabilished standards to fulfill the

expectations and needs of service recipients. In the healthcare sector, improving service quality involves
managing the behavior of providers in their intercations with the public, thereby creating statisfaction and
increasing trust. The success of delivering excellent service depends on selecting the right approach concepts
and the commitment of nursing teams to statisfy patients by adhering to spesific service standards. This study
aimed to investigate the relationship between the length of employment of helathcare workers and their
knowledge of excellent service at PKU Muhammadiyah Hospital, Bantul. This study used quantitative method
with correlational design and cross-sectional time approach. The sampling technique used was total sampling,
with 49 respondents. The data analysis was conducted using the Spearman-Rank test. The Spearman Rank test
results showed a correlation coefficient of 0.336* with a significance value (2-tailed) of ) 0.01, which indicated
a relationship between the length of employment and the level knowledge, which is significant at 0.05.

Keywords: Length of Employment; Level of Knowledge; Excellent Service

1. Pendahuluan
Pelayanan prima adalah suatu pelayanan terbaik dalam memenuhi harapan dan kebutuhan

pelanggan. Pelayanan prima merupakan suatu yang telah memenuhi standar kualitas yang sudah
ditentukan dengan penilaian mutu suatu tempat atau instansi. Indikator dalam menentukan pelayanan
prima yang diberikan kepada masyarakat, pada dasarnya mencakup empat indikator, yaitu: cepat,
tepat, akurat, dan berkualitas. Berdasarkan Undang-undang Nomor 36 Tahun 2009 tentang kesehatan
ditegaskan bahwa setiap orang mempunyai hak yang sama dalam memperoleh pelayanan kesehatan
yang aman, bermutu, dan terjangkau. Salah satu tujuan peningkatan mutu pelayanan kesehatan adalah
kepuasan pasien yang direalisasikan melalui pelayanan prima (Lestari, 2021).

Di Indonesia sendiri masih banyak keluhan masyarakat terkait dengan pelayanan yang
diberikan di Rumah Sakit. Berbagai keluhan tersebut muncul tentang sikap, pelayanan dan tindakan
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yang diberikan sehingga tidak terjalin hubungan emosional maka tidak menutup kemungkinan dapat
memperburuk kondisi kesehatan baik secara fisik maupun psikis data dari Hospital and Community
Health Service (HCHS) tahun 2017-2018 total laporan komplain tertulis adalah 113.989. Komplain
tersebut menunjukan peningkatan dari sebelumnya yaitu sekitar 31,3% tentang perilaku tenaga medis
dalam memberikan pelayanan dan komunikasi dalam pelayanan (Millani et al., 2019).

Pelayanan kesehatan yang belum sesuai dengan harapan pasien atau masyarakat, maka
diharapkan menjadi suatu masukan bagi instansi maupun lembaga yang bergerak di bidang kesehatan
khususnya di bidang pelayanan agar memenuhinya. Hal ini mendorong perbaikan berkelanjutan guna
terwujudnya suatu tujuan pelayanan prima itu sendiri agar pasien yang berkunjung ke rumah sakit
memperoleh kepuasan dari pelayanan yang diberikan (Perwita et al., 2020).

Penerapan dan pelaksanaan konsep pelayanan prima sangat penting karena konsep pelayanan
prima berorientasi terhadap kepuasan pasien. Tidak tercapainya kepuasan pasien tercipta oleh adanya
kesenjangan kualitas pelayanan kesehatan, sehingga dalam pelaksanaan pelayanan muncul keluhan
dari penerima layanan karena layanan yang diterima tidak sesuai dengan layanan yang mereka
harapkan. Semakin rendah penerapan konsep pelayanan prima, maka semakin rendah tingkat
loyalitas terhadap pelayanan di suatu instansi yang berdampak terhadap penurunan citra serta
kunjungan rumah sakit tersebut akibatnya, terjadi pengurangan Sumber Daya Manusia (Aziz, 2021).

2. Metode
Metode penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif, yaitu penelitian yang digunakan

untuk menjawab pertanyaan penelitian dengan cara rasional dan sistematis serta data hasil penelitian
yang diperoleh berupa angka-angka.

Desain penelitian yang digunakan adalah deskriptif korelasi, untuk mengetahui apakah terdapat
hubungan lama kerja tenaga kesehatan terhadap tingkat pengetahuan pelayanan prima dengan
pendekatan waktu cross sectional, yaitu pengumpulan data yang dilakukan bersama secara serentak
dalam satu waktu antara faktor resiko dengan efeknya. Alat pengumpulan data menggunakan
kuesioner terdiri dari 27 pertanyaan tentang suatu gejala atau fenomena dalam penelitian dimensi
pelayanan yang meliputi: tanggung jawab, kepekaan, kepastian pelayanan dan empati.

Variabel pada penelitian ini terdiri dari variabel bebas yaitu variabel yang mempengaruhi
variabel lain dan menyebabkan perubahan. Dalam hal ini lama kerja menjadi variabel bebas serta
terdapat variabel terikat yang merupakan variabel sebagai efek atau pengaruh dari varibel independen
yaitu tingkat pengetahuan. Sampel penelitian ini adalah perawat bangsal pada bangsal Al-Insan dan
Al-‘Araf dengan teknik pengambilan sampel total sampling dimana seluruh anggota populasi
dijadikan sampel sebanyak 49 responden. Analisis data pada penelitian ini dilakukan dengan analisis
univariat dan analisis bivariat. Analisis univariat digunakan untuk mendeskripsikan data yang telah
dikumpulkan, sedangkan analisis bivariat pada penelitian dilakukan dengan Spearman Rank untuk
mencari koefisien korelasi dari variabel.

3. Hasil dan Pembahasan
3.1. Karakteristik Responden

Tabel 1.
Karakteristik Responden

Kategori Frekuensi Presentase
Jenis Kelamin
Laki-laki 4 8,2
Perempuan 45 91,8
Total 49 100
Usia
21-25 tahun 3 6,1
26-30 tahun 6 12,2
31-35 tahun 14 28,6
> 35 tahun 26 53,1
Total 49 100
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Pendidikan
D3 37 75,5
D4/S1 1 2
Profesi 11 22,4
Total 49 100
Sumber : Data primer 2024

Pada jenis kelamin responden sebagian besar adalah perempuan sebanyak 45 responden (91,8%)
dan sebagian kecil responden adalah laki-laki sebanyak 4 responden (8,2%). Untuk usia diketahui
bahwa pada sebagian besar responden berusia >35 tahun sebanyak 26 responden (53,1%). Pendidikan
responden adalah D3 sebanyak 37 responden (75,5%) dan sebagian kecil pendidikan responden
adalah D4/S1 sebanyak 1 responden (2,0%).

3.2. Hasil Lama Kerja
Tabel 2.

Hasil Lama Kerja
Kategori Frekuensi Presentase (%)

<6 bulan 7 14,3
6 bulan -1 tahun 19 38,8
>1 tahun 23 46,9
Total 49 100
Sumber : Data primer 2024

Tabel menunjukan lama kerja tenaga kesehatan hasil tertinggi pada kategori lama atau dengan
lama kerja lebih dari 1 tahun sejumlah 23 responden (46,9%) dan hasil terendah pada kategori baru
atau dengan lama kerja kurang dari 6 bulan (14,3%).

3.3. Hasil Tingkat Pengetahuan
Tabel 3.

Hasil Tingkat Pengetahuan
Kategori Frekuensi Presentase (%)

Rendah 11 22,4
Cukup 18 36,7
Baik 20 40,8
Total 49 100
Sumber : Data primer 2024

Tabel tersebut menunjukan tingkat pengetahuan pelayanan prima pada tenaga kesehatan RS
PKU Muhammadiyah Bantul memiliki hasil tertinggi pada kategori baik sebanyak 20 responden
(40,8%) dan hasil terendah pada kategori rendah yaitu sejumlah 11 responden (22,4%) dari total
keseluruhan responden sebanyak 49 responden.

3.4. Hasil Uji Korelasi Spearman Rank

Tabel 4.
Crosstab Lama Kerja dengan Tingkat Pengetahuan Pelayanan Prima

Lama Kerja
Tingkat Pengetahuan

CC
P

ValueRendah
(1)

Cukup
(2)

Baik
(3)

n % n % n %
<6 bulan (1) 0 0 7 14,3 0 0

0,3366 bulan - 1 tahun (2) 9 18,4 3 6,1 7 14,3 0,018
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>1 tahun (3) 2 4,1 8 16,3 13 26,5
Total 11 22,4 18 36,7 20 40,8

Sumber : Data primer 2024

Hasil uji analisis hubungan diperoleh nilai p value 0,018 dengan α (0,05) sehingga p < 0,05 maka terdapat
hubungan. Nilai koefisien korelasi 0,336 hal ini sesuai dengan nilai rentang 0,20 - 0,399 maka hubungan lama
kerja tenaga kesehatan terhadap tingkat pengetahuan pelayanan prima RS PKU Muhammadiyah Bantul
memiliki tingkat hubungan yang rendah. Arah hubungan pada penelitian ini adalah positif yaitu 0,336 sehingga
hubungan kedua variabel bersifat searah artinya bahwa peningkatan lama kerja akan diikuti oleh peningkatan
tingkat pengetahuan.

4. Kesimpulan
Lama kerja yang cukup disertai tingkat pengetahuan yang baikbmemberikan dampak

yang profesional terhadap kinerja dengan mutu lebih baik yang akan dilihat dari seberapa
disiplin mereka dalam melakukan tugas, menaati peraturan yang berlaku serta penguasaan
kemampuan dan keterampilan yang pernah mereka dapatkan. Lama kerja menyebabkan
tenaga kesehatan memiliki waktu yang cukup dan tidak terbatas untuk menambah
pengalaman dan belajar sehingga akan membentuk pola kebiasaan yang berpengaruh
terhadap peningkatan tingkat pengetahuan serta kualitas pelayanan yang diberikan. Tingkat
pengetahuan dibutuhkan dalam menyiapkan pekerjaan sehingga memiliki dasar dalam
bekerja. Seseorang yang memiliki tingkat pengetahuan yang lebih besar mempunyai
produktivitas yang lebih besar juga, apabila ditambah dengan mempunyai lama kerja yang
dapat berpengaruh terhadap keterampilan dan kreativitas kerja.

Pelayanan yang berkualitas tinggi didukung oleh sumber daya manusia yang handal,
berwawasan jauh serta mampu merumuskan strategi dan keterampilan pelayanan yang
berkualitas unggul. Pengembangan pelayanan harus diiringi dengan belajar terus menerus,
menggali serta meningkatkan kemampuan sesuai tugas.

5. Ucapan terimakasih
Tidak ada persembahan terbaik yang dapat penulis sampaikan selain rasa ucapan terimakasih

kepada pihak yang telah banyak membantu penulis. Penulis menyampaikan terimakasih kepada pihak
dosen yang telah memberi perhatian dan melakukan pendampingan dalam proses ini serta ucapan
terimakasih kepada RS PKU Muhammadiyah Bantul atas diberikannya kesempatan untuk melakukan
penelitian di lokasi tersebut.
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