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ABSTRAK

Nanda Dwi Agustiara/212020030/2024/Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pasien Rumah Sakit Umum Daerah Palembang Bari

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan secara bersama-sama dan
individu Terhadap Kepuasan Pasien Ruma Sakit Umum Daerah Palembang Bari. Jenis penelitian
yang digunakan adalah asosiatif. Populasi penelitian ini bersifat Infinite. dengan sempel yang di
ambil sebanyak 100 responden dengan teknik pengambilan sampel menggunakan Nonprobability
Sampling dengan cara Purposive Sampling. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
primer. Metode pengumpulan data yang digunakan melalui kuisioner. Tehnik analisis yang
digunakan adalah analisis regresi linier berganda, Hasil uji F menunjukkan pengaruh signifikan
antara Kualitas Pelayanan, Reliability, Responsiveness, dan Tangible Terhadap Kepuasan Pasien
Rumah Sakit Umum Daerah Palembang Bari. Hasil uji Hipotesis t secara parsial menunjukkan
pengaruh signifikan antara Kualitas Pelayanan, Reliability, Responsiveness, dan Tangible
Terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit Umum Daerah Palembang Bari.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Reliability, Responsiveness, Tangible, Dan Kepuasan Pasien
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ABSTRACT

Nanda Dwi Agustiara/212020030/2024/The Influence of Service Quality on Patient
Satisfaction at the Palembang Bari Regional General Hospital

This study aims to determine the influence of service quality collectively and individually on
patient satisfaction at the Palembang Bari Regional General Hospital. The type of research used
is associative. The population of this study is infinite. with a sample taken of 100 respondents with
a sampling technique using Nonprobability Sampling using Purposive Sampling. The data used in
this research is primary data. The data collection method used was through a questionnaire. The
analysis technique used is multiple linear regression analysis. The results of the F test show a
significant influence between Service Quality, Reliability, Responsiveness and Tangible on
Patient Satisfaction at the Palembang Bari Regional General Hospital. The results of the partial
Hypothesis t test show a significant influence between Service Quality, Reliability,
Responsiveness and Tangible on Patient Satisfaction at the Palembang Bari Regional General
Hospital.

Keywords: Quality of Service, Reliability, Responsiveness, Tangible, and Patient Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Pemasaran adalah salah satu kegiatan yang sangat penting dalam dunia
usaha, pada suatu kondisi usaha seperti sekarang ini, pemasaran menjadi
pendorong untuk meningkatkan pelanggan sehingga tujuan dari perusahaan
dapat tercapai. Stanton Musnaini, dkk (2021:2) mengungkapkan bahwa
pemasaran merupakan kaitan antara sistem dengan kegiatan usaha dalam
proses perencanaan, penentuan harga, memenuhi keperluan pembeli sistem
dan proses dalam pemenuhan keperluan dan keinginan yang memiliki kaitan
terhadap aktivitas usaha.

Pembangunan di bidang kesehatan merupakan bagian dari
pembangunan nasional, pemerintah sebagai institusi tertinggi yang
bertanggung jawab atas pemeliharaan kesehatan harus pula memenuhi
kewajiban dalam penyediaan sarana pelayanan kesehatan. Pelaksanaan
pembangunan di bidang kesehatan melibatkan seluruh warga masyarakat
Indonesia, hal tersebut dapat dimengerti karena pembangunan kesehatan
mempunyai hubungan yang dinamis dengan sektor lainnya

Undang-undang republik indonesia nomor 25 tahun 2009 tentang
pelayanan publik dijelaskan bahwa pelayanan publik merupakan kegiatan
pemenuhan kebutuhan masyarakat atas barang, jasa dan/atau pelayanan
administratif sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku.

Dalam undang-undang tersebut juga dijelaskan bahwa setiap warga negara



berhak dan wajib memperoleh pelayanan yang adil, tidak dikriminatif, dan
mengutamakan kebutuhan masyarakat.

Persaingan yang semakin ketat akhir-akhir ini menuntut sebuah
lembaga penyedia jasa/layanan untuk selalu memanjakan
pelanggan/konsumen dengan memberikan pelayanan terbaik, memiliki
pengetahuan mengenai pemasaran merupakan hal penting bagi sebuah
perusahaan pada saat dihadapkan pada pemersalahan. Para konsumen akan
mencari produk berupa barang atau jasa dari perusahaan yang dapat

memberikan pelayanan yang terbaik kepadanya (Trisnayanti, 2020:456).

Kepuasan pasien dalam mendapatkan pelayanan kesehatan di rumah
sakit sangat penting untuk diperhatikan. Saat ini banyak rumah sakit yang
kurang memperhatikan kepuasan pasiennya, melainkan hanya sekedar
menjalankan tugas mengobatan dan penyembuhan. kepuasan pasien
merupakan salah satu indikator untuk melihat keberhasilan suatu perusahaan,
termasuk juga perusahaan di bidang jasa yaitu rumah sakit. Kepuasan pasien
sangat berdampak pada kelangsungan suatu perusahaan termasuk rumah
sakit. Dimana sekarang banyak rumah sakit yang mengeluhkan rendahnya
kunjungan pasien, baik itu rawat inap maupun rawat jalan. Pasien banyak
yang berpindah dari rumah sakit satu ke rumah sakit lain, hal ini diakibatkan
oleh ketidakpuasan mereka akan pelayanan kesehatan yang diterima
sebelumnya. Kepuasan pasien dapat memberikan manfaat diantaranya
hubungan rumah sakit dengan pasien menjadi harmonis, memberikan dasar

yang baik bagi pengobatan ulang, mendorong terciptanya loyalitas pasien,



membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan
rumah sakit, reputasi rumah sakit menjadi baik, serta laba yang diperoleh
akan meningkat (Arinda, 2021:18).

Kepuasan pelanggan adalah keinginan sektor perusahaan. Selain
faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan
pelanggan dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. pelanggan
yang puas terhadap kualitas pelayanan cenderung untuk bekunjung kembali.

Menurut Kotler dan Keller Meithiana (2019:90) Kepuasan adalah
perasaan senang atau Kkecewa seseorang Yyang muncul setelah
membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk yang dipikirkan terhadap
kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika apa yang diberikan para
perusahaan jasa memenuhi keinginan konsumen maka konsumen akan puas.
Begitupun sebaliknya apabila keinginan konsumen tidak seperti apa yang
mereka inginkan maka konsumen akan tidak puas.

Konsep pemasaran dikembangkan untuk memengaruhi transaksi
pertukaran yang melibatkan produk. Industri kesehatan, baik publik maupun
swasta, merupakan insdustri jasa. Jasa memang tidak terwujud, dan tidak ada
pengalihan kepemilikan yang terlibat, sebagaimana dengan pelayanan
perawat terhadap pasien

Pelayanan publik yang saat ini paling banyak dibutuhkan oleh
masyarakat adalah pelayanan dibidang kesehatan, mengingat kesehatan
merupakan salah satu faktor penting dalam kehidupan masyarakat luas. Oleh

karena itu, masyarakat membutuhkan pelayanan kesehatan yang berkualitas



agar dapat memenuhi kebutuhan, harapan serta nilai-nilai masyarakat sebagai
pengguna pelayanan (Agustina, 2020:2).

kualitas pelayanan (customer service) secara umum adalah setiap
kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan
kepada pelanggan, melalui pelayanan ini keinginan dan kebutuhan pelanggan
dapat terpenuhi

Menurut Suryani dalam Mabhira (2021:127) Kualitas Pelayanan adalah
suatu kemampuan dalam membuat dan memberikan produk berupa barang
atau jasa yang memiliki manfaat sesuai dengan harapan dan keinginan
pelanggan. Suatu kualitas dikatakan baik jika penyedia jasa memberikan
layanan yang setara dengan yang diharapkan oleh pelanggan. Dengan
demikian, pencapaian kepuasan pelanggan memerlukan keseimbangan antara
kebutuhan dan keinginan dan apa yang diberikan.

Suatu kualitas dikatakan baik jika penyedia jasa memberikan layanan
yang setara dengan yang diharapkan oleh pelanggan. Dengan demikian,
pencapaian kepuasan pelanggan memerlukan keseimbangan antara
kebutuhan dan keinginan dan apa yang diberikan.

Fandy Tjiptono dalam Metihiana (2019:65), ada lima dimensi atatu
lima indikator utama kualitas pelayanan yang digunakan komsumen untuk
menilai atau menentukan kualitas pelayanan.kelima dimensi tersebutut
adalah sebagai berikut Kehandalan (reability) yakni kemampuan orang
memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

Daya tanggap (responsiveness) yaitu keinginan para staf untuk membantu



para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap. Jaminan
(asurance) mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki oleh parah staf, bebas dari bahaya, resiko atau
keragu-raguan. Empati (emphaty) meliputi kemudahan dalam menjalin relasi,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan pemahaman atas kebutuhan
individual para pelanggan. Bukti fisik (tangible) meliputi fasilitas fisik,
perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi.

Rumah sakit sebagai bagian dari sistem kesehatan dituntut untuk dapat
meningkatkan kualitas pasien. Dengan demikian rumah sakit merupakan
salah satu pelaku pelayanan kesehatan yang kompetitif harus dikelola oleh
pelaku yang mempunyai jiwa wirausaha yang mampu menciptakan efisiensi,
keunggulan dalam kualitas dan pelayanan, keunggulan dalam inovasi serta
unggul dalam merespon kebutuhan pasien.

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Palembang Bari, pada awal
berdiri di tahun 1986 sampai dengan 1994 dahulunya merupakan gedung
Poliklinik/Puskesmas Panca Usaha, kemudian diresmikan menjadi RSUD
Palembang Bari tanggal 19 Juni 1995 dengan SK Depkes Nomor
1326/Menkes/SK/X1/1997, lalu ditetapkan menjadi Rumah Sakit Umum
Daerah kelas C pada tanggal 10 November 1997. Berdasarkan Kepmenkes
Rl Nomor: HK.00.06.2.2.4646, RSUD Palembang Bari memperoleh status
akreditasi penuh tingkat dasar pada tanggal 7 November 2003.

Pada bulan November 2023 peneliti melakukan riset pendahuluan

dengan melakukan wawancara langsung terhadap para pasien yang di RSUD



bari yang berjumlah 30 responden. Dalam wawancara tersebut responden
memberikan keluhan mengenai pelayanan yang diberikan oleh pihak RSUD
Bari Palembang. Dari hasil wawancara tersebut masih banyak pasien yang
menyatakan belum sepenuhnya terpuaskan atas pelayanan yang diberikan
oleh RSUD Bari Palembang.

Tabel 1.1
Tanggapan Pasien Terhadap RSUD Bari Palembang

No Permasalahan Orang

Waktu Pelayanan tidak tepat tidak sesuai dengan yang
dijanjikan

Petugas RSUD memberikan layanan yang cukup lama
Respon Petugas dalam menaangani pasien lama
Petugas rumah sakit umum daerah palembang bari
berpenampilan rapi dalam melayani pasien

RSUD bari memiliki ruang inap yang tidak bersih

o B WDd e
A o ~N®

Jumlah 30

Sumber : Hasil Observasi, 2023

Berdasarkan tabel 1.1 tampak pernyataan-pernyataan masyarakat
terhadap kualitas pelayanan pada RSUD palembang bari dari 30 responden
yang di wawancarai adalah sebagai berikut

Waktu pelayanan Tidak tepat tidak sesuai dengan yang dijanjikan ada 5
orang yang mengatakan hal tersebut. Petugas RSUD memberikan layananan
yang cukup lama. Ada 8 orang yang mengatakan hal tersebut. Respon
Petugas dalam menanggapi pasien lama, ada 7 orang yang mengatakan hal
tersebut. Petuas RSUD bari tidak menggunakan atribut dengan lengkap, ada
6 orang yang mengatakan hal tersebut. RSUD bari memiliki ruang inap yang

tidak bersih, ada 4 orang yang mengatakan hal tersebut.



Tabel 1.2
Hasil Pra Riset Mengenai Kepuasan Pasien Rumah Sakit Daerah
Palembang Bari

. Tidak
No Pernyataan Setuju Setuju
Reliability
Memberikan layanan tepat waktu sesuai dengan yang
1. L 14 16
dijanjikan
2. Petugas RSUD memberikan layanan yang cepat 14 16
Responsiveness
3. Respon Petugas dalam menaangani pasien lama 15 15
Rumah sakit umum daerah palembang bari tidak membiarkan
4, . . . . 15 15
pasien terlalu lama mengantri untuk diobati
Tangible
Petugas rumah sakit umum daerah palembang bari
5. . . A 20 10
berpenampilan rapi dalam melayani pasien
6. RSUD bari memiliki ruang inap yang bersih 15 15

Sumber : Prariset Wawancara 2023

Berdasarkan tabel 1.2 diatas dapat di jelaskan sebagai berikut Pada
pernyataan “memberikan layanan tepat waktu sesuai dengan yang dijanjikan”
diketahui bahwa 53% responden yang tidak setuju pernyataan tersebut, 47%
responden menjawab setuju. Dan pada pernyataan “Cepat dalam menanggapi
keluhan pasien” diketahui bahwa 53% responden yang tidak setuju
pernyataan tersebut, 47% responden menjawab setuju. Pernyataan ini
menggambarkan variabel Kehandalan (reliability). Artinya Rumah Sakit
Umum Daerah Palembang Bari tidak memberikan layanan tepat waktu sesuai
dengan yang dijanjikan.

Pada pernyataan “Respon Petugas dalam menaangani pasien lama”
diketahui bahwa 50% responden yang tidak setuju pernyataan tersebut, 50%
responden menjawab setuju. Pernyataan ini menggambarkan variabel Daya

Tanggap (responsiveness). Dan pada pertanyaan “Rumah sakit umum daerah



palembang bari tidak membiarkan pasien terlalu lama mengantri untuk
diobati”. diketahui bahwa 50% responden yang tidak setuju pernyataan
tersebut, 50% responden menjawab setuju. Artinya dalam menanggapi
keluhan pasien Rumah Sakit Umum Daerah Palembang Bari masih kurang
baik.

Pada pernyataan “Petugas RSUD bari tidak mengguanakan atribut
dengan lengkap” diketahui bahwa 33% responden yang tidak setuju
pernyataan tersebut, 67% responden menjawab setuju. Dan pada pernyataan
“RSUD bari memiliki ruang inap yang bersih” diketahui bahwa 50%
responden yang tidak setuju pernyataan tersebut, 50% responden menjawab
setuju. Pernyataan ini menggambarkan variabel Bukti Fisiki (Tangible).
Artinya Petugas RSUD bari tidak mengguanakan atribut dengan lengkap dan
RSUD bari memiliki ruang inap yang tidak bersih.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul ‘“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Reliability,
Responsivenes, dan Tangible Terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit
Umum Daerah Palembang Bari”

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan, maka rumusan masalah
yang diajukan penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan (reliability, responsiveness dan
tangible) Terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit Umum Daerah

Palembang Bari?



Adakah pengaruh Kehandalan (reliability) Terhadap Kepuasan Pasien
Rumah Sakit Umum Daerah Palembang Bari?

Adakah pengaruh Daya Tanggap (responsiveness) Terhadap Kepuasan
Pasien Rumah Sakit Umum Daerah Palembang Bari?

Adakah pengaruh Bukti Fisik (Tangible) Terhadap Kepuasan Pasien

Rumah Sakit Umum Daerah Palembang Bari?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka

penelitian ini dilakukan dengan tujuan :

1. Untuk  mengetahui  pengaruh  kualitas pelayanan (reliability,

responsiveness dan tangible) Terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit
Umum Daerah Palembang Bari.

Untuk mengetahui pengaruh kehandalan (reliability) Terhadap Kepuasan
Pasien Rumah Sakit Umum Daerah Palembang Bari.

Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap (responsiveness) Terhadap
Kepuasan Pasien Rumah Sakit Umum Daerah Palembang Bari.

Untuk mengetahui pengaruh bukti Fisik (tangible) Terhadap Kepuasan

Pasien Rumah Sakit Umum Daerah Palembang Bari

Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan di atas, maka penelitian ini diharapkan akan memberikan

manfaat bagi semua pihak diantaranya :

1.

Bagi Penulis
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Hasil penelitia ini diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan
bagi penulis dalam memahami ilmu manajemen pemasaran, khususnya
mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Pasien Rumah
Sakit Umum Daerah Palembang Bari.
Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan berguna dan
pertimbangan yang bermanfaat bagi pihak terkait untuk lebih mengetahui
seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien.
Bagi Almamater
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi referensi tambahan bagi ilmu
pengetahuan, serta dapat menjadikan acuan atau kajian bagi penulisan

yang akan datang terhadap topik yang serupa.
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