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ABSTRAK

Ilham Prabu /21 2014 395/2020/ Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasaan Pasien
di Rumah Sakit Umum Prabumulih

Rumusan masalah dalam penelitian adalah Adakah Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasaan Pasien di Rumah Sakit Umum Prabumulih?. Tujuannya untuk mengetahui Pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasaan Pasien di Rumah Sakit Umum Prabumulih. Penelitian ini
termasuk penelitian asosiatif. Variabel yang digunakan yaitu kualitas pelayanan (keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik) dan kepuasan pasien. Populasi penelitian adalah seluruh
pasien rawat inap Rumah Sakit Prabumulih dengan sampel 100 responden. Teknik pengambilan
sampel yaitu purposive sampling. Data yang digunakan data primer dan sekunder. Data primer
berupa kuesioner dan data sekunder berupa laporan pasien masuk di Rumah Sakit Umum
Prabumulih. Analisis data menggunakan analisis kualitatif dan kuantitatif. Teknik analisis yang
digunakan regresi linier berganda dan uji hipotesis.

Hasil penelitian diperoleh secara bersama-sama dengan menggunakan tingkat keyakinan 95% ada
pengaruh keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik terhadap kepuasan pasien di
Rumah Sakit Umum Parbumulih. Hasil uji secara parsial diperoleh bahwa tidak ada pengaruh
keandalan terhadap kepuasan pasien, ada pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan pasien, tidak
ada pengaruh jaminan terhadap kepuasan pasien, tidak ada pengaruh empati terhadap kepuasan
pasien dan ada pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan pasien.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien
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ABSTRACT

Ilham Prabu /21 2014 395/2020 / Effect of Patient Satisfaction Quality of Service of the
General Hospital Prabumulih

The formulation of the problem in the research is Is There an Effect of Service Quality on Patient
Satisfaction at Prabumulih General Hospital?. The aim is to determine the Effect of Service
Quality on Patient Satisfaction at Prabumulih General Hospital. This research is associative
research. The variables used are service quality ( reliability, responsiveness, assurance, empathy
and physical evidence) and patient satisfaction. The study population was all inpatients of
Prabumulih Hospital with a sample of 100 respondents. A sampling technique that purposive
sampling. The data used primary data and secondary. Primary data in the form of questionnaires
and secondary data in the form of reports of patients entered at Prabumulih General
Hospital. Data analysis uses qualitative and quantitative analysis. The analysis technique used is
multiple linear regression and hypothesis testing.

The results were obtained together using a 95% confidence level that there was an effect of
reliability, responsiveness, assurance, empathy and physical evidence on patient satisfaction at
Prabumulih General Hospital. Partial test results obtained that there is no effect of reliability on
patient satisfaction, there is an effect of responsiveness on patient satisfaction, there is no effect of
guarantees on patient satisfaction, there is no influence of empathy on patient satisfaction and
there is an influence of physical evidence on patient satisfaction.

Keywords: Service Quality , Patient Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Di Indonesia Rumah Sakit sebagai salah satu bagian sistem pelayanan
kesehatan secara garis besar memberikan pelayanan untuk masyarakat berupa
pelayanan kesehatan mencakup pelayanan medis, pelayanan penunjang
,medis, rehabilitasi medis dan pelayanan perawatan. Pelayanan tersebut
dilaksanakan melalui unit gawat darurat, unit rawat jalan dan rawat inap.

Keberadaan rumah sakit memang sangat diperlukan oleh masyarakat
bahkan negara, dengan keberadaan rumah sakit bisa menekan angka
kematian, dan menumbuhkan angka kelahiran. Paradigma lama telah bergeser
menjadi paradigma baru yang ditandai dengan pengelolaan suatu organisasi
yang menerapkan pola manajemen kualitas mutu dan pelayanan yang handal
dalam menghadapi persaingan dan dinamika yang mengglobal, tak terkecuali
pada sektor kesehatan. Kepuasan konsumen disini dapat diukur dari kualitas
pelayanan rumah sakit dan fasilitas yang tersedia.

Kualitas Pelayanan adalah totalitas dan karakteristik produk atau jasa
yang bergantung pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau tersirat (Kotler dan Keller 2014: 143). jika pelayanan yang
diterima sesuai dengan harapan pelanggan maka kualitas pelayanan dapat di
artikan sebagai kualitas yang ideal, jika pelayanan itu sendiri lebih rendah

dari yang diharapkan maka dapat diartikan buruk. Menurut Fandy Tjiptono,



2015:346-347), mengidentifikasikan lima dimensi pokok yang berkaitan
dengan kualitas jasa yaitu pertanggung jawaban, cepat, jaminan, peduli dan
fasilitas.

Perbaikan kualitas layanan kesehatan dapat membentuk kepuasan
pasien. Sistem kepedulian kesehatan dapat diperbaiki melalui jalur
Klinis,layanan, termasuk perspektif pasien seperti seberapa jasa pelayanan
kesehatan yang mereka butuhkan.

Menurut Handi Irawan (2014:3) kepuasan pelanggan hasil akumulasi
dari konsumen atau pelanggan dalam menggunakan produk atau jasa,
pelanggan puas kalau setelah membeli produk dan menggunakan produk
tersebut,ternyata kualitas produknya lebih baik. Menurut Kotler dan Keller
(2014:138-139) Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka). Jika pasien merasa
pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapannya,maka biasanya akan
memberitahukan sistem pelayanan yang diperoleh ke orang lain yang
dikenalinya. Sistem konseptual, kepuasan didefinisikan sebagai suatu reaksi
konsumen terhadap pelayanan yang diterima dan ditinjau berdasarkan
pengalaman yang dialami.

Dalam hal ini pihak Rumah Sakit Umum Prabumulih, Provinsi
Sumatera Selatan harus meningkatkan kualitas pelayanannya terhadap para

pasien atau konsumen agar memberi kesan yang baik.



Berdasarkan hasil wawancara dengan karyawan Rumah Sakit Umum
Prabumulih Ina Sagita tanggal 21 Oktober 2019 Pukul 10:00 WIB.
Didapatlah informasi menganai Rumah Sakit Umum Prabumulih. Di rumah
sakit ini kurangnya jumlah dokter yang tersedia dan sofa. Obat-obatan yang
tersedia sering terjadi keterlambatan datang sehingga stok obat-obatan rumah
sakit umum Prabumulih sering kosong. Kursi dan tempat tunggu yang kurang
nyaman. Pasien ruang ICU dan tempat bersalin tidak tersedia ruang tunggu,
sehingga keluarga pasien terpaksa harus menunggu di koridor rumah sakit.
Rumah sakit dalam menangani pasien rujukan sering terjadi kendala, hal ini
disebabkan rumah sakit yang jadi partner sering terjadi kekurangan ruang
rawat. Tempat parkir yang kurang luas serta keamanan yang kurang.
Kurangnya keamanan ini disebabkan jumlah satpam dan CCTV tidak
memadai. Ruangan kelas 11l tidak memiliki tirai. AC ruang yang tidak ada,
sehingga membuat pasien sering gelisah karena suasana yang kurang nyaman.
Selanjutnya ketika ditanyakan alasan responden memilih Rumah Sakit Umum

Prabumulih, jawaban ditampilkan dalam tabel berikut :

Tabel 1.1
Hasil Wawancara Pra Penelitian
NO Indikator Setuju | Tidak Setuju
Rumah sakit memberikan pelayanan yang
L1 paik ! 8
2 Pegawai rumah sakit siap dan tanggap 9 6
Petugas rumah sakit memberikan jaminan
3 5 10
tepat waktu
4 | Petugas rumah sakit melayani dengan ramah 8 7
5 | Fasilitas yang dimiliki rumah sakit lengkap 4 11

Sumber : wawancara, 2019



Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasaan
Pasien di Rumah Sakit Umum Prabumulih.

B. Rumusan Masalah

Adakah Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasaan Pasien di

Rumah Sakit Umum Prabumulih?
C. Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasaan

Pasien di Rumah Sakit Umum Prabumulih.

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis.
Sebagai pengaplikasian teori yang diperoleh selama kuliah  dengan
praktek, khususnya dalam konsentrasi manajemen pemasaran.

2. Bagi Almamater
Sebagai referensi bagi peneliti lain yang memliki topik yang relatif sama.

3. Bagi Rumah Sakit Umum Prabumulih
Sebagai masukan bagi pihak rumah sakit yang bersangkutan terhadap

pokok permasalahan yang dibahas, agar kedepannya bisa lebih baik.
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