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ABSTRAK 

Pergeseran beban penyakit dari Penyakit Menular (PM) menjadi Penyakit Tidak 

Menular (PTM) telah terjadi pada periode tiga dekade terakhir. Penyakit 

kardiovaskuler menjadi tingkat kedua dengan jumlah kematian akibat penyakit 

tidak menular yang mencapai 17,8 juta (31%) kematian setiap tahun dari angka 

kematian dunia. Di indonesia, kematian akibat PTM paling tinggi disebabkan oleh 

penyakit jantung yang mencapai 1,5% penderita usia produktif. Upaya 

pengendalian penyakit jantung dapat dilakukan dengan pengobatan secara rutin di 

rumah sakit. Namun, masih banyak masyarakat yang melakukan pengobatan di luar 

negeri dikarenakan krisis kepercayaan dan kepuasan terhadap kualitas layanan yang 

diberikan rumah sakit terutama pada rumah sakit pemerintah, sehingga hal tersebut 

berpengaruh pada loyalitas pasien terhadap pengobatan di rumah sakit. Tujuan 

penelitian ini untuk mengetahui hubungan kualitas layanan terhadap loyalitas yang 

dimediasi oleh kepuasan pasien di RSUD Siti Fatimah Az-Zahra Provinsi Sumatera 

Selatan. Objek penelitian ini adalah pasien/keluarga pasien penyakit jantung yang 

melakukan pengobatan rawat jalan minimal 2 kali kunjungan dengan sampel 

sebanyak 101 pasien jantung secara non-probability sampling. Pendekatan 

penelitian survei menggunakan metode cross-sectional yang dianalisis dengan 

teknik purposive sampling. Analisis data menggunakan Chi-Square dan Path 

Analysis. Hasil penelitian didapatkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan 

antara kualitas layanan terhadap kepuasan (p-value=0,026), kepuasan pasien 

terhadap loyalitas pasien (p-value=0,012), dan terdapat pengaruh mediasi kepuasan 

pada kualitas layanan terhadap loyalitas pasien (t hitung=2,734). Pada variabel 

kualitas layanan terhadap loyalitas tidak memiliki hubungan yang signifikan (p-

value=0,424). Kesimpulan penelitian adalah kualitas layanan terhadap loyalitas 

pasien rawat jalan penyakit jantung memiliki hubungan yang dimediasi oleh 

kepuasan. Dari penelitian ini diharapkan rumah sakit dapat mempertahankan 

kualitas layanan yang diberikan agar pasien selalu merasa puas dan menjadi loyal. 

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan, Loyalitas Pasien, Penyakit Jantung 

Kepustakaan : 110 (1988 – 2023) 
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ABSTRACT 

The shift in disease burden from Communicable Diseases (PM) to Non-

Communicable Diseases (PTM) has occurred in the last three decades. 

Cardiovascular disease is the second level with the number of deaths from non-

communicable diseases reaching 17.8 million (31%) deaths every year of the 

world's mortality rate. In Indonesia, the highest mortality from NCDs is caused by 

heart disease which reaches 1.5% of people of reproductive age. Efforts to control 

heart disease can be done with regular treatment at the hospital. However, there are 

still many people who seek treatment abroad due to a crisis of trust and satisfaction 

with the quality of services provided by hospitals, especially at government 

hospitals, so this affects patient loyalty to treatment at the hospital. The purpose of 

this study was to determine the relationship between service quality and loyalty 

mediated by patient satisfaction at Siti Fatimah Az-Zahra Hospital, South Sumatra 

Province. The object of this study was patients/families of heart disease patients 

who had outpatient treatment at least 2 visits with a sample of 101 heart patients by 

non-probability sampling. The survey research approach used a cross-sectional 

method which was analyzed using a purposive sampling technique. Data analysis 

using Chi-Square and Path Analysis. The results showed that there was a significant 

relationship between service quality and satisfaction (p-value = 0.026), patient 

satisfaction, and patient loyalty (p-value = 0.012), and there was a mediating effect 

of satisfaction on service quality on patient loyalty (t count = 2.734). There is no 

significant relationship between service quality and loyalty (p-value = 0.424). The 

study concludes that the quality of service to the loyalty of outpatients with heart 

disease has a relationship mediated by satisfaction. From this research, it is hoped 

that the hospital can maintain the quality of services provided so that patients 

always feel satisfied and become loyal. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Kesehatan merupakan hak asasi manusia dan unsur kesejahteraan bagi suatu 

negara. Kesehatan pada masyarakat menjadi pilar pembangunan bangsa dan 

menjadi kebutuhan dasar manusia untuk dapat melakukan kegiatan sehari-hari 

(Pakpahan et al., 2022). Namun, kondisi kesehatan masyarakat sampai saat ini 

masih banyak mengalami berbagai permasalahan. Pada periode tiga dekade terakhir, 

terjadi pergeseran beban penyakit dari penyakit menular menjadi Penyakit Tidak 

Menular (PTM). Hal ini bisa dilihat dari perubahan beban penyakit sebagai 

penyebab utama yang diukur melalui Disability Adjusted Life Years (DALYs) lost.  

Pada tahun 1990 penyebab utama DALYs lost adalah neonatal disorders, lower 

respiratory infection, diarrheal disease, tuberculosis dan stroke. Pada tahun 2017 

berubah menjadi lima penyebab utama DALYs lost yaitu stroke, ischemic heart 

disease, diabetes, neonatal disorders dan tuberculosis. Peningkatan yang DALYs 

lost tahun 1990-2017 terlihat pada peningkatan penyakit diabetes (157,1%), 

penyakit jantung iskemik (113,9%) dan kanker paru (113,1%) (Ditjen Pencegahan 

dan Pengendalian Penyakit, 2020).  

Studi dari Global Burden of Diseases, Injuries, and Risk Factors Study 

(GBD) menyebutkan setiap kematian memiliki penyebab dasar yang menjadi awal 

dari siklus penyakit sesuai dengan prinsip dari International Classification of 

Diseases (ICD). Studi GBD mengatur penyebab kematian dalam empat tingkat. 

Pada tingkat kedua, jumlah terbesar dari kematian akibat Penyakit Tidak Menular 

(PTM) tahun 2017 yaitu penyakit kardiovaskuler mencapai 17.8 juta kematian 

setiap tahun atau sekitar 31% dari seluruh angka kematian dunia (Roth et al., 2018). 

Penyakit kardiovaskular adalah penyakit yang disebabkan oleh penurunan fungsi 

jantung dan pembuluh darah, seperti jantung koroner, stroke, dan hipertensi. 

Penyakit jantung koroner merupakan salah satu penyakit kardiovaskuler yang 

paling sering ditemukan. Berdasarkan statistik dunia menyebutkan sebanyak 45% 

dari 9,4 juta kematian disebabkan dari heart coronary disease. Dapat diperkirakan 
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angka kematian disebabkan penyakit kardiovaskuler terutama jantung koroner akan 

terus mengalami peningkatan hingga 23,3 juta pada tahun 2030 (Kementerian 

Kesehatan RI, 2014).  

Pergeseran pola penyakit sering dialami oleh negara berkembang salah 

satunya Indonesia. Kondisi kesehatan di Indonesia saat ini sedang mengalami triple 

burden of disease atau tiga kali lipat beban penyakit yang terdiri dari (1) penyakit 

menular yang belum selesai (2) penyakit tidak menular yang penderitanya 

cenderung naik setiap tahun (3) penyakit yang sudah teratasi namun muncul 

kembali (re-emerging infectious diseases) atau munculnya penyakit baru (new-

emerging infectious diseases) (Kementerian Kesehatan RI, 2022). Berdasarkan 

studi dari Global Burden of Disease dan Institute for Health Metrics and Evaluation 

(IHME) tahun 2014 – 2019 kematian akibat Penyakit Tidak Menular (PTM) paling 

tinggi di Indonesia masih disebabkan oleh penyakit jantung. Hasil Riset Kesehatan 

Dasar (Riskesdas) tahun 2018 menunjukkan pada tahun 2013 dan 2018 terjadi 

peningkatan tren penyakit jantung dari 0,5% pada tahun 2013 menjadi 1,5% atau 

15 dari 1.000 penduduk atau sekitar 2.784.064 masyarakat Indonesia menderita 

penyakit jantung (Kementerian Kesehatan RI, 2022). Berdasarkan Riskesdas tahun 

2018 prevalensi penyakit jantung di Indonesia mencapai 1,5% pada penduduk 

semua umur, namun penyakit ini paling sering menyerang kelompok usia produktif 

(Litbangkes, 2018), sehingga kematiannya mengakibatkan beban ekonomi dan 

sosial di masyarakat (Kementerian Kesehatan, 2019).  

Penyakit jantung termasuk dalam salah satu penyakit katastropik. Penyakit 

katastropik merupakan penyakit yang memiliki beban biaya tinggi dan perawatan 

medis yang lama.  Pada tahun 2014 pemerintah Indonesia mengeluarkan program 

Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) untuk memberikan jaminan sosial secara 

menyeluruh untuk hidup sehat, produktif, dan sejahtera. Peserta program JKN 

terdiri dari dua jenis, Peserta Penerima Bantuan Iuran (PBI) dan Peserta Non 

Penerima Bantuan Iuran (Non PBI) (Kementerian Kesehatan, 2016). Berdasarkan 

sumber data biaya jaminan pelayanan kesehatan tahun 2016 – 2020 disebutkan 

sekitar Rp 374,86 triliun dari biaya pelayanan kesehatan, sebanyak 83,31% 

merupakan biaya layanan rujukan yang mana pada penyakit katastropik menjadi 

salah satu kelompok penyakit terbesar yang ditanggung oleh JKN-KIS. Pada tahun 
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2020, BPJS Kesehatan membayarkan 19,9 juta dari kasus katastropik dengan biaya 

Rp 20 triliun atau 25% dari total biaya klaim layanan kesehatan JKN-KIS. 

Pembiayaan terbesar di posisi pertama pada penyakit jantung sebesar 49% atau 

sekitar Rp 9,8 triliun dengan jumlah kasus sebanyak 12,9 juta (BPJS Kesehatan, 

2019).  

Peningkatan tren penyakit jantung ini terjadi selama masa pandemi Covid-19. 

Pemerintah mengeluarkan kebijakan untuk melakukan social distancing dan 

pemerintah Indonesia menghimbau untuk melakukan Pembatasan Sosial Berskala 

Besar (PSBB) sebagai upaya dari social distancing. Kebijakan PSBB dan penularan 

yang massif membuat aktivitas pendidikan, tempat kerja, keagamaan, fasilitas 

umum, dan lainnya dihentikan untuk sementara. Pada masyarakat yang sehat, 

pengaruh kebijakan PSBB menyebabkan masyarakat lebih banyak dirumah dan 

kurang aktivitas fisik, sehingga meningkatkan risiko penyakit jantung sebesar 24% 

(Kivimäki et al., 2019). Studi Pecanha, et al (2020) menyebutkan isolasi sosial 

akibat Covid-19 meningkatkan beban global penyakit kardiovaskuler. Dengan 

menggunakan fraksi atribut populasi (PFA), meyimpulkan ketidakaktifan fisik 

bertanggung jawab atas 9% kematian. Sebelum pandemi Covid-19, prevalensi 

global ketidakaktifan fisik pada pasien Penyakit Jantung Koroner (PJK) sebesar 

22,3% hingga 40,5% di seluruh dunia atau 399.000 kematian PJK, namun setelah 

adanya pandemi Covid-19 penyebab kematian PJK meningkat menjadi 535.000 

(Peçanha et al., 2020). 

Penyakit kardiovaskuler merupakan komorbid terbanyak yang ditemukan 

pada pasien Covid-19, SARS, dan MARS. Penelitian kohort pada 191 pasien di 

Wuhan, Cina ditemukan sebanyak 8% pasien dengan komorbid jantung dan 13% 

diantaranya meninggal (Hasanah et al., 2020). Data dari Riskesdas tahun 2018 

menyebutkan prevalensi penyakit jantung di Sumatera Selatan tahun 2018 

berdasarkan diagnosis dokter sebesar 1,2% atau sekitar 32.126 penderita 

(Litbangkes, 2018). Di Sumatera Selatan pada tahun tahun 2020, terkonfirmasi 

sebanyak 11.788 kasus Covid-19 dengan angka kematian mencapai 610 kasus 

kematian dengan penyakit penyerta sebagai faktor dominan penyakit bawaan pada 

pasien yang meninggal, pada persentase komorbid pasien jantung sebanyak 40 

kasus (Dinas Kesehatan Sumsel, 2020). Covid-19 memiliki risiko komplikasi lebih 
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tinggi pada lanjut usia, memiliki kondisi kronis, atau individu yang menderita 

kelemahan (Ahadi Pradana et al., 2020). Risiko kematian meningkat pada pasien 

yang memiliki penyakit jantung dengan tingkat kematian rata-rata penderita 

jantung mencapai 10% (DeCaprio et al., 2020). Sejalan dengan laporan rumah sakit, 

bahwa 16,3% pasien yang dirawat akibat Covid-19 memiliki komorbid. Pada 

kondisi pandemi angka kematian meningkat menjadi 22-23% akibat paparan 

Covid-19 yang menyebabkan perburukan jantung (Kementerian Kesehatan, 2021). 

Tren Penyakit Tidak Menular (PTM) jantung yang terjadi di wilayah Sumatera 

Selatan menjadi isu strategis yang didapatkan berdasarkan rencana strategis Dinas 

Kesehatan Provinsi Sumatera Selatan yaitu masih tingginya penyakit tidak menular 

yang menjadi penyebab kematian (Dinas Kesehatan, 2019).  

Upaya untuk mengendalikan penyakit jantung pada pasien salah satunya 

dengan melakukan pengobatan secara rutin untuk mengontrol penyakit dan 

meminimalisir terjadinya komplikasi. Rumah sakit memiliki peran besar sebagai 

garda terdepan dalam pengobatan penyakit jantung. Menurut Agustina et al (2017) 

pasien gagal jantung yang mengalami masalah kesehatan akan memilih layanan 

kesehatan yang mudah diakses termasuk dalam pemilihan rumah sakit, selain itu 

pemahaman pasien mengenai regimen pengobatan yang harus dijalani masih 

kurang (Agustina et al., 2017). Hambatan lain pada pasien PJK sejalan dengan studi 

Saripudin et al (2018) bahwa aspek logistik berupa jarak tempuh menjadi hambatan 

tertinggi, dilanjutkan aspek waktu, aspek pelayanan kesehatan berupa kurangnya 

informasi dan pengetahuan sesuai peran tenaga medis untuk kepatuhan pasien 

berobat, dan status fungsional berupa keterbatasan fisik (Saripudin et al., 2018). 

Kualitas layanan kesehatan yang diberikan rumah sakit merujuk pada tingkat 

kesempurnaan pelayanan kesehatan dalam memberikan kebutuhan ataupun 

keinginan pasien, semakin cukup kebutuhan setiap pasien, maka semakin baik 

kualitas kesehatan (Syur’an & Ma’ruf, 2020). Penilaian konsumen terhadap 

kualitas layanan rumah sakit merupakan unsur penting sebagai acuan dalam 

memperbaiki pelayanan, sehingga terwujudnya suatu kepuasan pelanggan dan 

terciptanya suatu loyalitas dari konsumen (Jayadipraja et al., 2021). Pernyataan 

tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Samsuddin & Ningsih, 

2019) menjelaskan pada pasien rawat jalan RSUP Dr. Mohammad Hoesin 
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Palembang didapatkan hasil kualitas layanan kesehatan berpengaruh terhadap 

kepuasan pasien rawat jalan sebesar 75,2%, sedangkan sisanya dipengaruhi faktor 

lain. Hal tersebut sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Hakim et al 

(2019) membuktikan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasaan pasien di instalasi rawat jalan rumah sakit. Kepuasan pasien 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien di Rumah Sakit 

Daerah dr. Soebandi Jember, penelitian ini juga membuktikan kualitas layanan 

terhadap loyalitas di instalasi rawat jalan dengan variabel kepuasan sebagai mediasi 

memiliki pengaruh positif (M. L. Hakim et al., 2019).  

Pada dunia kesehatan terdapat istilah medical tourism yang artinya perjalanan 

seseorang ke luar negeri untuk melakukan perawatan treatment, general check up, 

ataupun rehabilitasi (Alwi et al., 2022). Beberapa faktor yang menjadi alasan 

medical tourism disebutkan Jen-Hung Wang, et al (2020) dalam Intama & Sulistiadi 

(2022) yang menjadi daya tarik dan kunjungan ulang disebabkan keahlian dan 

reputasi dokter, penilaian kesehatan, keamanan mutu obat, kualitas kesehatan tinggi, 

dokter dan staf bersertifikat internasional, ketersediaan obat, orientasi pelayanan 

staf medis, waktu tunggu, informasi rumah sakit, dan kualitas perawatan. Alasan 

lain disebutkan dalam studi Tuzhen Xu, MSN, et al (2020) bahwa pengobatan luar 

negeri memiliki biaya rendah, daftar tunggu cepat, asuransi, dan prosedur layanan 

yang tidak terdapat di dalam negeri (Intama & Sulistiadi, 2022). Menurut Wakil 

Menteri Kesehatan Indonesia dalam Alwi et al (2022), pada tahun 2021 di Negara 

Indonesia terjadi kehilangan 100 triliun devisa negara yang semestinya dapat 

ditangkap dan dimanfaatkan oleh masyarakat Indonesia sendiri. Beberapa destinasi 

negara yang menjadi pilihan jika dilihat dari data penghasilan yang ada menurut 

dokter Iko, Singapura (kurang lebih USD 632,2 juta atau Rp 8,5 triliun) dan 

menurut Sulaiman (2018) disusul Malaysia (USD 193 juta atau Rp 2,5 triliun) 

(Alwi et al., 2022). 

Pemilihan rumah sakit untuk pengobatan merupakan implikasi dari beberapa 

alasan. Berdasarkan hasil penelitian Hasan dan Putra (2018) alasan terbanyak 

dikarenakan pasien menganggap rumah sakit telah memberikan pelayanan yang 

baik (40,54%), selanjutnya karena rumah sakit cukup terkenal (32,54%), fasilitas 

lengkap (16,89%), dan alasan lainnya (30%). Citra rumah sakit dominan dibentuk 
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karena layanan dan fasilitas yang memadai sehingga timbulnya kepercayaan 

masyarakat (Hasan & Putra, 2018). Hal tersebut didukung oleh penelitian yang 

dilakukan Purba et al (2021) bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pasien rawat jalan di poliklinik bedah saraf RSUD dan kepuasan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan dan loyalitas (Purba et al., 

2021). Hasil studi yang dilakukan oleh Handrina (2022) menemukan terdapat krisis 

kepercayaan masyarakat terhadap rendahnya kualitas pelayanan kesehatan yang 

diberikan rumah sakit pemerintah. Hal tersebut dikarenakan pandangan masyarakat 

terhadap kinerja rumah sakit yang turun menurun, selain itu ditemukan kritik untuk 

rumah sakit pemerintah melalui observasi, wawancara, dan survei. Masyarakat 

mengeluhkan pelayanan berbelit, petugas tidak ramah, dan fasilitas belum 

memenuhi standar operasional minimal (Handrina, 2022).  

 Kualitas layanan merupakan salah satu tolak ukur keberhasilan pemerintah 

dan menjadi tombak rumah sakit dalam penyelenggaraan kegiatan pemerintahan di 

sektor kesehatan (Sektiyaningsih et al., 2019). Munculnya permasalahan dari 

kualitas layanan ditemukan pada penelitian yang dilakukan oleh Sinaga (2018) pada 

RS Misi Lebak ditinjau dari distribusi responden menunjukkan pasien yang menilai 

kualitas layanan kurang baik pada assurance (63,6%), empathy (68.2%), dan 

reliability (64,5%) (Sinaga, 2018). Penilaian kualitas layanan terhadap salah satu 

dimensi loyalitas pasien, dilakukan Rahmiati & Temesvari (2020) di RSU 

Kabupaten Tangerang, pada dimensi tangible sebanyak 59% responden tidak 

berminat kunjungan ulang, meskipun menilai bukti fisik baik, ditinjau dari 

kebersihan rumah sakit, ruang tunggu yang nyaman, ruang pemeriksaan yang bersih, 

dan penampilan petugas rapi. Dimensi reliability sebanyak 61% responden tidak 

berminat kunjungan ulang dan menilai keandalan tidak baik, ditinjau dari waktu 

tunggu yang lama. Dimensi responsiveness sebanyak 59,6% responden tidak 

berminat kunjungan ulang dan daya tanggap tidak baik, ditinjau dari penyampaian 

informasi petugas kesehatan. Dimensi assurance sebanyak 61,7% responden tidak 

berminat kunjungan ulang, meskipun menilai jaminan baik, ditinjau dari rasa aman, 

nyaman, dan kemudahan perawatan. Dimensi empathy sebanyak 59,1% responden 

tidak berminat kunjungan ulang, meskipun empati baik, ditinjau dari kepedulian 

tenaga kesehatan (Rahmiati & Temesvari, 2020). 



7 

 

Universitas Sriwijaya 

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Siti Fatimah Az-Zahra Provinsi 

Sumatera Selatan merupakan rumah sakit tipe B milik pemerintah terbesar di 

Indonesia yang berlokasi di Kota Palembang. Rumah Sakit ini menjadi salah satu 

rumah sakit rujukan penyakit jantung di Indonesia. Berdasarkan existing condition, 

pasien utama ialah pasien umum. RSUD Siti Fatimah Az-Zahra Provinsi Sumatera 

Selatan memiliki pelayanan unggulan utama yaitu pelayanan jantung terpadu, 

pelayanan orthopaedic traumatology, dan pelayanan sport medicine. Pada 

pelayanan medik spesialis sudah terdapat spesialisasi penyakit dalam dengan 

perincian subspesialisasi memiliki konsultan kardiovaskular. Kelengkapan fasilitas 

dan layanan kesehatan untuk penyakit jantung sudah cukup lengkap dan 

menggunakan teknologi yang canggih. Layanan unggulan salah satunya tersedia 

untuk cardiology (RSUD Siti Fatimah, 2022).  

Berdasarkan survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang dilakukan 

RSUD Siti Fatimah Az-Zahra Provinsi Sumatera Selatan pada periode survei 

Januari – Juni 2022 pada layanan IGD, rawat jalan, dan MCU dengan jumlah 

responden sebanyak 372 orang mendapatkan nilai IKM 88,18 yang masuk kategori 

“Sangat Baik” (RSUD Siti Fatimah, 2022). Namun, jika dibandingkan dengan salah 

satu rumah sakit pemerintah lain yang memiliki tipe yang sama, ditemukan pada 

RSUD Bari nilai IKM mencapai 90,40 pada periode trimester II – Juni 2022 (RSUD 

Palembang Bari, 2022). Permasalahan yang penting berkaitan dengan loyalitas 

pasien adalah kualitas layanan yang diterima pasien untuk menciptakan kepuasan. 

Hal tersebut sangat berpengaruh, sebab pengguna jasa rumah sakit tidak hanya 

mementingkan kesembuhan atau kepuasan semata, tetapi menilai apa yang dilihat 

dan dirasakan. Penilaian kepuasan masyarakat yang baik dan pelayanan medis 

maupun non medis sudah dilakukan secara maksimal tetap harus diperlukan 

evaluasi dari rumah sakit untuk mengatasi keluhan pasien yang masih ada dan 

peningkatan kualitas layanan, sehingga pasien yang merasa puas akan selalu 

menggunakan kembali jasa atau produk rumah sakit (Purba et al., 2021).  

Berdasarkan data sekunder yang terdapat di RSUD Siti Fatimah Az-Zahra 

Provinsi Sumatera Selatan terjadi peningkatan jumlah kunjungan pasien selama 3 

tahun terakhir yang dapat dilihat dari Tabel 1.1. 
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Tabel 1.1 

Jumlah Kunjungan Pasien Rawat Jalan Pasien Jantung 

Jenis 

Kunjungan 

Tahun/Jenis Pasien 

2020 2021 2022 

Baru Lama Baru Lama Baru Lama 

Umum 82 85 246 294 205 380 

BPJS 

Kesehatan 
37 210 62 658 154 1.529 

Asuransi lain 1 0 8 5 11 32 

Total 120 295 316 957 370 1.941 

Sumber: Laporan Pelayanan Unit Rekam Medis RSUD Siti Fatimah Az-Zahra 

Provinsi Sumatera Selatan (2023) 

Pada rentang tahun 2020–2022 terjadi peningkatan jumlah kunjungan pada 

setiap jenis kunjungan baik umum, BPJS Kesehatan, maupun asuransi lainnya 

diikuti dengan peningkatan kunjungan pasien baru dan lama yang mengindikasikan 

keloyalan pasien di instalasi rawat jalan poli jantung. Penelitian yang dilakukan 

mengenai hubungan kualitas layanan kesehatan dengan loyalitas pasien umum 

sudah cukup banyak dilakukan, namun melihat kondisi kesehatan masyarakat 

Indonesia dengan tingginya angka PTM menjadi fokus utama penelitian ini untuk 

melihat loyalitas pasien khusus penyakit jantung dalam melakukan pengobatan 

rawat jalan. Disamping itu pengobatan yang dilakukan berfokus kepada rumah sakit 

umum daerah milik pemerintah. Berdasarkan penjelasan diatas, maka tujuan dari 

penelitian ini dilakukan untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan kesehatan 

pada pasien rawat jalan penyakit jantung dengan loyalitas pasien melalui kepuasan 

pasien di RSUD Siti Fatimah Az-Zahra Provinsi Sumatera Selatan. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Sistem pelayanan kesehatan mengalami perubahan sejalan dengan tuntutan 

masyarakat akan pelayanan kesehatan yang berkualitas. Berdasarkan data dari 

Global Burden of Diseases, Injuries, and Risk Factors Study (GBD) tahun 2017 

mendapatkan 17,8 juta orang di dunia meninggal disebabkan penyakit 

kardiovaskuler. Data dari Riskesdas tahun 2018 menyebutkan prevalensi penyakit 
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jantung di Sumatera Selatan tahun 2018 berdasarkan diagnosis dokter sebesar 1,2% 

atau sekitar 32.126 penderita (Litbangkes, 2018).  Data BPJS Kesehatan tahun 2020 

mendapatkan penyakit katastropik dengan proporsi pembiayaan klaim layanan 

kesehatan JKN-KIS terbesar pertama di Indonesia yaitu penyakit jantung mencapai 

Rp 9,8 triliun atau sebesar 49% dengan total 12,9 juta kasus (BPJS Kesehatan, 

2019). Studi Handrina (2022) menemukan terdapat krisis kepercayaan masyarakat 

terhadap rendahnya kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan rumah sakit 

pemerintah. Penilaian IKM pada RSUD Bari menunjukkan nilai IKM 90,40 diatas 

RSUD Siti Fatimah dengan nilai 88,18. RSUD Siti Fatimah Az-Zahra menjadi salah 

satu rumah sakit rujukan penyakit jantung. RSUD Siti Fatimah menunjukkan trend 

jumlah kunjungan rawat jalan pasien jantung yang selalu naik diiringi dengan 

peningkatan pasien baru dan lama dari tahun 2020-2022. Peningkatan jumlah 

kunjungan pasien baru terbanyak terjadi pada tahun 2020-2021 sebanyak 196 

pasien dari 120 pasien pada tahun 2020 menjadi 316 pasien pada tahun 2021, 

sedangkan pada pasien lama terjadi pada tahun 2021-2022 sebanyak 984 pasien dari 

957 pasien menjadi 1.941 pasien. Berdasarkan penjelasan tersebut, peneliti tertarik 

melakukan penelitian untuk melihat apakah terdapat hubungan antara kualitas 

pelayanan kesehatan yang disediakan rumah sakit terhadap loyalitas pasien rawat 

jalan penyakit jantung dengan kepuasan pasien sebagai variabel intervening di 

RSUD Siti Fatimah Az-Zahra Provinsi Sumatera Selatan. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Umum 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat hubungan kualitas 

pelayanan kesehatan terhadap loyalitas pasien rawat jalan penyakit jantung dengan 

kepuasan pasien sebagai variabel intervening di RSUD Siti Fatimah Az-Zahra 

Provinsi Sumatera Selatan.  

1.3.2 Tujuan Khusus 

1. Untuk mengetahui hubungan kualitas layanan terhadap kepuasan pasien 

rawat jalan penyakit jantung di RSUD Siti Fatimah Az-Zahra Provinsi 

Sumatera Selatan. 
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2. Untuk mengetahui hubungan kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien rawat 

jalan penyakit jantung di RSUD Siti Fatimah Az-Zahra Provinsi Sumatera 

Selatan. 

3. Untuk mengetahui hubungan kualitas layanan terhadap loyalitas pasien rawat 

jalan penyakit jantung di RSUD Siti Fatimah Az-Zahra Provinsi Sumatera 

Selatan. 

4. Untuk mengetahui hubungan kualitas layanan terhadap loyalitas pasien yang 

dimediasi oleh kepuasan pasien rawat jalan penyakit jantung di RSUD Siti 

Fatimah Az-Zahra Provinsi Sumatera Selatan. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan, pengetahuan, 

pengalaman, mengembangkan kemampuan dan pengembangan diri peneliti sesuai 

bidang keilmuan yang didapat selama perkuliahan khususnya terkait hubungan 

kualitas layanan kesehatan dengan loyalitas pasien melalui kepuasan pasien sebagai 

mediasi di rawat jalan penyakit jantung. 

1.4.2 Manfaat Bagi Fakultas Kesehatan Masyarakat 

Penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai referensi dan tambahan 

informasi bagi civitas akademika Fakultas Kesehatan Masyarakat dan bidang 

keilmuan lain serta menjadi acuan untuk mengembangkan penelitian lanjutan yang 

lebih mendalam.  

1.4.3 Manfaat Bagi Masyarakat 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan dan informasi tambahan 

dalam melihat kualitas pelayanan kesehatan di rumah sakit khususnya pada bagian 

rawat jalan pasien jantung. 

1.4.4 Manfaat Bagi Tempat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu tolak ukur RSUD Siti 

Fatimah Az-Zahra Provinsi Sumatera Selatan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan kesehatan khususnya pada bagian rawat jalan pasien jantung dan menjadi 

informasi baru terkait loyalitas pasien penyakit jantung.  
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1.5 Ruang Lingkup Penelitian 

1.5.1 Ruang Lingkup Lokasi Penelitian   

Penelitian ini dilakukan di RSUD Siti Fatimah Az-Zahra Provinsi Sumatera 

Selatan yang berlokasi di Jl. Kol. H. Burlian KM 4.5, Palembang, Sumatera Selatan. 

1.5.2 Ruang Lingkup Waktu Penelitian  

Penelitian ini dilakukan selama bulan Juni – Juli 2023.  

1.5.3 Ruang Lingkup Materi Penelitian  

Variabel bebas (independen) pada penelitian ini yaitu kualitas layanan yang 

terdiri dari lima indikator yakni responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan 

pelayanan), tangible (bukti langsung), empathy (perhatian), reliability (keandalan 

pelayanan), variabel terikat (dependen) berupa loyalitas pasien rawat jalan penyakit 

jantung, dan variabel antara (intervening) berupa kepuasan pasien di RSUD Siti 

Fatimah Az-Zahra Provinsi Sumatera Selatan. 

1.5.4 Ruang Lingkup Responden Penelitian  

Responden pada penelitian ini merupakan pasien usia produktif (15-64 tahun) 

penderita penyakit jantung yang sudah melakukan pengobatan rawat jalan minimal 

2 kali berkunjung.
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