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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
rumah sakit terhadap kepuasan pasien rawat inap pengguna badan penyelenggara
jaminan sosial (BPJS) kesehatan di RSUD Kota Pagar Alam, serta mengidentifikasi
dimensi layanan yang paling memengaruhi kepuasan pasien. Penelitian
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei, melibatkan 100
responden pasien rawat inap pengguna BPJS Keschatan. Analisis statistik dilakukan
melalui uji validitas, reliabilitas, dan regresi linier berganda untuk mengukur
pengaruh masing-masing dimensi terhadap kepuasan pasien. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kelima dimensi kualitas pelayanan yaitu dimensi Zangible
menunjukkan nilai yaitu 3,054 >1,985 berpengaruh positif terhadap variabel Y,
Reliability menunjukkan hasil nilai yaitu 4,688 >1,985 berpengaruh positif terhadap
variabel Y, Responsiveness menunjukkan hasil nilai yaitu 2,005 >1,985
berpengaruh positif terhadap variabel Y, Assurance berpengaruh positif terhadap
variabel Y, Empathy menunjukkan hasil nilai t hitung > t tabel yaitu 4,353 >1,985
menunjukkan hasil nilai yaitu 0,478 < 1,985 tidak berpengaruh positif terhadap
variabel Y. Hasil pengujian hipotesis uji F secara simultan diperoleh nilai F hitung
39.295 > F tabel 2,311 maka seluruh indikator (Kualitas Pelayanan (X)) secara
bersama-sama memiliki pengaruh simultan terhadap Kepuasan Pasien (Y). faktor
yang dominan mempengaruhi Kualitas Pelayanan rumah sakit terhadap Kepuasan
Pasien rawat inap yaitu oleh indikator Assurance, selanjutnya dipengaruhi oleh
dimensi Tangible, kemudian Reliability, Responsiveness (Daya Tanggap) dan yang
paling kecil faktor yang mempengaruhi yaitu Empathy.

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, Kepuasan pasien, Rumah sakit
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of hospitals service quality on inpatient
satisfaction using the health social security administrator agency (BPJS) at pagar
alam city hospital, and to identify the service dimensions that most influence patient
satisfaction. The study used a quantitative approach with a survey method,
involving 100 respondents of inpatients using BPJS Kesehatan. Statistical analysis
was carried out through validity, reliability, and multiple linear regression tests to
measure the effect of each dimension on patient satisfaction. The results of the study
indicate that the five dimensions of service quality, namely the Tangible dimension
shows a value of 3.054> 1.985 has a positive effect on variable Y, Reliability shows
a value of 4.688> 1.985 has a positive effect on variable ¥, Responsiveness shows
a value of 2.005> 1.985 has a positive effect on variable Y, Assurance has a positive
effect on variable Y, Empathy shows a value of t count> t table, namely 4.353>
1.985 shows a value of 0.478 <1.985 does not have a positive effect on variable Y.
The results of the simultaneous F test hypothesis test obtained a value of F count
39.295> F table 2.311, so all indicators (Service Quality (X)) together have a
simultaneous effect on Patient Satisfaction (Y). dominant factors influencing the
Quality of hospitals Services on Inpatient Patient Satisfaction are the Assurance
indicator, then influenced by the Tangible dimension, then Reliability,
Responsiveness and the smallest influencing factor is Empathy.

Keywords: Service quality, Patient satisfaction, Hospital
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RINGKASAN

Penelitian ini untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan rumah sakit
terhadap kepuasan pasien rawat inap pengguna badan penyelenggara jaminan sosial
(BPJS) kesehatan di RSUD Kota Pagar Alam. Sebagai lembaga yang bertanggung
jawab atas jaminan kesehatan, BPJS Kesehatan sering dihadapkan pada berbagai
tantangan pelayanan, seperti diskriminasi, ketidaksesuaian fasilitas, serta keluhan
pasien. Masalah ini dapat berdampak pada tingkat kepuasan pasien, yang
merupakan indikator penting untuk menilai keberhasilan program layanan
kesehatan. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh kebutuhan mendesak untuk
meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan yang memengaruhi kepuasan pasien.
Fenomena penurunan jumlah pasien rawat inap di RSUD Kota Pagar alam selama
2023 mengindikasikan adanya permasalahan yang memerlukan evaluasi mendalam.
Selain itu, keluhan pasien terhadap layanan BPJS, seperti ketidaksesuaian fasilitas

dan kurangnya perhatian dari tenaga medis, juga menjadi perhatian penting.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
rumah sakit terhadap kepuasan pasien rawat inap pengguna badan penyelenggara
jaminan sosial (BPJS) kesehatan di RSUD Kota Pagar Alam, serta untuk
mengidentifikasi faktor-faktor utama yang memengaruhi kualitas pelayanan
tersebut. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei.
Data diperoleh melalui kuesioner yang dibagikan kepada 100 pasien rawat inap
pengguna BPJS Kesehatan. Untuk menganalisis data, penelitian ini menerapkan
model SERVQUAL, yang meliputi lima dimensi utama kualitas pelayanan:
Tangible (bukti fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap),
Assurance (jaminan), dan Empathy (empati). Data yang diperoleh dianalisis
menggunakan uji statistik deskriptif dan regresi linier berganda untuk

mengidentifikasi hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pasien.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan rumah sakit secara
keseluruhan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Dimensi
Assurance dan Reliability berpengaruh besar terhadap kepuasan pasien karena
mencerminkan kepercayaan dan konsistensi layanan. Assurance memberikan rasa

aman dan keyakinan melalui kompetensi dan kepedulian tenaga medis, penting bagi
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pasien yang rentan. Reliability memastikan layanan konsisten, tepat waktu, dan
sesuai janji, sehingga meningkatkan kenyamanan dan kepercayaan pasien.
Kombinasi keduanya menciptakan pengalaman positif yang meningkatkan
kepuasan pasien rawat inap di rumah sakit. Namun, masih ditemukan keluhan
tentang diskriminasi antara pasien umum dan pasien BPJS, terutama dalam hal
petugas memberikan pelayanan masih membeda-bedakan pasien dan prioritas
pelayanan. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan,
khususnya dalam dimensi empathy perlu menjadi perhatian utama manajemen

rumah sakit.

Penelitian ini merekomendasikan beberapa langkah strategis untuk
meningkatkan kualitas pelayanan RSUD Kota Pagar alam. Manajemen rumah sakit
disarankan untuk meningkatkan pelatihan tenaga medis, memperbaiki fasilitas fisik,
serta mengadopsi sistem pelayanan yang lebih cepat dan efisien. Selain itu, penting
bagi BPJS Kesehatan untuk memastikan bahwa standar pelayanan yang diterapkan
di seluruh rumah sakit mitra memenuhi ekspektasi pasien. Penelitian ini
memberikan kontribusi penting dalam memahami hubungan antara kualitas
pelayanan dan kepuasan pasien. Hasilnya diharapkan dapat menjadi acuan bagi
RSUD Kota Pagar alam dan BPJS Kesehatan dalam merancang kebijakan dan
strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan kualitas layanan kesehatan. Dengan
demikian, tingkat kepuasan pasien dapat terus meningkat, yang pada akhirnya akan

memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap program BPJS Kesehatan.
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SUMMARY

This study aims to analyze the effect of hospital service quality on the
satisfaction of inpatients using the social security provider (BPJS) health at the
Pagar Alam City Hospital. As an institution responsible for health insurance, BPJS
Kesehatan is often faced with various service challenges, such as discrimination,
inappropriate facilities, and patient complaints. These problems can have an
impact on the level of patient satisfaction, which is an important indicator for
assessing the success of a health service program. This study was motivated by the
urgent need to improve the quality of health services that affect patient satisfaction.
The phenomenon of the decline in the number of inpatients at the Pagar Alam City
Hospital during 2023 indicates a problem that requires in-depth evaluation. In
addition, patient complaints about BPJS services, such as inappropriate facilities
and lack of attention from medical personnel, are also important concerns. The
purpose of this study was to determine the effect of hospital service quality on the
satisfaction of inpatients using the social security provider (BPJS) health at the
Pagaralam City Hospital, and to identify the main factors that influence the quality
of these services. This study uses a quantitative method with a survey approach.
Data were obtained through questionnaires distributed to 100 inpatients using
BPJS Kesehatan. To analyze the data, this study applied the SERVQUAL model,
which includes five main dimensions of service quality: Tangible (physical
evidence), Reliability (reliability), Responsiveness (responsiveness), Assurance
(assurance), and Empathy (empathy). The data obtained were analyzed using
descriptive statistical tests and multiple linear regression to identify the relationship

between service quality and patient satisfaction.

The results showed that the overall quality of hospital services has a
significant effect on patient satisfaction. The dimensions of Assurance and
Reliability have a major effect on patient satisfaction because they reflect trust and
consistency of service. Assurance provides a sense of security and confidence
through the competence and concern of medical personnel, which is important for
vulnerable patients. Reliability ensures consistent, timely, and promised service,
thereby increasing patient comfort and trust. The combination of the two creates a

positive experience that increases the satisfaction of inpatients in the hospital.
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However, complaints were still found about discrimination between general
patients and BPJS patients, especially in terms of officers providing services still
discriminating between patients and service priorities. This finding confirms that
improving service quality, especially in the empathy dimension, needs to be a

primary concern for hospital management.

This study recommends several strategic steps to improve the quality of
service at Pagar Alam City Hospital. Hospital management is advised to improve
medical personnel training, improve physical facilities, and adopt a faster and more
efficient service system. In addition, it is important for BPJS Kesehatan to ensure
that the service standards applied in all partner hospitals meet patient expectations.
This study provides an important contribution in understanding the relationship
between service quality and patient satisfaction. The results are expected to be a
reference for Pagar Alam City Hospital and BPJS Kesehatan in designing more
effective policies and strategies to improve the quality of health services. Thus, the
level of patient satisfaction can continue to increase, which will ultimately

strengthen public trust in the BPJS Kesehatan program.
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BAB1

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Semua masyarakat Indonesia berhak atas mendapatkan kesejahteraan
masyarakat di berbagai bidang. Semakin tingginya taraf hidup masyarakat, maka
akan berpengaruh kepada tingginya tuntutan masyarakat terhadap kualitas
kesehatan. Penyediaan layanan kesehatan merupakan suatu cara dalam memenuhi
kesejahteraan masyarakat terhadap kebutuhan hidup di bidang sosial baik secara
jasmani maupun rohani. Demi memenuhi jaminan kesehatan masyarakat sebagai
usaha untuk kesejahteraan fisik, mental, serta sosial bagi setiap individu,
pemerintah harus bisa membentuk sistem pelayanan kesehatan yang berkualitas
tinggi. Apabila tidak ditangani secara serius, akan memberikan dampak negatif
terhadap kemajuan sebuah negara dan menyebabkan kerugian finansial (Rahmadini,
2023).

Kesehatan menjadi kebutuhan dasar manusia dalam mendapatkan
kehidupan yang lebih baik dan produktif maka dari itu penting untuk menyediakan
pelayanan kesehatan yang berkualitas dengan biaya yang terjangkau (Sitorus, 2019).
Seperti yang sudah dijelaskan pada Undang-Undang No 36 Tahun 2009 mengenai
kesehatan di tegas kan jika tiap individu memiliki hak setara untuk mendapatkan
akses atau sumber daya dalam sektor kesehatan dan mendapatkan pelayanan
kesehatan yang aman, berkualitas, serta mudah dijangkau. Hal ini memungkinkan
bagi penyediaan pelayanan kesehatan seperti rumah sakit untuk memperbaiki
kualitas pelayanan, meningkatkan kualitas hidup, dan mewujudkan kepuasan
masyarakat yang lebih baik.

Dalam buku (Hardiyansyah, 2018) menyebutkan bahwa pelayanan publik
sebagai bentuk usaha dalam mewujudkan dan memenuhi kebutuhan suatu individu
atau warga negara yang mempunyai keperluan pada instansi tersebut. Berdasarkan
dengan syarat serta prosedur yang telah dibuat dan bertujuan untuk memberikan
kepuasan kepada pengguna layanan. Menurut Wyckoy terhadap Tjiptono (1996)
pada buku (Hardiyansyah, 2018) menyebutkan kualitas layanan merupakan tingkat
keutamaan yang diinginkan dan pengelolaan tingkat keutamaan dalam mencapai

keinginan masyarakat dimana suatu pelayanan dapat dinilai baik serta memuaskan.
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Kualitas pelayanan kesehatan bagi masyarakat adalah awal dalam
menentukan masyarakat mendapatkan kepuasan nya atau tidak. Rumah sakit
menjadi bagian penting bagi masyarakat dalam menyediakan pelayanan kesehatan
yang komprehensif (menyeluruh), kuratif (menyembuhkan) penyakit, dan preventif
(mencegah) penyakit. Selain itu, rumah sakit yaitu sebuah tempat berfungsi untuk
memberikan pelayanan kesehatan yang lengkap bagi setiap individu (Panjaitan et
al., 2020). Rumah sakit berperan sebagai harapan untuk pengembangan dan
pelayanan masyarakat yang bisa menyediakan pelayanan kesehatan berkualitas
tinggi demi mencapai standar pelayanan kesehatan yang optimal (Zulkifli, 2019).
Menurut (Undang-Undang (UU) Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik,
2009) menyebutkan pelayanan publik merupakan serangkaian aktivitas yang
dilakukan dalam memenuhi kebutuhan layanan sesuai hukum yang berlaku untuk
produk, jasa atau layanan administratif yang diberikan oleh penyedia jasa publik.

Pelayanan publik disebutkan menjadi bentuk layanan dari pemerintah
negara kepada semua warga negara baik berupa produk dan layanan untuk
keperluan hidup. Semakin baik pelayanan publik, maka semakin tinggi tingkat
kesejahteraan masyarakatnya. Pemerintah diharuskan memberikan pelayanan
publik kepada semua orang untuk memajukan kualitas hidup dan kesejahteraan
masyarakat, termasuk di bidang kesehatan. Masyarakat adalah kunci utama untuk
menciptakan pemerintahan yang baik (Aji et al., 2021).

BPJS merupakan suatu program yang diciptakan oleh pemerintah dalam
membantu memajukan kesejahteraan masyarakat. Badan Penyelenggara Jaminan
Sosial (BPJS) merupakan lembaga hukum publik yang didirikan untuk
melaksanakan program jaminan sosial. BPJS terbagi menjadi BPJS kesehatan dan
BPJS ketenagakerjaan. Sehingga BPJS Kesehatan adalah lembaga hukum yang
diciptakan untuk mengelola program jaminan kesehatan. Semua warga negara
Indonesia diharuskan ikut dalam program jaminan kesehatan yang dioperasikan
oleh BPJS, terutama orang asing yang sudah bekerja selama minimal enam bulan
di Indonesia dan sudah membayar iuran (Sitorus, 2019).

Menurut (Undang-Undang (UU) Nomor 40 Tahun 2004 Tentang Sistem
Jaminan Sosial Nasional, 2004) tujuan dari penyelenggaraan pelayanan jaminan

kesehatan adalah untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat serta memastikan
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pemenuhan keperluan, kesejahteraan masyarakat, dan jaminan terpenuhinya
keperluan dasar kehidupan yang baik bagi individu dan/atau anggota keluarganya
(Pasal 2 UU No. 40 Tahun 2004). Sistem Jaminan Kesehatan Sosial dan Nasional
yang didirikan berdasarkan UUD 1945 dengan mengeluarkan Program Jaminan
Kesehatan Nasional (JKN). (Peraturan Walikota (PERWALI) Kota Pagar Alam
Nomor 32 Tahun 2022 Tentang Petunjuk Teknis Penggunaan Jasa Pelayanan
Kesehatan Dan Dukungan Biaya Operasional Pelayanan Kesehatan Dalam
Pemanfaatan Dana Kapitasi Jaminan Kesehatan Nasional Pada Fasilitas Keseh,
2022) menjelaskan kegiatan operasional pelayanan kesehatan untuk mencapai
target kinerja. Sesuai dengan peraturan perundang-undangan. FTKP bertanggung
jawab atas pengadaan obat, alat kesehatan bahan medis habis pakai dan pengadaan
barang/jasa lainnya yang terkait dengan biaya operasional pelayanan kesehatan
(PERWAL Kota Pagar Alam pasal 3 ayat (5b) dan pasal 11 ayat (1)).

Berdasarkan (Undang-Undang (UU) Nomor 24 Tahun 2011 Tentang Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial, 2011) menjelaskan bahwa BPJS Kesehatan
bertanggung jawab atas program jaminan kesehatan yang dikelola oleh badan
hukum publik (Dewi, 2022). Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan
(BPJS Kesehatan) adalah Badan Usaha Milik Negara yang diberikan wewenang
khusus oleh pemerintah untuk memberikan jaminan kesehatan kepada seluruh
warga negara Indonesia dalam memperoleh pelayanan kesehatan di Rumah Sakit
Pemerintah dan Swasta (Liyas, 2021).

Rumah sakit perlu memberikan pelayanan yang memuaskan dan berkualitas
kepada masyarakat agar tidak ada masyarakat yang merasa kecewa atau tidak puas
dengan kualitas pelayanan yang tersedia. Pelayanan ialah perilaku untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan masyarakat agar mencapai kepuasan bagi konsumen
(Rumiyanti, 2018). Sistem layanan harus memiliki kualitas layanan yang baik,
fasilitas yang mencukupi dan etika atau tata krama yang baik. Memberikan layanan
yang baik bertujuan untuk menciptakan kepuasan bagi masyarakat, sehingga dapat
menghasilkan nilai tambah bagi Rumah Sakit.

Faktor utama yang menentukan standar dan kualitas suatu fasilitas layanan
kesehatan adalah kepuasan masyarakat. Kepuasan masyarakat yang rendah akan

berdampak pada jumlah kunjungan yang dapat mempengaruhi profitabilitas
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fasilitas, dan sikap petugas juga akan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat
yang membutuhkan pelayanan yang terus meningkat, seiring dengan kualitas
pelayanan yang diberikan. Pengguna layanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial
(BPJS) Kesehatan menginginkan layanan kesehatan yang baik sama halnya dengan
masyarakat yang tidak memiliki BPJS agar merasa puas. Kepuasan masyarakat
tidak hanya berkaitan dengan hasil akhir berupa kesembuhan dirinya tetapi menilai
apa yang mereka melihat dan merasakan saat dirawat inap di rumah sakit (Dewi,
2022).

Pelayanan diharapkan memenuhi standar kualitas pelayanan seperti yang
dinyatakan oleh Parasuraman et al. (1990) yang menyebutkan bahwa teori kualitas
layanan yang berkaitan dengan kepuasan pasien dapat dilihat dari lima dimensi
yang sering kita kenal dengan istilah kualitas layanan “SERVQUAL” (Tangible,
Assurance, Responsiveness, Reliability, dan Empathy). Jika kelima dimensi ini
diterapkan secara konsisten, kualitas pelayanan BPJS Kesehatan akan lebih optimal
dan mampu meningkatkan kepuasan pasien. Kualitas pelayanan kesehatan dapat
disebutkan sempurna jika pelayanan kesehatannya mampu menghasilkan kepuasan
bagi setiap pasien. Semakin tinggi tingkat kepuasan yang dicapai, semakin baik
juga kualitas pelayanan kesehatannya. Kepuasan pasien adalah ketika pasien
merasa senang dengan pelayanan kesehatan yang diterimanya dan merasa
pelayanan yang diberikan tersebut sesuai dengan harapan mereka (Malahayati,
2022). Namun, ternyata masih banyak rumah sakit yang menghadapi berbagai
kendala dalam implementasi layanan BPJS Kesehatan. Tantangan yang dihadapi
ini seringkali memengaruhi kualitas pelayanan yang dirasakan oleh pasien.

Penetapan jaminan untuk kesehatan nasional BPJS kesehatan adalah
langkah pertama dalam memperbaiki pelayanan kesehatan. Namun, saat ini
persepsi pasien terhadap pelayanan BPJS kesehatan masih tidak memuaskan,
karena isu-isu yang muncul di media digital terkait keluhan masyarakat tentang
perbedaan pelayanan kesehatan antara pasien umum dengan pasien BPJS. Pihak
rumah sakit cenderung lebih mengutamakan pasien umum daripada pasien BPJS,
sehingga memicu ketidakpuasan pasien. Perbedaan yang masih ada diantara pasien
umum dan pasien BPJS dapat dilihat langsung, yang menunjukkan bahwa

diskriminasi terhadap pasien BPJS di rumah sakit umum daerah kota Pagar alam
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masih terjadi diberbagai bentuk, seperti waktu tunggu, fasilitas, akses layanan, dan
kualitas interaksi dengan tenaga medis. Diskriminasi ini berdampak negatif pada
kepuasan pasien dan memperburuk kesenjangan akses terhadap layanan kesehatan.
Upaya perbaikan harus dilakukan baik dari sisi rumah sakit maupun sistem BPJS
Kesehatan untuk memastikan pelayanan yang adil dan merata bagi semua pasien.

Pada penelitian yang dilakukan oleh (Astarina et al., 2021) mengenai
kualitas pelayanan BPJS Kesehatan terhadap kepuasan pasien rawat jalan di UPTD
puskesmas ditemukan adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan.
Namun, penelitian ini hanya melihat ada atau tidak pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pasien, penelitian tidak menjelaskan variabel yang perlu
difokuskan untuk meningkatkan mutu pelayanan di UPTD Puskesmas. Penelitian
ini relevan dengan penelitian proposal yang akan diteliti karena menyoroti aspek-
aspek kualitas layanan yang berpotensi memengaruhi kepuasan pasien dan untuk
mengetahui variabel apa saja yang akan menjadi fokus utama vyaitu dengan
mengembangkan mutu pelayanan rawat inap di Rumah Sakit Daerah Kota Pagar
Alam. Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh (Noorhidayah et al., 2019) masih
mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat jalan di
RSUD Ratu Zalecha Martapura, pada penelitiannya memperlihatkan bahwa ada
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien, pada penelitian terdapat dua
variabel yang menjadi fokus utama untuk meningkatkan kualitas pelayanan.
Temuan ini penting karena dapat dijadikan rujukan dalam merancang strategi
peningkatan layanan rawat inap menggunakan BPJS Kesehatan di Rumah Sakit
Daerah Kota Pagar Alam, yang bertujuan untuk mengembangkan kepuasan pasien.
Selain itu, temuan dari penelitian ini bisa digunakan sebagai landasan bagi
kebijakan BPJS Kesehatan untuk menyesuaikan standar pelayanan dan pelatihan
para petugas.

Dalam mendukung penerapan program jaminan kesehatan masyarakat,
Rumah Sakit Daerah Kota Pagar Alam berperan dalam memberikan layanan
kesehatan kepada masyarakat yang menjadi pengguna/ peserta jaminan kesehatan
dari BPJS tersebut. Berikut adalah data jumlah pasien rawat inap pengguna BPJS

Kesehatan:
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Table 1 Data Jumlah Pasien Rawat Inap pengguna BPJS Kesehatan

No Bulan Tahun 2021 Tahun 2022 Tahun 2023

1. Januari 370 487 300
2. Februari 375 595 429
3. Maret 450 450 340
4. Mei 355 580 300
5.  Juni 480 487 415
6. Juli 391 540 322
7. Agustus 422 470 410
8.  September 350 490 427
9  Oktober 460 577 311
10. November 410 470 327
11. Desember 378 458 368
Jumlah 4.441 5.604 3.949

Sumber: Rumah Sakit Daerah Kota Pagar Alam, 2021-2023

Rawat Inap merupakan salah satu program unggulan di Rumah Sakit Daerah
Kota Pagar Alam. Berdasarkan data jumlah pasien rawat inap pengguna BPJS
Kesehatan Rumah Sakit Daerah Kota Pagar Alam selama tiga tahun terakhir,
terlihat adanya jumlah pasien Rawat Inap yang mencapai sebanyak 4.442 orang di
tahun 2021, sebanyak 5.604 orang di tahun 2022, dan sebanyak 3.949 orang di
tahun 2023. Angka ini menunjukkan peningkatan signifikan pada tahun 2022,
dengan total kunjungan mencapai 5.604 orang. Namun, pada tahun 2023, terjadi
penurunan jumlah pasien rawat inap yang cukup signifikan menjadi 3.949 orang.
Penurunan ini  menimbulkan pertanyaan mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi perubahan ini, termasuk kemungkinan dampak dari kualitas
pelayanan yang diberikan oleh RSUD Kota Pagar Alam. Kualitas pelayanan
kesehatan, terutama di dalam konteks BPJS Kesehatan, menjadi salah satu dimensi
terpenting dalam memengaruhi tingkat kepuasan dan kepercayaan pasien terhadap
layanan rumah sakit. Melihat fluktuasi jumlah pasien ini, penting untuk mengkaji
lebih dalam mengenai pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap kepuasan
pasien, khususnya bagi mereka sebagai pengguna layanan BPJS Kesehatan. Kajian
ini memiliki tujuan untuk memahami sampai mana kualitas pelayanan kesehatan
yang dilakukan oleh RSUD Kota Pagar Alam mempengaruhi kepuasan pasien
rawat inap, serta untuk mengidentifikasi aspek-aspek pelayanan yang perlu

ditingkatkan guna mengoptimalkan kepuasan pasien dan mengembangkan
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kepercayaan masyarakat di rumah sakit. Selanjutnya terdapat keluhan para pasien

yang harus mendapatkan perhatian yang serius.

Table 2 Data Jumlah Keluhan Pasien BPJS Kesehatan dari Kotak Saran

Bulan (Tahun 2023) Jumlah keluhan pasien yang masuk
Januari
Februari
Maret
Mei
Juni
Juli
Agustus
September
Oktober
November
Desember 5
Total Rata-rata 4,41
Sumber: Rumah Sakit Daerah Kota Pagar Alam, 2023

Wk, ONOIINOO M~ W

Berdasarkan tabel diatas menyatakan bahwa terdapat beberapa keluhan
pasien yang memiliki keanggotaan BPJS Kesehatan pada fasilitas kesehatan di
RSUD Besemah Kota Pagar Alam yang didapatkan dari kotak saran dan
menunjukan angka rata-rata ada 4-5 orang per bulan. Dengan adanya data di atas
berkaitan dengan jumlah rata-rata keluhan pasien BPJS Kesehatan pada RSUD
Basemah Kota Pagar Alam berkaitan dengan pentingnya kualitas pelayanan dan
kepuasan pasien yang patut dipertanyakan.

Pada konteks ini, kualitas pelayanan kesehatan menjadi faktor utama yang
bisa memberikan pengaruh keputusan masyarakat dalam memilih fasilitas
kesehatan. Penurunan jumlah pasien rawat inap bisa jadi mencerminkan adanya
masalah dalam pelayanan, baik dari sisi kualitas fasilitas, pelayanan tenaga medis,
hingga sistem administrasi, yang diterima oleh pasien.

Penelitian tentang hal-hal di atas diperlukan untuk memahami faktor-faktor
yang menyebabkan pasien rawat inap di RSUD Kota Pagar Alam menurun pada
tahun 2023. Hal ini penting untuk mengetahui apakah penurunan ini berkaitan
terhadap kualitas pelayanan kesehatan yang didapatkan oleh pengguna atau faktor
lain yang memberikan pengaruh pada minat masyarakat menggunakan layanan

rawat inap di rumah sakit ini, begitu juga sama dalam penelitian yang dilakukan
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oleh (Hanifah & Khaidir, 2021; Zulkifli, 2019). Kondisi ini mencerminkan adanya
ketidakseimbangan antara jumlah pasien yang semakin banyak dengan kapasitas
serta kemampuan fasilitas kesehatan dalam memberikan pelayanan optimal. Dalam
situasi yang semakin mendesak ini, sangat penting bagi pihak Rumah Sakir untuk
segera melakukan evaluasi menyeluruh dan mengambil langka konkret guna
melakukan peningkatan kualitas pelayanan kesehatan sehingga bisa melengkapi
kebutuhan dan harapan masyarakat

Indikator kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan kesehatan, proses
pelayanan kesehatan, dan sistem pelayanan kesehatan dapat digunakan untuk
mengukur kepuasan pasien (Malahayati, 2022). Namun, ada juga kasus di mana
pelayanan yang diterima tidak memenuhi harapan. Hal ini menyebabkan pasien
menjadi tidak puas, dan pasien menemukan bahwa ada perbedaan dalam tingkat
kepuasan antara pasien BPJS dan pasien umum. Thesis ini dibuat bertujuan untuk
mengetahui adanya pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan kepada pengguna
BPJS Kesehatan terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Daerah Kota
Pagar Alam. Temuan dari penelitian ini diharapkan bisa menjadi acuan untuk
mengembangkan mutu layanan kesehatan di RSUD Kota Pagar Alam dan
mencegah penurunan jumlah pasien di masa mendatang.

Berdasarkan data peningkatan pasien rawat inap pengguna BPJS Kesehatan
dan data jumlah keluhan pasien BPJS pada Rumah Sakit Daerah Kota Pagar Alam
berkaitan pula dengan pentingnya kualitas pelayanan serta kepuasan pasien BPJS.
Maka fenomena ini menarik untuk diteliti bagi penulis untuk dijadikan usulan
penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN RUMAH
SAKIT TERHADAP KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP PENGGUNA
BADAN PENYELENGGARA JAMINAN SOSIAL (BPJS) KESEHATAN DI
RSUD KOTA PAGAR ALAM”

1.2 Rumusan masalah
Mempertimbangkan latar belakang di atas, permasalahan yang akan dibahas

di bawah ini sebagai berikut.
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1. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial kualitas pelayanan
rumah sakit variabel Tangible (bukti nyata) terhadap kepuasan pasien rawat
inap pengguna BPJS Kesehatan di rumah sakit?

2. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial kualitas pelayanan
rumabh sakit variabel Reliability (keandalan) terhadap kepuasan pasien rawat
inap pengguna BPJS Kesehatan di rumah sakit?

3. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial kualitas pelayanan
rumah sakit variabel Responsiveness (tanggapan) terhadap kepuasan pasien
rawat inap pengguna BPJS Kesehatan di rumah sakit?

4. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial kualitas pelayanan
rumah sakit variabel Assurance (jaminan) terhadap kepuasan pasien rawat
inap pasien pengguna BPJS Kesehatan di rumah sakit?

5. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial kualitas pelayanan
rumabh sakit variabel Empathy (empati) terhadap kepuasan pasien rawat inap
pengguna BPJS Kesehatan di rumah sakit?

6. Apakah terdapat pengaruh secara simultan (bersama-sama) kualitas
pelayanan rumah sakit yang terdiri dari Tangible (bukti nyata), Reliability
(kehandalan), Responsiveness (tanggapan), Assurance (jaminan), Empathy
(empati) terhadap kepuasan pasien rawat inap pengguna BPJS Kesehatan di
rumah sakit?

7. Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kualitas pelayanan rumah sakit
terhadap kepuasan pasien rawat inap pengguna BPJS Kesehatan di rumah

sakit?

1.3 Tujuan penelitian
Mempertimbangkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, adapun
tujuan yang akan dicapai sebagai berikut.
1. Apakah ada pengaruh yang signifikan secara parsial kualitas pelayanan
rumah sakit variabel Tangible (bukti nyata) terhadap kepuasan pasien rawat

inap pengguna BPJS Kesehatan di rumah sakit.
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2. Apakah ada pengaruh yang signifikan secara parsial kualitas pelayanan
rumah sakit variabel Reliability (keandalan) terhadap kepuasan pasien rawat
inap pengguna BPJS Kesehatan di rumah sakit.

3. Apakah ada pengaruh yang signifikan secara parsial kualitas pelayanan
rumah sakit variabel Responsiveness (tanggapan) terhadap kepuasan pasien
rawat inap pengguna BPJS Kesehatan di rumah sakit.

4. Apakah ada pengaruh yang signifikan secara parsial kualitas pelayanan
rumah sakit variabel Assurance (jaminan) terhadap kepuasan pasien rawat
inap pengguna BPJS Kesehatan di rumah sakit.

5. Apakah ada pengaruh yang signifikan secara parsial kualitas pelayanan
rumah sakit variabel Empathy (empati) terhadap kepuasan pasien rawat inap
pengguna BPJS Kesehatan di rumah sakit.

6. Apakah ada pengaruh secara simultan (bersama-sama) kualitas pelayanan
rumah sakit yang terdiri dari Tangible (bukti nyata), Reliability
(kehandalan), Responsiveness (tanggapan), Assurance (jaminan), Empathy
(empati) terhadap kepuasan kepuasan pasien rawat inap pengguna BPJS
Kesehatan di rumah sakit.

7. Mengetahui faktor apa saja yang mempengaruhi kualitas pelayanan rumah
sakit terhadap kepuasan pasien rawat inap pengguna BPJS Kesehatan di

rumah sakit umum daerah kota pagar alam.

1.4 Manfaat penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan pengetahuan akademik
tentang ilmu administrasi publik, khususnya tentang pengaruh kualitas
pelayanan rumah sakit terhadap kepuasan pasien rawat inap pengguna BPJS
Kesehatan di rumah sakit. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat

digunakan sebagai sumber literature untuk penelitian selanjutnya.

1.4.2 Manfaat Praktis
Penelitian ini akan membantu pemerintah Kota Pagar Alam dan
Rumah Sakit Daerah Kota Pagar Alam dalam mengevaluasi dan

memperbaiki layanan mereka.
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