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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PASIEN PADA RUMAH SAKIT
PERTAMINA PLAJU PALEMBANG

QOleh :
Septiani Wulandary

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bcsarnya pengaruh variabcl
kualitas layanan baik secara simultan maupun parsial terhadap kepuasan pasien

Rumah Sakit Pertamina Plaju.Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian int
adalah analisis model regresi berganda. Melalui uji F dapat diketahui bahwa kelima
variabel independen yang diteliti secara simultan berpengaruh terhadap variabel
dependen dengan nilai F hitung sebesar 34,323 dengan tingkat signifikansi 0,000.
Melalui Uji t dapat diketahui sccara parsial variabel X1, X4, X5 berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit Pertamina Plaju. Dimana
variabel Berwujud, Jaminan dan Kepastian dan Empati berpengaruh positif terhadap
Kepuasan pasien, maka dapat disimpulkan bahwa pada analisis regresi berganda
variabel Berwujud, Jaminan dan Kepastian dan Empati berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan Pasicn. Artinya jika variabel Berwujud, Jaminan dan Kepastian
dan Empati ditingkatkan, maka kepuasan Pasien juga akan mengalami peningkatan.

Kata kunci  : Kualitas Layanan , Kepuasan Pasien.
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY TO PATIENT
SATISFACTION AT PERTAMINA HOSPITAL
PLAJU PALEMBANG

Oleh :
Septiani Wulandary ; Drs. H. Islahuddin Daud, MM ; Drs. H. Dian Eka, MM

The Purpose of this study is to determine how much the influence of service
qualityvariable as simultaneously and partially to patient’s satisfaction on Pertamina
Hospital Plaju. Analysis data techniques in this study is by using multiple regression
models analysis. From the F test we can be known that the five independent variables
as simultaneously have a significant influence on the dependent variable the valuc of
F test is 34.323 with significant level is 0.000 from the t test we can be known
pactially that X1,X4,X5 variables have positive significant influence to patient’s
satisfaction on Pertamina Hospital Plaju. Where the variable tangible, assurance, and
the empathy has positive influence to patient’s satisfaction, it can be concluded that in
the multiple regression analysis tangible, assurance, and the empathyhave significant
influence to patient satisfaction. It means it tangibie, assurance, and the empathy
variables increased, so patient satisfaction will be increased too.

Key Words : Service Quality, Patient Satisfaciion

Tuthorship Thesis [, Tuthorship Thesis II
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Zaman seperti sekarang ini, masalah kesehatan telah menjadi suatu
kebutuhan yang sangat penting bagi masyarakat. Kesehatar} sendiri telah
menjadi sesuatu yang sangat berharga dan mahal. Untuk itu, maka dalam
rangka mendukung kesehatan tersebﬁt, harus ada suatu upaya dan
penanggulangan yang dilakukan, seperti dengan pemerintah memberikan
sarana kesehatan bagi seluruh masyarakatnya. Salah satu sarana yang
dibuat oleh pemerintah adalah Rumah Sakit.

Rumah sakit adalah sebagai salah satu sarana kesehatan untuk
memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat dan memiliki peran
yang sangat penting dalam mempercepat peningkatan derajat kesehatan
masyarakat. Hal ini menuntut penyedia jasa pelayanan kesehatan yakni
rumah sakit untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih baik, tidak
hanya pelayanan yang bersifat penyembuhan penyakit tetapi juga
mencakup pelayanan yang bersifat pencegahan. Oleh karena itu, rumah
sakit dituntut untuk memberikan pelayanan yang bermutu sesuai dengan

standar yang ditetapkan dan dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakat

(Valentina, dikutip dalam Utama, 2003). Di Provinsi Sumatera Selatan saja




Selatan sebagai berikut :

TABEL 1.1

Daftar Rumah Sakit Provinsi Sumatera Selatan

pemerintah, adapun daftar jumlah rumah sakit di Provinsi Sumatera

Jenis Rumah Sakit

Penyelenggara

No. Nama Rumah Sakit

1. | RSU Dr. Mohammad Hoesin RSU Kemkes

2. RS Jiwa Palembang RS Jiwa/ RSKO Pemprop

3. RS Kusta Dr. Rivai Abdullah RS Kusta Kemkes

4, RS Charitas RSU Organisasi sosial

5. RS Siti Khadijah RSU Organisasi sosial

6. RSUD Palembang Bari RSU Pemkot

7. | RS Khusus Paru — paru provinsi Sumatera selatan RS TP Pemkot

8. RS Khusus Mata Masyarakat RS Mata Pemprop

9. RSUD Dr. Ibnu Sutowo Baturaja RSU Pemkab

10. | RS Bukit Asam RSU BUMN

11. | RSU Muara Enim RSU Pemkab

12. | RSU Lahat RSU Pemkab

13. | RSU Sekayu RSU Pemkab

14. | RSUD Oku Timur (Gumawang) RSU Pemkab

15. | RSU Kayuagung RSU Pemkab

16. | RS PT PUSRI Palembang RSU BUMN

17. | RS Mata Sriwijaya Eye Centre Palembang RS Mata Swasta/lainnya

18. | RS Myria Palembang RSU Organisasi sosial

19. | RS Muhammadiyah Palembang RSU Organisasi sosial

20. | RSIA RIKA AMELIA RSIA Organisasi sosial

21. [ RS Hermina Palembang RSU Perusahaan

22. | RSU Prabumulih RSU Pemkot

23. | RS Pertamina Prabumulih RSU BUMN

24. | RSU Dr. Sobirin Musirawas RSU Pemkab

25. | RSUD Talang Ubi RSU Pemkab

26. | RSUD Kab. Musi Rawas RSU Pemkab

27. | RSUD Sungai Lilin RSU Pemkab

28. | RSUD Bayung Lencir RSU Pemkab

29. | RSUD Muaradua RSU Pemkab

30. | RSUD Banyuasin RSU Pemkot

31. | RS Pertamina Plaju RSU BUMN

32. | RSUD Basemah Kota Pagar Alam RSU Pemkot

33. | RSUD Siti Aisyiah RSU Pemkot

34. | Rumkit Tk Il Dr. AK Gani Palembang RSU TNI AD

35. | Rumkit Tk IV Lahat RSU TNI AD

36. | RS St. Antonio RSU Organisasi sosial

37. | RSUD Martapura RSU Pemkab

38. | RS Panti Bhaktiningsih RSU Organisasi sosial

39. | RS Boom Baru RSU BUMN

40. | RSB B}:nda ' RSB Organisasi sosial

41. | RSB Tiara Fatrin RSB Organisasi sosial

42, RS' /.\R Bunda Prabumulih RSU Swasta/lainnya
Sumber : Ditjen BUK, Kemkes RI

(http://www.depkes.go.id/downloads/KUN KER%ZQMARET%2020lS/SumscI%ZO—%20erct%2020l3.@!t
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Tabel Daftar Jumlah Rumah Sakit di atas memperlihatkan bahwa RS
di provinsi Sumatera Selatan berjumlah 42 Rumah Sakit. Bisa kita lihat
bahwa Rumah Sakit tersebut memiliki jenis yang berbeda, tetapi hampir
keseluruhan berjenis Rumah Sakit Umum, lebih dari 50% RS di
Palembang berjenis Rumah Sakit Umum yaitu sebesar 90,4% , hal ini
bermakna bahwa Rumah Sakit di Palembang harus memiliki prosedur
pelayanan yang baik diantaranya mengutamakan dan melihat dari seberapa
puas pasien yang melakukan dan menjalani pemeriksaan ataupun
pengobatan di Rumah Sakit tersebut, banyaknya Rumah Sakit ini tentu
saja dapat membuat besarnya persaingan. Untuk melayani Masyarakat
umum, tentunya Rumah Sakit harus menyediakan kualitas layanan yang
baik dari segi apapun, misalnya dari segi sarana dan prasarananya, maka
dalam penelitian ini akan kita lihat bagaimana kualitas layanan itu dan
seberapa besar pengaruh kualitas layanan tersebut terhadap kepuasan
pasien.

Mutu pelayanan rumah sakit mempunyai dua komponen, yaitu
pemenuhan terhadap standar mutu yang telah ditetapkan dan pemenuhan
akan kepuasan pelanggan. Rumah sakit harus memberikan pelayanan yang
berfokus pada kepuasan pelanggan. Untuk mewujudkan dan
mempertahankan kepuasan pelanggan, organisasi rumah sakit harus
melakukan empat hal sebagai berikut Perfama, meng-identifikasi siapa
pelanggannya. Kedua, memahami tingkat harapan pelanggan atas kualitas.

Ketiga, memahami strategi kualitas layanan pelanggan. Dan keempat



memahami siklus pengukuran dan umpan balik dari kepuasan pelanggan
(Fandy Tjiptono, 1997).

Kenyataan ini bisa dilihat, bahwa ada beberapa hal yang dapat
memberikan kepuasan pelanggan yaitu nilai total pelanggan yag terdiri
dari nilai produk, nilai pelayanan, nilai personal, nilai image atau citra, dan
biaya total pelanggan yang terdiri dari biaya moneter, biaya waktu, biaya
tenaga, dan biaya pikiran (Kotler, 2000:50).

Pelayanan kesehatan yang diberikanpun tak luput dari Mutu dari
kualitas pelayanan itu sendiri. Menurut American Society For Quality
Control, seperti yang dikutip oleh Lupiyoadi (2001:144) kualitas adalah
keseluruhan ciri — ciri dan karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam
hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan — kebutuhan yang telah
ditentukan.

Kepuasan pelanggan atau pasien ditentukan oleh kualitas barang atau
jasa yang dikehendaki pelanggan tersebut, sehingga jaminan kualitas yang
diberikan nantinya akan menjadi prioritas utama setiap organisasi usaha,
yang pada saat ini khususnya dijadikan sebagai tolak ukur keunggulan
daya bersaing. Kepuasaan pengguna pelayanan kesehatan mempunyai
kaitan yang erat dengan hasil pelayanan kesehatan, baik secara medis
maupun non medis seperti kepatuhan terhadap pengobatan, pemahaman
terhadap informasi medis dan kelangsungan perawatan (Kotler, 1997).

Berdasarkan UU No. 8 thn 1971 tentang PERTAMINA, di Indonesia

hanya ada 1 (satu) Perusahaan Minyak Negara dalam bidang Industri



Minyak dan Gas Bumi. Untuk memelihara dan meningkatkan
produktivitas kerja para pekerja di semua bidang pekerjaan, maka
diadakan sistem pelayanan kesehatan yang komprehensif termasuk
mendirikan rumah sakit - rumah sakit Pertamina. Rumah Sakit Pertamina
Plaju merupakan jenis Rumah Sakit yang hanya menyediakan pelayanan
medis umum, sehingga dapat disamakan dengan RSU kelas D Depkes. RS
Kelas D adalah RSU yang mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan
medis dasar dan minimal 2 spesialistik dasar. Yang harus Rumah sakit ini
lakukan adalah menindak lanjuti bagaimana agar rumah sakit tetap
memberikan pelayanan yang maksimal bagi pelanggannya agar tetap dan
bersedia untuk tetap berobat di Rumah Sakit Pertamina Plaju ini

(www.google.com). Adapun Tabel Jumlah Pasien Rumah Sakit Pertamina

Plaju dari Tahun 2007 sampai dengan 2011 sebagai berikut :

TABEL 1.2
Jumlah Pasien Rumah Sakit Pertamina Plaju dari tahun 2007-2011
No. Jumlah Tahun
Kunjungan 2007 2008 2009 2010 | 201 -1
Rawat Jalan 1250 1200 1136 1125 982
Rawat Inap 2786 2672 2381 2259 2159

Sumber : Rekam Medis R.S.PERTAMINA PLAJU 2011

Dari Tabel 1.2 diatas, di lihat bahwa dari tahun ke tahun pasien
berkunjung ke Rumah Sakit Pertamina Plaju baik yang ingin Rawat Inap
maupun Rawat Jalan mengalami penurunan, hal ini yang menjadi saya

sebagai peneliti ingin meneliti apakah yang menyebabkan hal ini bisa
5
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terjadi, di lihat dari data tersebut kita dapat mengambil kesimpulan bahwa
pasien yang berkunjung semakin lama semakin berkurang, tetapi dilihat
dari jumlahnya per tahun, tidak mengalami suatu penurunan yang sangat
signifikan, rata — rata penurunan yang terjadi tidak begitu drastis dan tidak
mengalami suatu pengurangan yang cukup drastis. Hal ini menjadikan
suatu alasan Rumah Sakit untuk meningkatkan kualitas pelayanannya
termasuk kualitas asuhan keperawatan.

Dalam rangka peningkatan Kualitas pelayanan, adapun tenaga medis
yang bekerja agar pelayanan tersebut diberikan dengan baik kepada pasien
melalui tenaga — tenaga medis yang telah ada di Rumah Sakit ini, Adapun
jumlah Tenaga Medis pada Rumah Sakit Pertamina Plaju dapat dilihat

pada tabel 1.3 berikut ini :

TABEL 1.3
Jumlah Sumber Daya Manusia pada R.S. Pertamina Plaju Tahun 2011
No. Jenis Tenaga Medis Jumlah Tenaga Medis
1. Dokter Spesialis Bedah 1
2 Dokter Spesialis Radiologi 1
3. Dokter Spesialis Anestiologi dan Reanimai 1
4. Dokter Spesialis Mata 2
5. Dokter Spesialis THT 1
6. Dokter Spesialis Patologi Klinik 1
7 Dokter Subspesialis 3
8. Dokter Spesialis Lain 19
9% Dokter Umum 13
10. Dokter Gigi 4
11. Perawat de
12. Bidan 8
13. Farmasi 8
14, Tenaga Non Kesehatan 127
Jumlah 263

Sumber : Bagian Kepegawaian R.S Pertamina Plaju tahun 2011




Kualitas Pelayanan yang baik dalam hal ini sangat diperhatikan oleh
sebuah perusahaan untuk tetap bertahan di dunia bisnis, apalagi
perusahaan tersebut terlibat dengan penggunaan suatu jasa, tentu saja kita
sebagai perusahaan yang memberikan jasa harus tahu apa keinginan
pelanggan dan bagaimana mereka dapat merasakan suatu kepuasan (dalam
hal ini Rumah Sakit). Adapun pelayanan — pelayanan yang diberikan
Rumah Sakit Pertamina Plaju secara garis besar sama seperti Rumah Sakit
yang lainnya, Rumah Sakit ini pun memberikan pelaynan diantaranya
adalah : 1. Poliklinik , diantaranya perawatan Gigi dan mulut, yang peneliti
lihat dari situasi dan kondisi dari poliklinik yang tersedia di Rumah Sakit
ini bahwa kurangnya dokter yang menangani pasien yang datang, hal ini
dilihat karena banyaknya pasien yang terlalu lama menunggu untuk
perawatan, hal ini yang menjadikan satu keluhan yang dirasakan oleh
pasien. 2. Unit Gawat Darurat, dilihat dari kinerja para medis di sini sudah
cukup baik, tetapi alat yang dibutuhkan dalam menangani pasien seringkali
tidak begitu cukup, sehingga pasien merasa bahwa adanya keterlambatan
dalam menangani serta mengobati, hal ini yang saya tanyakan kepada
salah satu pasien yang mengalami hal tersebut.

Rumah Sakit Pertamina Plaju memberikan pelayanan yang baik, seperti
yang terdapat dalam teori dimensi kualitas pelayanan yang dikemukakan
oleh Parasuraman pada tahun 1990, Kualitas Layanan Jasa terdiri atas §
Dimensi, dan kelima dimensi tersebut adalah Tangibles, Reliability,

Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Menurut pengamatan dan juga
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penglihatan peneliti, bahwa Rumah Sakit Pertamina Plaju memiliki kelima
dimensi tersebut, berikut adalah pengamatan peneliti dalam hal kelima
dimensi Kulaitas Pelayanan : 1. Tangibles (bukti fisik), dimana Rumah
Sakit ini memiliki beberapa ruangan yang memiliki beberapa fasilitas yang
cukup nyaman seperti diberikannya A4ir Conditioner pada setiap ruangan,
bangunannyapun setiap tahun terus direnovasi guna kenyamanan bagi
setiap pasiennya. 2. Realibility (Kehandalan), dimana Rumah Saki
Pertamina Plaju memiliki beberapa dokter yang memiliki kehandalan
dalam bidangnya masing — masing seperti dokter spesialis yang telah
berpengalaman dibidangnya, hal ini dilihat dari adanya dokter spesialis
yang bekerja di Rumah Sakit ini sesuai dengan jadwal yang ditentukan. 3.
Responsiveness (Daya Tanggap), Dimana Rumah Sakit Pertamina Plaju
selalu siap dalam menerima keluhan pasien dan petugas — petugas medis
maupun non medis selalu cepat tanggap dalam memberikan informasi
kepada pasien Rumah Sakit ini, hal ini dikarenakan tersedianya kotak
saran dan kritik, sehingga petugas langsung cepat tanggap dalam
mengambil sikap atas kritikan ataupun saran yang langsung diberikan oleh
pasien. 4. Assurance (Jaminan), dimana Rumah Sakit Pertamina Plaju
memberikan jaminan terhadap setiap pasiennya seperti petugas Rumah
Sakit yang lulusan dari perguruan — perguruan tinggi negri ataupun juga
lulusan dari sekolah keperawatan yang baik, hal ini yang memperkuat
Rumah Sakit menjadi suatu tempat dimana pasien merasa nyaman dan

aman untuk berobat di Rumah Sakit Pertamina Plaju ini. 5. Empathy



(Perhatian), Dimana Rumah Sakit Pertamina Plaju tidak memandang siapa
dan apa status sosial pasien tersebut, semua pasien diberikan pelayanan
yang sama seperti tidak mebedakan pasien dari karyawan Pertamina
ataupun yang bukan Karyawan Pertamina.

Penjelasan kelima dimensi kualitas pelayanan Rumah Sakit Pertamina
Plaju diatas dilihat secara umum. Hal ini yang menunjukan bahwa setiap
dimensi memiliki pengaruh masing — masing dalam kemajuan serta citra
dari perusahaan itu sendiri (dalam hal ini Rumah Sakit).

Penelitian tingkat kepuasan pasien pun sudah banyak dilakukan baik
didalam kota Palembang sendiri maupun di luar Kota Palembang.
Misalnya saja penelitian yang dilakukan di RSUD Palembang BARI
mendapatkan informasi kepuasan pasien terhadap kualitas dimensi
pel_ayanan sebesar 46,2% menyatakan puas dan 53,8% tidak puas
(Krisnanda,2001 dalam Skripsi yang ditulis oleh Elia,2011) . Hal yang
sama dilakukan penelitian di Plaju, terhadap pelayanan di poliklinik umum
Pertamina Plaju pasien yang tidak puas sebanyak 80% (Sumanto, 1998,
dalam skripsi yang ditulis oleh Elia, 2011) . Hal ini pula yang menjadi
alasan dan juga faktor mengapa tiap tahunnya terjadi penurunan pasien di
Rumah Sakit Pertamina Plaju, karena pelayanan yang kurang baik dan
pelayanan yang diberikan tidak sesuai harapan yang diinginkan oleh
pasien.

Menciptakan suatu kepuasan tersendiri untuk pelanggan dilihat dari

bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan jasa



tersebut, setelah konsumen atau pelanggan mendapatkan apa yang mereka
inginkan dan merasa puas, konsumen akan merekomendasikan atas
pelayanan yang telah di berikan kepada orang lain di sekitarnya, konsumen
memberikan suatu informasi kepada orang — orang disekitarnya dari mulut
ke mulut bahwa pelayanan jasa yang telah diberikan oleh perusahaan
tersebut (dalam hal ini Rumah Sakit) sangat bermanfaat dan sangat baik.

Berdasarkan uraian di atas, maka menjadi menariklah topik ini untuk
dianalisis terutama dari segi kualitas pelayanan sebuah lembaga rumah
sakit. Saya sebagai peneliti ingin menganalisis bagaimana tingkat
pelayanan dari sebuah lembaga rumah sakit ini, maka saya mengambil
judul adalah sebagai berikut “PENGARUH KUALITAS LAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PASIEN PADA RUMAH SAKIT
PERTAMINA PLAJU ”

1.2. Perumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan diatas, maka dapat dirumuskan sebagai berikut:
1. Apakah kualitas layanan yang diberikan oleh Rumah Sakit
Pertamina Plaju berpengaruh secara simultan dan parsial terhadap

kepuasan pasien Rumah Sakit tersebut.
2. Variabel kualitas layanan manakah yang paling dominan

mempengaruhi kepuasan pasien Rumah Sakit Pertamina Plaju
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1.3. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel kualitas layanan
baik secara simultan maupun parsial terhadap kepuasan pasien
Rumah Sakit Pertamina Plaju.

2. Untuk menegtahui variabel yang paling dominan mempengaruhi

kepuasan paseien Rumah Sakit Pertamina Plaju.
1.4. Manfaat Penelitian

Penelitian ini sudah pasti akan memberikan signifikansi baik bagi si
peneliti sendiri, objek manapun bagi pihak — pihak lain. Adapun kegunaan
dalam penelitian ini adalah :
1.4.1. Teoritis
1. Peneiliti
Dapat memberikan tambahan wawasan dan lebih mengerti dan
memahami tentang analisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pasien Rumah Sakit Pertamina Plaju.
2. Perusahaan
Pertimbangan untuk mengambil keputusan dan melakukan

strategi di bidang informasi pemasaran dalam meningkatkan

keputusan pelanggan.
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1.4.2. Praktis
Peniliti
Bahan informasi yang diperoleh dari penelitian ini dapat dijadikan

bahan literatur atau referensi atau rujukan untuk penelitian

sclanjutnya.
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