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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP 
KEPUASAN KONSUMEN PADA PT. ASKES 

(PERSERO) CABANG UTAMA 
PALEMBANG

(STUDI KASUS PADA PELANGGAN RSUD BARI PALEMBANG)

Oleh :

Dony Anggara

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel Kualitas Layanan 
PT. Askes pada RSUD Bari Palembang terhadap Kepuasan Konsumen baik secara simultan 
maupun parsial dan untuk mengidentifikasi variabel Kualitas Layanan manakah yang 
dominan mempengaruhi Kepuasan Konsumen PT. Askes pada RSUD Bari Palembang, 
sehingga dapat diketahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen PT. 
Askes pada RSUD Bari Palembang. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah analisis model regresi berganda. Melalui uji F dapat diketahui secara simultan bahwa 
variabel independen yaitu Jaminan dan Kepastian, dan Empati secara bersama-sama 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel dependen Kepuasan Konsumen. Melalui 
Uji t dapat diketahui secara parsial variabel Jaminan dan Kepastian, dan Empati berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen PT. Askes pada RSUD Bari Palembang, 
maka dapat disimpulkan bahwa pada analisis regresi berganda variabel Jaminan dan 
Kepastian, dan Empati berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan Konsumen.

Kata Kunci : Kualitas Layanan ,PT. Askes , Kepuasan Konsumen.

Ketua, Anggota,

-A
] •

Drs. H. Dian Eka. M.M Welly Nailis, S.E. M.M 

NIP.197407102008011011NIP.1961101019900031002

Mengetahui,

Ketua Jurusan Manajemen

Dr. Mohamad Adam. S.E. M.E 

NIP. 196706241994021002
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OFSERVICE QUALITY TO CUSTOMER SA TISFACTION A T 
MAIN BRANCH OF PT ASKES (PESERO) PALEMBANG 

(CASESTUDY FOR RSUD BARI PALEMBANG CUSTOMER)

By:

Dony Anggar a ; Drs. H. D ia n Eka, M.M ; Welly Nailis, S. E, M. M

The purpose of this study is to know the inflaence of Service Quality variahles to Customer 
Satisfaction as simultaneously and partially at PT. Askes on RSUD Bari Palembang and to 
identify of Service Ouality variahles which have dominant injluence to Customer Satisfaction 
at PT. Askes on RSUD Bari Palembang, so we can be know the injluence of Service Quality 
to Customer Satisfaction at PT. Askes on RSUD Bari Palembang. Technique analysis that 
used in this study is multiple regression mode! analysis. From F tesi, as simultaneously we 
can be know that the independent variahles which are Assurance and Empathy have a 
significant injluence to dependent variable, which is Customer Satisfaction. From t test. we 
can be know as partially that Assurance, and Empathy variahles have positive and significant 
injluence to Customer Satisfaction at PT. Askes on RSUD Bari Palembang, so we can get the 
conclusion, the multiple regression analysis which is Assurance and Empathy variahles have 
significant injluence to Customer Satisfaction.

Key Words : Service Quality, PT Askes, Customer Satisfaction

Tuthorsip thesjs I, Tuthorsip thesis II,
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada saat ini, kesehatan merupakan salah satu unsur yang sangat penting bagi 

kelangsungan hidup manusia. Hal ini disebabkan karena manusia membutuhkan 

tubuh dalam kondisi yang sehat untuk dapat beraktivitas sehari hari, sehingga 

aktivitas mereka dapat berjalan secara maksimal tanpa adanya hambatan yang

disebabkan oleh gangguan kesehatan.

Dari pernyataan diatas yakni banyaknya masyarakat yang selalu

menginginkan kondisi kesehatan mereka yang harus selalu terjaga dan mengatasi

resiko bila suatu saat mereka mengalami gangguan kesehatan, maka banyak

masyarakat yang mulai mempercayakan jaminan kesehatan mereka pada 

perusahaan asuransi kesehatan.

Mereka dengan sedia membayar premi atau biaya yang mereka bayar kepada 

perusahaan asuransi, sehingga apabila dikemudian hari terjadi hal yang tidak 

diinginkan atau terjadinya gangguan pada kesehatan mereka, maka perusahaan 

asuransi dapat membiayai pengobatan mereka dengan menggunakan premi atau 

biaya yang telah dibayar oleh masyarakat tersebut. Dan ini menjadi suatu budaya 

yang berkembang di masyarakat, dimana masyarakat telah menganggap dengan 

mempercayakan jaminan kesehatan pada perusahaan asuransi kesehatan,

1



merupakan salah satu bentuk investasi dan jaminan resiko kesehatan di masa yang 

akan datang, dimana tak ada seorangpun yang dapat memastikannya.

Perkembangan industri jasa asuransi kesehatan mengalami perkembangan 

yang sangat pesat, ini ditandai dengan semakin banyaknya perusahaan asuransi 

yang menawarkan produk asuransi kesehatan yang semakin lengkap dan inovatif 

sehingga membuat masyarakat semakin percaya dan yakin untuk dapat 

mempercayakan kesehatannya pada perusahaan asuransi.

Tentunya hal ini akan berdampak pada semakin tingginya persaingan sesama 

perusahaan asuransi yang akan saling menawarkan produk asuransi kesehatan 

dengan fasilitas dan keunggulan yang dimiliki masing masing. Kegiatan bisnis 

industri jasa asuransi kesehatan kini tidak hanya sekedar memberikan jaminan

kesehatan, tetapi juga pelayanan yang prima dari layanan dokter keluarga,

puskesmas serta rumah sakit, layanan obat, dan juga klaim atas alat penunjang

kesehatan lainnya.

Terutama pelayanan rumah sakit yang diberikan perusahaan haruslah sesuai 

dengan apa yang diharapkan oleh konsumen. Serta perusahan harus selalu 

mengikuti perkembangan dan melakukan riset untuk dapat memastikan bahwa 

pelayanan yang diberikan akan tepat sasaran yang tentunya bertujuan untuk 

menciptakan kepuasan bagi para konsumen.

Salah satu perusahaan asuransi kesehatan yaitu PT. Askes (Persero). PT 

Askes (Persero) merupakan Badan Usaha Milik Negara yang ditugaskan khusus 

oleh pemerintah untuk menyelenggarakan jaminan pemeliharaan kesehatan bagi 

Pegawai Negeri Sipil, Penerima Pensiun PNS dan TNI/POLRI, Veteran, Perintis

2



Kemerdekaan beserta keluarganya dan Badan Usaha lainnya. Sejarah singkat 

penyelenggaraan program Asuransi Kesehatan sebagai berikut:

Berdasarkan Keputusan Menteri Kesehatan RI Nomor 1241/Menkes/X1/2004 

PT Askes (Persero) ditunjuk sebagai penyelenggara Program Jaminan Kesehatan 

Bagi Masyarakat Miskin (PJKMM). PT Askes (Persero) mendapat penugasan 

untuk mengelola kepesertaan serta pelayanan kesehatan dasar dan rujukan.

Pada tahun 2008 pemerintah mengubah nama Program Jaminan Kesehatan 

Bagi Masyarakat Miskin (PJKMM) menjadi Program Jaminan Kesehatan 

Masyarakat (Jamkesmas). PT Askes (Persero) berdasarkan Surat Menteri 

Kesehatan RI Nomor 112/Menkes/II/2008 mendapat penugasan untuk 

melaksanakan Manajemen Kepesertaan Program Jamkesmas yang meliputi 

tatalaksana kepesertaan, tatalakasana pelayanan dan tatalaksana organisasi dan 

manajemen. Terkait UU Nomor 40 tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial 

Nasional di tahun 2011, PT Askes (Persero) resmi ditunjuk menjadi Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) yang meng-coverjaminan kesehatan 

seluruh rakyat Indonesia yang tertuang dalam UU BPJS Nomor 24 tahun 2011.

Sumber: http://www.ptaskes.com diakses pada tanggal 1 Maret 2013

Berdasarkan pengalaman dan kemampuan serta jaringan pelayanan yang telah 

dimiliki oleh PT. Askes, maka melalui Peraturan Pemerintah Nomor 69 tahun 

1991 PT. Askes diperkenankan untuk memperluas cakupan kepesertaannya 

kepada karyawan, keluarga dan para pensiunan dari Badan Usaha Milik Negara,

3
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Badan Usaha Milik Daerah, Badan Usaha Swasta, dan Badan lainnya sebagai

Peserta Askes, (dalam Katinda, 2009:3)

Di kota Palembang, PT. Askes (Persero) memiliki Kantor Cabang Utama 

yang memberikan pelayanan dalam cakupan 5 wilayah Kabupaten/ Kota. Adapun 

Jumlah peserta PT. Askes Kantor Cabang Utama Palembang yang mencakup unit 

pelayanan pada 5 Kabupaten/ Kota dalam kurun waktu tiga tahun terakhir sebagai

berikut.

Tabel 1.1

Data Peserta PT. Askes Kantor Cabang Utama Palembang

Kantor Cabang Palembang
Tahun Kota

Palembang
Kab.

Banyuasin
Kab.

Kab. OI Kab OKIMUBA Junilah

2010 22,312 21,815 15,826 30,662 185,464 276,079

2011 22,869 22,067 16,107 30,974 179,171 271,188

2012 22,110 22,188 15,299 30,166 167,950 257,713

Sumber: PT. Askes Persero Cabang Utama Palembang Jl. R. Soekamto (2013)

Berdasarkan tabel 1.1 diatas bahwa pada tiga tahun terakhir mulai dari tahun 

2010 - 2012, peserta Askes cabang utama Palembang secara berturut - turut 

mengalami penurunan. Pada Tahun 2010 peserta Askes berjumlah 276.079 orang, 

pada tahun 2011 turun sebanyak 1,8% menjadi 271.188 orang, dan pada tahun 

2012 turun lagi sebanyak 4,9% menjadi 257.713 orang.
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Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan salah satu pegawai PT. 

Askes (Persero) Cabang Utama Palembang, penurunan jumlah peserta yang 

terjadi bukan disebabkan oleh banyaknya peserta yang berhenti atau keluar dari 

kepesertaan, melainkan dikarenakan adanya proses survey dan pemutakhiran data 

terhadap peserta yang memiliki kartu peserta lebih dari satu dengan nama yang

sama.

Salah satu pelayanan rumah sakit yang menjalin kerjasama dengan PT. Askes 

yakni rumah sakit umum daerah yang ada di kota Palembang yaitu RSUD Bari 

Palembang. Berikut data kunjungan peserta Askes pada RSUD Bari.

Tabel 1.2

Data Kunjungan Peserta Askes Pada RSUD Bari

Rawat Jalan Rawat Inap JumlahTahun
2010 11,829 684 12,513
2011 11,829 583 12,412
2012 8,998 747 9,745

Sumber: PT. Askes Persero Cabang Utama Palembang Jl. R. Soekamto (2013)

Berdasarkan table 1.2 diatas terlihat bahwa pada tiga tahun terakhir, mulai 

dari tahun 2010 - 2012 secara berurutan jumlah kunjungan peserta Askes pada 

RSUD Bari mengalami penurunan. Pada Tahun 2010 kunjungan peserta Askes 

pada RSUD Bari berjumlah 12.513, pada tahun 2011 mengalami penurunan 

sebanyak 0,8% menjadi 12.412, dan pada tahun 2012 kembali mengalami 

penurunan sebanyak 21,4% menjadi 9.745.

Dengan semakin menurunnya jumlah kunjungan peserta Askes pada RSUD 

Bari pada tiga tahun terakhir, maka PT. Askes (Persero) harus melakukan usaha -
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usaha untuk mencari tahu apa yang menjadi penyebabnya. Apakah tingkat 

kesehatan peserta Askes sudah semakin baik sehingga sudah jarang yang 

melakukan kunjungan pada rumah sakit atau justru kualitas layanan yang 

diberikan oleh PT. Askes belum dapat memuaskan keinginan konsumen. Dalam 

arti lain, RSUD Bari sebagai salah satu rumah sakit yang menjalin kerja sama 

dengan PT. Askes belum mampu memberikan pelayanan yang prima terhadap 

peserta askes. Namun penurunan jumlah kunjungan peserta askes yang terjadi 

pada RSUD Bari belum dapat dijadikan ukuran kualitas pelayanan PT. Askes 

mengalami penurunan, dikarenakan PT. Askes juga menjalin kerja sama dengan 

beberapa rumah sakit lainnya yang ada di kota Palembang. Dengan demikian, 

diperlukan usaha - usaha yang dilakukan PT. Askes untuk dapat menciptakan 

kepuasan yang dirasakan bagi para konsumen.

Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan tercapainya tingkat 

kepuasan yang tinggi. Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan dan mencegah perputaran pelanggan, 

mengurangi sensitivitas pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan 

pemasaran, mengurangi biaya operasi yang diakibatkan oleh meningkatnya 

jumlah pelanggan, meningkatkan efektivitas iklan, dan meningkatkan reputasi 

bisnis (Fornell,1992, dikutip dalam Lupiyoadi & A. Hamdani, 2011).

Penurunan jumlah kunjungan peserta Askes pada RSUD Bari dapat 

disebabkan oleh banyak hal, salah satunya adalah kualitas pelayanan yang kurang 

maksimal yang diberikan oleh perusahaan. Banyak faktor yang dapat menentukan 

baik buruknya suatu kualitas pelayanan. Kualitas jasa yang baik dalam

!
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memberikan pelayanan merupakan suatu hal yang sangat penting dalam 

menciptakan kepuasan konsumen. Kualitas jasa dapat didefinisikan sebagai 

seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan 

yang mereka terima (Parasuraman, dkk, dikutip dalam Lupiyoadi & A. Hamdani,

2011).

Berdasarkan latar belakang masalah diatas bahwa kualitas layanan memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan konsumen pada jasa asuransi kesehatan, maka 

penulis tertarik untuk melakukan suatu penelitian yang disajikan dalam suatu

karya ilmiah berupa skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT. Askes (Persero) Cabang Utama

Palembang (Studi Kasus Pada Pelanggan RSUD Bari Palembang)”.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian dalam latar belakang masalah, terdapat beberapa 

permasalahan yang menarik untuk dianalisis mengenai hubungan antara Kualitas 

layanan terhadap kepuasan konsumen pelanggan PT Askes pada RSUD Bari 

adalah sebagai berikut:

1. Apakah variabel kualitas layanan PT. Askes (Persero) berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen.

2. Dari kelima variabel kualitas layanan yakni Berwujud (Xi), Keandalan 

(X2), Ketanggapan (X3), Jaminan dan kepastian (X4), Empati (X5), variabel 

apakah yang paling dominan mempengaruhi kepuasan konsumen.
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1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan merupakan hal yang sangat penting dalam suatu penelitian dalam 

yang diharapkan. Sehingga dengan adanya tujuan penelitian 

akan dapat mengarahkan dengan baik dalam memperoleh informasi dan data 

dengan tepat. Dan juga dapat memecahkan suatu masalah dengan baik. Tujuan 

dari penelitian adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui apakah pengaruh masing-masing variabel kualitas 

layanan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Askes (Persero) Cabang 

Utama Palembang.

mencapai sasaran

2. Untuk mengidentifikasi dari kelima variabel kualitas layanan yakni

Berwujud (X[), Keandalan (X2), Ketanggapan (X3), Jaminan dan kepastian

(X4), Empati (Xs), variable apakah yang paling dominan mempengaruhi

kepuasan konsumen pada PT. Askes (Persero) Cabang Utama Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian

Dalam setiap penelitian diharapkan dapat memberi manfaat kepada semua pihak 

yang berkepentingan. Termasuk penelitian tentang analisis pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen PT. Askes pada RSUD Bari. Oleh sebab 

itu manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah :
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a. Praktisi

Bagi perusahaan, diharapkan penelitian ini dapat memberikan saran atau 

masukan informasi kepada perusahaan dalam mengevaluasi dari kualitas 

pelayanan PT Askes dalam rangka meningkatkan kepuasan konsumen.

b. Teoritis

1. Bagi Peneliti

Penelitian ini diharapkan agar penulis dapat menerapkan disiplin ilmu 

yang telah dipelajari selama ini. Selain itu, diharapkan dapat menambah 

pengetahuan tentang pemberian pelayanan yang diterapkan langsung di

dalam perusahaan.

2. Bagi pihak lain

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi atau

kajian bagi penelitian-penelitian selanjutnya, serta mampu memperbaiki

dan menyempurnakan kekurangan dalam penelitian ini.

1.5 Sistematika Penulisan

Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang dilakukan, 

maka disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi informasi mengenai 

materi dan hal yang dibahas dalam tiap-tiap bab. Adapun sistematika penulisan 

penelitian ini adalah sebagai berikut:
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Bab 1 : Pendahuluan

Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.

Bab 2 : Tinjauan Pustaka

Pada bab dua ini dijelaskan mengenai landasan teori yang digunakan 

sebagai dasar dari analisis penelitian, penelitian terdahulu, kerangka

penelitian, dan hipotesis.

Bab 3 : Metode Penelitian.

Pada bab ini dijelaskan mengenai ruang lingkup penelitian, rancangan

penelitian, sumber data, cara penentuan sampel, definisi operasionaldan

pengukuran variabel, dan tekhnik analisis data yang dipakai dalam
J

penelitian.

Bab 4 : Hasil Penelitian dan Pembahasan

Pada bab ini diuraikan tentang deskripsi objek penelitian, analisis data,

dan pembahasan atas hasil pengolahan data.

Bab 5 : Penutup

Pada bab terakhir ini merupakan kesimpulan yang diperoleh dari seluruh 

penelitian dan juga saran-saran yang direkomendasikan oleh peneliti 

kepada perusahaan.
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