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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Tuntutan masyarakat saat ini adalah rumah sakit harus dapat memberikan 

pelayanan yang one stop service, artinya seluruh kebutuhan pelayanan kesehatan 

terkait pasien harus dapat dilayani oleh rumah sakit secara cepat, akurat, bermutu 

dan terjangkau, yang pada akhirnya dapat memberikan kepuasan dalam hasil 

perawatan sesuai dengan penyakit yang dideritanya. Rumah sakit dengan kualitas 

yang baik sangat tergantung pada sumber daya yang ada, seperti pelayanan dokter, 

perawat, staf atau karyawan serta fasilitas sarana dan prasarana yang tersedia, 

termasuk keamanan lingkungan, sehingga diharapkan mampu menciptakan rasa 

loyalitas pada suatu perusahaan (Rensiner, 2018).  

Rumah sakit merupakan salah satu perusahaan yang dituntut mampu 

memenangkan persaingan. Untuk itu, rumah sakit diharapkan dapat memberikan 

jasa layanan kesehatan yang bermutu bagi pasien. Pelayanan jasa kesehatan yang 

bermutu merupakan isu untuk memenangkan persaingan bagi rumah sakit. Selain 

itu, sebagai upaya rumah sakit untuk menghindari dan mencegah tuntutan 

masyarakat sesuai dengan Undang-Undang No.8 Tahun 1999 tentang 

Perlindungan Konsumen. Pelayanan kesehatan bermutu yang berorientasi 

pelanggan atau pasien menjadi strategi utama bagi organisasi pelayan kesehatan di 
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Indonesia, agar tetap mampu bersaing di tengah persaingan global. mutu 

pelayanan kesehatan yang diberikan menunjuk pada tingkat kesempurnaan 

pelayanan kesehatan dalam memenuhi kebutuhan, dan tuntutan setiap pasien, 

semakin sempurna kebutuhan dan tuntutan setiap pasien maka semakin baik pula 

mutu pelayanan kesehatan (Hastuti, 2017).   

Kepuasan pasien merupakan hal yang sangat subyektif, sulit diukur, dapat 

berubah-ubah, serta terdapat banyak sekali faktor yang berpengaruh sebanyak 

dimensi di dalam kehidupan manusia. Subjektivitas tersebut bisa berkurang dan 

bahkan bisa menjadi objektif bila cukup banyak pendapat yang sama terhadap 

sesuatu hal. Oleh karena itu, untuk mengkaji kepuasan pasien dipergunakan suatu 

instrumen penelitian yang cukup valid disertai dengan metode penelitin yang baik 

(Suryawati, 2019). Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor penting yang 

harus diperhatikan oleh perusahaan agar dapat memuaskan konsumennya. 

Kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirasakan oleh pembeli yang mengalami 

kinerja sebuah perusahaan yang sesuai dengan harapannya (Kotler & Keller, 

2016). 

Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan manfaat, diantaranya 

hubungan antara perusahaan dengan konsumen untuk datang kembali dan 

melakukan pembelian ulang serta dapat juga membentuk rekomendasi dari mulut 

ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan. Kepuasan pelanggan atau pasien 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membanding 

hasil kinerja (hasil) terhadap produk yang dipikirkan terhadap kinerja hasil yang 

diharapkan. Kualitas pelayanan tidak bisa lepas dari kepuasan pelanggan. Pasien 
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yang mendapatkan pelayanan yang berkualitas optimal dari rumah sakit secara 

otomatis akan menciptakan kepuasan pada pelanggannya (Sulistyawati & 

Seminari, 2020).  

Pelayanan kesehatan yang diberikan kepada masyarakat adalah rumah 

sakit, dimana keberadaan rumah sakit sebagai institusi pelayanan kesehatan telah 

diatur dalam Undang-Undang No.44 tahun 2009 Pasal 1 bahwa rumah sakit 

adalah institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan 

perorangan secara paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan 

dan gawat darurat. Meningkatnya pengetahuan masyarakat akan pelayanan 

kesehatan, khususnya rumah sakit serta persaingan bisnis yang semakin ketat, 

maka pelayanan kesehatan di rumah sakit harus mampu memberikan yang terbaik 

kepada pelanggan terkait pelayanan kesehatan. Hal ini dapat dilihat dengan 

munculnya rumah sakit baru dengan berbagai pelayanan kesehatan yang akan 

diberikan serta setiap pelayanan kesehatan harus mampu memberikan pelayanan 

yang terbaik, sehingga pasien merasa puas atas jasa yang diberikan oleh pihak 

pelayanan kesehatan (Purba, 2021). 

Pelayanan dibidang kesehatan saat ini telah menjadi kebutuhan pokok bagi 

masyarakat. Dengan meningkatnya taraf hidup, maka meningkat pula tuntutan 

masyarakat akan kualitas kesehatan. Hal ini menuntut penyedia jasa pelayanan 

kesehatan untuk meningkatkan kualitas pelayanannya, tidak hanya pelayanan 

yang bersifat penyembuhan penyakit tetapi juga mencakup pelayanan yang 

bersifat pencegahan untuk meningkatkan kualitas hidup dalam masyarakat 

(Agustina, 2020). Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penentu 
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penting dari kepuasan pelanggan dan secara langsung akan memengaruhi 

keberhasilan suatu perusahaan. Kualitas pelayanan (service quality) merupakan 

penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau 

layanan secara menyeluruh (Parasuraman et al., 1990). 

Peran kualitas pelayanan yang baik merupakan hal sangat penting dan 

sangat berpengaruh. Tanpa adanya pelayanan yang tepat dan cepat, produk akan 

kurang diminati oleh konsumen. Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat 

dengan kepuasan konsumen. kualitas memberikan suatu dorongan kepada 

konsumen untuk menjalin ikatan atau hubungan yang kuat dengan perusahaan, 

dalam jangka yang panjang ikatan antar konsumen dengan perusahaan 

memungkinkan perusahaan untuk memahami harapan dari konsumen serta 

kebutuhan konsumen. Dengan demikian,perusahaan dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen dengan cara memaksimalkan kualitas pelayanan perusahaan 

yang dapat menyenangkan konsumen dan meminimalkan kualitas pelayanan yang 

membuat konsumen kecewa (Tjiptono, 2019). 

Dalam memenuhi harapan pasiennya, pihak manajemen rumah sakit tidak 

bisa bertindak sesuai dengan kemauannya sendiri dalam memutuskan semua 

kebijakan operasionalnya, selain itu harus mampu mewujudkan pelayanan, 

kepercayaan (trust) dan komitmen yang terbaik untuk pasiennya jika tidak ingin 

ditinggalkan oleh masyarakat sebagai pelanggan utamanya di masa yang akan 

datang. Dalam industri kesehatan atau jasa kesehatan, kepuasan pasien merupakan 

komponen yang penting selain untuk mengukur kualitas perawatan, tetapi juga 

secara positif dapat memengaruhi kepercayaan (trust) pasien (Purba et al., 2021). 
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Kepercayaan merupakan kesediaan perusahaan untuk bergantung pada 

mitra bisnis (Kotler & Keller, 2018). Kepercayaan tergantung pada beberapa 

faktor antar pribadi dan antar organisasi seperti kompetensi, integritas, kejujuran 

dan kebaikan hati. Membangun kepercayaan bisa menjadi hal yang sulit dalam 

situasi online, perusahaan menerapkan peraturan ketat kepada mitra bisnis online 

mereka dibanding mitra lainnya. Pembeli bisnis khawatir bahwa mereka tidak 

akan mendapatkan produk atau jasa dengan kualitas yang tepat dan dihantarkan ke 

tempat yang tepat pada waktu yang tepat, begitu pula sebaliknya (Kotler & Keller, 

2018). 

Menurut Priansa (2017), kepercayaan terjadi karena adanya keyakinan 

yang disertai reliabilitas dan integritas dari apa yang dipercaya oleh konsumen. 

Keberlangsungan hidup suatu perusahaan tergantung kepada kepercayaan dari 

pelanggan. Kepercayaan atau trust sebagai persepsi kehandalan dari sudut 

pandang pelanggan yang didasarkan pada pengalaman, terpenuhinya harapan akan 

serviceatau jasa yang diberikan. Kepercayaan konsumen akan timbul karena ada 

keyakinan bahwa pihak yang terlibat dalam pertukaran akan memberikan kualitas 

yang konsisten, jujur, dan bertanggung jawab. Keyakinan ini akan menimbulkan 

hubungan baik antara pihak yang terlibat pertukaran. 

Upaya pemerintah mengeluarkan JKN (Jaminan Kesehatan Nasional) 

sangat membantu bagi masyarakat Indonesia kurang mampu dalam melakukan 

pengobatan. Terkait Jaminan Kesehatan Nasional (JKN), bahwa terdapat banyak 

cara bagi warga Indonesia saat ini untuk melakukan pengobatan baik di 

puskesmas, klinik, maupun rumah sakit. Hal tersebut diantaranya, pertama 
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pemerintah membuat kebijakan KIS (Kartu Indonesia Sehat) yakni sebuah kartu 

yang disediakan oleh pemerintah yang mampu menjamin kesehatan masyarakat 

kurang mampu (Ratnasari & Damayanti, 2020). 

Rumah Sakit Hermina Palembang merupakan rumah sakit umum swasta 

yang terletak di Jalan Basuki Rahmat Palembang No. 897. Rumah sakit ini 

didirikan pada tahun 2011 dan saat ini sudah memiliki 235 tempat tidur. Sebagai 

salah satu rumah sakit umum swasta di Kota Palembang, RS Hermina Palembang 

memiliki berbagai pelayanan seperti pelayanan gawat darurat, pelayanan rawat 

jalan, pelayanan rawat inap, pelayanan kamar operasi, kamar bersalin, pelayanan 

rawat intensif, pelayanan thalasemia, kemoterapi, dan hemodialisa. Untuk 

pelayanan rawat inap sendiri terdiri atas ruang rawat inap umum, ruang rawat inap 

intensif, ruang rawat inap isolasi, dan ruang rawat inap eksekutif (Internal RS 

Hermina Palembang, 2023). 

Sebagai institusi yang menyediakan layanan kesehatan bagi publik dan 

sebagai bentuk dukungan program pemerintah dalam bidang kesehatan, RS 

Hermina Palembang turut serta memberikan pelayanan terhadappasien dengan 

Jaminan Kesehatan Nasional yang diselenggarakan oleh Badan Penyelenggara 

Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan. Pelaksanaan kegiatan pelayanan pasien di RS 

Hermina Palembang dimulai dari proses pendaftaran, pelayanan medis pasien, 

sampai administrasi keuangan. Proses pendaftaran pasien rawat jalan jaminan 

BPJS Kesehatan di Rumah Sakit Hermina Palembang saat ini dapat dilakukan 

baik melalui petugas pendaftaran maupun melalui mesin Anjungan Pendaftaran 

Mandiri (APM). 
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Pertumbuhan jumlah pasien di RS Hermina Palembang mengalami 

peningkatan yang cukup signifikan sejak tahun 2022 terutama pasien rawat jalan 

dengan jaminan BPJS Kesehatan seiring dengan semakin meredanya pandemi 

Covid 19 yang merebak di awal tahun 2020. Pertumbuhan jumlah tersebut dapat 

dilihat pada grafik yang ditunjukkan padan Gambar 1.1 berikut ini: 

 

 

Gambar 1.1. Pertumbuhan Jumlah Pasien Rawat Jalan dan Rawat Inap di 

RS Hermina Palembang Tahun 2022 

 

Berdasarkan Gambar 1.1 didapatkan data jumlah pasien rawat jalan dan 

rawat inap jaminan BPJS Kesehatan di RS Hermina Palembang mengalami 

peningkatan pada setiap triwulan di tahun 2022 dibandingkan dengan pasien 

dengan jaminan non BPJS Kesehatan. Peningkatan yang cukup signifikan terjadi 

pada triwulan ketiga seiring semakin berkurangnya angka kejadian pasien Covid 
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19 di kota Palembang. Peningkatan jumlah pasien ini diprediksi akan semakin 

terus naik pada tahun 2023.  

Data kepuasan pasien di RS Hermina Palembang dapat diperoleh melalui 

ulasan pelanggan di Google Review RS Hermina Palembang. Beberapa ulasan 

menyatakan bahwa pasien merasa puas  terhadap pelayanan di RS Hermina 

Palembang, sedangkan beberapa ulasan lain menyatakan adanya ketidakpuasan 

terhadap pelayanan di RS Hermina Palembang. Berikut adalah data ulasan yang 

diambil dari laman Google Review RS Hermina Palembang. 

“Sangat tidak memuaskan utk bagian pendaftaran, pasien banyak yg antri daftar 

tapi pegawai cuma 2 yg daftarin, itu pun 1 bagian bpjs dan 1 fisioterapi, SANGAT 

TIDAK EFEKTIF. Pelayanan tdk memuaskan. Dokternya saja yg memuaskan dan 

bagus. Masak antrian tdk maju sdh 1 jam lebih. Mohon diperbaiki utk nagian 

pendaftarannya ditambah pegawai jd pasien tdk menunggu lama, yang sakit jd 

tambah sakit.”–Dessi Nathalia pada laman Google Review RS Hermina 

Palembang Oktober 2022. 

“Pelayanan nya cukup memuas kan tidak membedakan yg memakai kartu kis atau 

bpjs bayar, pelayanan cpt, pegawai ramah dan sopan.” –Ndaa Bee pada laman 

Google Review RS Hermina Palembang Agustus 2022. 

Evaluasi terhadap kepuasan pasien jaminan BPJS Kesehatan di RS 

Hermina Palembang juga dapat diperoleh melalui pengaduan pelayanan yang 

dikumpulkan oleh unit mutu rumah sakit dan dilaporkan setiap hari dalam rapat 

internal manajemen rumah sakit. Data pengaduan pelayanan ini juga 
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direkapitulasi setiap bulan melalui laporan pengawasan dan pengendalian oleh 

unit JKN sebagai unit yang bertanggung jawab atas mutu pelayanan pasien 

jaminan BPJS kesehatan di Rumah Sakit Hermina Palembang. Gambar 1.2 berikut 

merupakan rekapitulasi pengaduan pelayanan pasien jaminan BPJS Kesehatan di 

Rumah Sakit Hermina Palembang sepanjang tahun 2022: 

 

 

Gambar 1.2. Rekapitulasi Pengaduan Pelayanan Pasien Jaminan BPJS 

Kesehatan di RS Hermina Palembang Tahun 2022 

 

Pada Gambar 1.2 dapat diperoleh informasi mengenai jumlah pengaduan 

pelayanan pasien secara kumulatif pada tahun 2022 di RS Hermina Palembang 

berdasarkan bidang bagian yang terkait. Dapat dilihat bahwa angka pengaduan 

pelayanan tertinggi terdapat pada bidang keperawatan sebagai pelayanan yang 

paling banyak melakukan interaksi dengan pasien secara langsung. Sedangkan 
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pelayanan administrasi, meliputi pendaftaran dan administrasi keuangan, 

menempati posisi kedua dalam angka pengaduan pelayanan terbanyak. 

Pendaftaran merupakan tempat dimana pasien pertama kali menerima 

pelayanan kesehatan sehingga kepuasan atas layanan yang diterima pasien di 

tempat ini akan memengaruhi keinginan  pasien dalam mendapatkan layanan 

selanjutnya. Pentingnya mengetahui kepuasan pasien dalam menerima layanan 

kesehatan di rumah sakit tidak lain karena kepuasan pasien merupakan integral 

dari mutu pelayanan kesehatan, termasuk di tempat pendaftaran yang merupakan 

tempat awal seorang pasien melakukan kontak fisik dengan rumah sakit. Hal ini 

akan memberikan pasien kesan awal terhadap mutu dan kualitas fasilitas yang 

diterimanya. 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, 

didapatkan rumusan masalah penelitian yaitu kualitas pelayanan pendaftaran dan 

kepercayaan terhadap kepuasan pasien rawat jalan jaminan BPJS Kesehatan di RS 

Hermina Palembang. Hal ini ditunjukkan dari temuan-temuan mengenai adanya 

perbedaan pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan 

pasien. 

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen. Penelitian dari Ifeoma (2023); Javed & Liu (2023); 

Ajaleen (2023); Mawey (2023); Munthe (2022); Uzir & Halbusi (2021); Aditya 

F., Zakaria, W., Marlina., W. (2020) menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian 

yang berbeda ditunjukkan pada penelitian yang dilakukan oleh Maimunah (2019) 
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yang menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian dari Alvino (2020); Kalam & 

Roostika (2019); Tresiya (2018) menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen.  

Faktor kedua yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen adalah 

kepercayaan. Hasil penelitian dari Uzir & Halbusi (2021); Islam & Islam (2021); 

Rusandy (2020); Lestari & Widyastuti (2019); Ratnasari & Damayanti (2020); 

Rifasanto (2020) menemukan hasil bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan 

signifikan  terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian dari Mawey (2023); 

Meida (2022) menemukan hasil bahwa kepercayaan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen.  

Pada penelitian ini akan dilakukan pengujian lebih lanjut terhadap temuan-

temuan empiris mengenai sebagai variabel independen kualitas pelayanan dan 

kepercayaan. Berdasarkan latar belakang di atas, mendorong peneliti untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Pendaftaran dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan 

Jaminan BPJS Kesehatan di RS Hermina Palembang”. 

 

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka masalah yang dapat dirumuskan 

sebagai berikut: 

1) Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan pendaftaran terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan jaminan BPJS Kesehatan di RS Hermina Palembang? 
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2) Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pasien rawat jalan 

jaminan BPJS Kesehatan di RS Hermina Palembang? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang telah ditetapkan dalam penelitian, 

maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1) Untuk mencari bukti empiris dengan cara menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan pendaftaran terhadap kepuasan pasien rawat jalan jaminan BPJS 

Kesehatan di RS Hermina Palembang. 

2) Untuk mencari bukti empiris dengan cara menganalisis pengaruh kepercayaan 

terhadap kepuasan pasien rawat jalan jaminan BPJS Kesehatan di RS 

Hermina Palembang. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu bahan kajian dalam 

upaya mendalami tentang pengaruh kualitas pelayanan pendaftaran dan 

kepercayaan terhadap kepuasan pasien. Selanjutnya hasil dari penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan sumbangan bagi peneliti selanjutnya dan pihak 

berkepentingan dalam pengembangan ilmu ke depannya. 
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1.4.2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini memberikan kontribusi dan informasi kepada para 

pengambil keputusan di Rumah Sakit Hermina Palembang serta menjadi referensi 

bagi para pengambil keputusan dalam menentukan strategi pemasaran 

selanjutnya. 
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