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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1.  Latar Belakang 

Pembangunan dibidang kesehatan dewasa ini selain bertujuan untuk 

penyembuhan dan pemulihan, juga bertujuan untuk dapat meningkatkan 

kesehatan dan mencegah timbulnya penyakit di masyarakat. Dalam hal ini baik 

pemerintah maupun pihak swasta yang ikut terlibat dalam bidang kesehatan 

hendaknya memberikan perhatian khusus terutama pada masyarakat yang 

mempunyai status ekonomi pada level bawah, anak-anak dan orang lanjut usia 

yang ada di seluruh Indonesia, sehingga pelayanan kesehatan dapat dirasakan 

secara dan merata (Hasanah & Rahmi, 2020). 

Rumah sakit yang secara sifatnya adalah institusi yang bergerak di bidang 

pelayanan kasehatan juga secara periodik juga mengalami perubahan. Seperti 

yang kita lihat, rumah sakit yang pada awal perkembangannya adalah sebagai 

lembaga yang berfungsi sosial, tetapi seiring waktu perkembangannya dengan 

adanya rumah sakit swasta, pada akhirnya menjadikan rumah sakit lebih mengacu 

sebagai suatu badan industri yang bergerak dalam bidang pelayanan kesehatan 

dengan melakukan pengelolaan yang berdasar pada manajemen badan usaha. 

Seiring dengan itu juga, pada akhirnya terjadi persaingan antara sesama rumah 

sakit, baik rumah sakit milik pemerintah maupun rumah sakit milik swasta, semua 

berlomba-lomba untuk menarik konsumen agar menggunakan jasanya. 
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Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor penting yang harus 

diperhatikan oleh perusahaan agar dapat mempertahankan 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.  

Perihal kepuasan pelanggan ini tertuang pula dalam Undang-Undang 

Republik Indonesia Nomor 44 Tahun 2009 Tentang Rumah Sakit, menyatakan 

bahwa rumah sakit merupakan sebuah institusi pelayanan kesehatan bagi 

kesehatan dengan karakteristik sendiri yang dipengaruhi oleh pengembangan ilmu 

pengetahuan kesehatan, kemajuan teknologi, dan kehidupan sosial ekonomi 

masyarakat harus mampu meningkatkan pelayanan yang lebih bermutu dan 

terjangkau oleh masyarakat agar terwujud derajat kesehatan yang setinggi-

tingginya. Bahkan dijabarkan secara eksplisit dalam Peraturan Mentri Kesehatan 

Republik Indonesia Nomor 30 Tahun 2022 yang menetapkan indicator kepuasan 

pasien menjadi salah satu dari 13 indikator-ndikator Nasional mutu pelayanan di 

Rumah Sakit.  

Salah satu cara untuk meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

adalah elemen penting yang harus ditingkatkan agar dapat mencapai tujuan dari 

suatu perusahaan, berpendapat ada lima indikator utama penentu kepuasan 

pelanggan yaitu kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, faktor emosi, dan 
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biaya. Menurut Zeithaml (2013), kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh fitur 

produk atau pelayanan, persepsi kualitas produk, pelayanan dan harga, selain itu 

faktor pribadi seperti keadaan emosional dan faktor faktor situasional seperti 

pendapat anggota keluarga juga akan mempengaruhi kepuasan.  

Selain kualitas pelayanan, persepsi harga juga merupakan faktor penentu 

nilai suatu pelayanan bagi konsumen dimana harga merupakan nilai yang harus 

dibayar konsumen untuk memperoleh pelayanan tersebut. Persepsi harga 

merupakan tanggapan terhadap sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk 

atau jasa atau jumlah dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk 

memperoleh manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa 

(Kotler & Armstrong, 2015). Semakin ekonomis harga yang ditawarkan, maka 

konsumen akan puas dan akan membeli produk/ jasa dan begitu pula sebaliknya. 

Untuk itulah faktor harga menentukan tingkat kepuasan konsumen terhadap 

barang/jasa. 

Rumah Sakit Hermina Palembang merupakan rumah sakit tipe C yang 

terletak di Jalan Basuki Rahmat Palembang No. 689. Rumah sakit ini didirikan 

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

rumah sakit umum di Kota Palembang, RS Hermina Palembang memiliki 

berbagai pelayanan seperti pelayanan gawat darurat, pelayanan rawat jalan, 

pelayanan rawat inap, pelayanan ruang operasi dan kamar bersalin, pelayanan 

rawat intensif, pelayanan thallasemia, kemoterapi dan hemodialisa. Untuk 

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

ibu, ruang rawat inap isolasi dan ruang rawat inap eksekutif (Internal RS Hermina 

Palembang, 2023).  
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Berdasarkan data pelayanan medik RS Hermina Palembang didapatkan 

bahwa jumlah pasien rawat inap RS Hermina Palembang mulai mengalami 

penurunan pada tahun 2020. Dimana jumlah pasien rawat inap rata-rata perhari 

ditahun 2020 hanya mencapai 97.83 pasien per hari, yaitu menurun sebanyak 

29.86% dibanding tahun 2019 yang mencapai 139.48 pasien per hari. Pada tahun 

2021 jumlah pasien rawat inap mengalami peningkatan dibanding tahun 2020 

dimana pada tahun 2021 jumlah pasien rawat inap rata-rata per hari mencapai 

108.761 pasien per hari. Hingga tahun 2022 jumlah pasien rawat inap RS Hermina 

Palembang masih juga belum melampaui capaian di tahun 2019, dimana jumlah 

pasien rawat inap rata-rata per hari di tahun 2022 hanya sebanyak 118.52 pasien 

per hari. Hal tersebut tersaji dalam Gambar 1.1 di bawah ini.  

 

Sumber: Data Internal RS Hermina Palembang, 2023 

 

Gambar 1.1 Grafik Rata-rata Jumlah Pasien Rawat Inap Pada RS Hermina 

Palembang per hari Periode Tahun 2012 – 2022 

Terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi penurunan jumlah 

pasien, salah satunya adalah menurunya kepuasan pasien yang dirawat di RS 

Hermina Palembang. Pasien yang tidak puas maka cenderung tidak lagi memilih 
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RS Hermina Palembang sebagai tempat perawatannya bahkan dapat 

menyampaikan rasa ketidakpuasanya kepada kolega hingga masyarakat umum 

melalui media sosial yang menjadi citra buruk bagi RS Hermina Palembang. 

Penurunan kepuasan pasien ini terlihat pada rating yang tersaji di Google Review 

RS Hermina Palembang dimana terjadi penurunan rating untuk RS Hermina 

Palembang dari 4,6 pada akhir tahun 2019 menjadi 4,3 pada awal tahun 2023. 

Dimana penurunan rating ini menandakan meningkatnya jumlah pasien yang 

merasa tidak puas terhadap RS Hermina Palembang dengan memberikan ulasan 

bintang 1 dan 2. 

Selain itu berdasarkan data dari bagian customer service mengenai keluhan 

pelanggan yang didapatkan dari kanal kritik saran dan website didapatkan adanya 

peningkatan jumlah keluhan pasien rawat inap pada tahun 2022 dibandingkan 

dengan tahun 2021, dimana pada tahun 2022 terdapat 58 keluhan atau meningkat 

22% dibandingkan tahun 2021 yang berjumlah 45 keluhan mengenai 

ketidakpuasan pasien di ruang rawat inap RS Hermina Palembang 

Beberapa ulasan pasien rawat inap pada laman Google Review RS Hermina 

Palembang, kanal kritik dan saran maupun website menyatakan rasa tidak puas 

terhadap perawatan yang didapatkan di ruang rawat inap RS Hermina Palembang.  

Seperti beberapa ulasan berikut ini yang menyatakan ketidakpuasan terhadap 

kecepatan respon petugas, keramahan, sikap empati yang diberikan oleh petugas 

dan kepastian mengenai pelayanan, sebagai berikut: 

“Perawatnya yang di lantai 3 kelas dua tolong di ajarkan lagi service exelent, sy 

pasien kelas 2 merasakan pelayanan para perawat disini sangat kurang 

memuaskan, kalau di panggil lama, dpjp visite jam 12:30 dan boleh pulang 
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sampai jam 18:00 belum ada kepastian dari perawatnya. Sekelas hermina tolong 

dong yg karyawan begini mohon di ajari lagi.” Titin Octa Sari pada laman 

Google Review RS Hermina Palembang Desember 2022. 

“Untuk kebersihan dan fasilitasnya oke tapi sangat disayangkan untuk suster2nya 

rata-rata "males" dan sangat sungkan membantu. Suster disini seperti bukan 

perawat, beda jauh dibanding rumah sakit lainnya. Buruk sekali pelayanannya!” 

– Susan Adeline pada laman Google Review RS Hermina Palembang April 2022 

“Suster disini Kurang Ramah Dan Jutek. AC nya terlalu full 17, untuk kita yg lgi 

ga sehat dan lgi demam bkan sembuh bdan makin Meriang dan beku. Minta 

selimut dan bantal saja suster tidak peduli. Apa lgi minta kecilin remote ac nyaa. 

Saya kecewa. Biasa dlu s'lalu no 1 tuk di palembang. Knp skrg jdi spti ini 

pelayanan nyaa“- Rini Nopriani pada laman Google Review RS Hermina 

Palembang November 2022. 

“Fasilitas gedung makin oke, tapi kualitas kinerja karyawannya malah merosot 

jauh. sementara ini saya kurangi satu bintang dulu. Semoga nanti bisa lebih baik 

lagi agar ramah pasien.” – G.N Habibah pada laman Google Review RS 

Hermina Palembang Maret 2022. 

Beberapa ulasan juga menyatakan ketidakpuasan terhadap harga yang 

dibayarkan oleh pasien dibandingkan dengan harapan yang diinginkan pasien, 

seperti pada beberapa ulasan pasien berikut ini: 

“Untuk biaya yang mahal dengan pelayanan yang jauh dibanding RS sebelah. 

Tidak direkomendasikan untuk rawat inap disini” – Umar Kadir pada laman 

Google Review Februari 2022. 
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“di Hermina kartu asuransi saya hanya bisa di kelas 2 padahal di RS lain bisa 

sampai VIP. Sepertinya tarif kamar Hermina terlalu mahal dibandingkan RS lain 

apakah harga kamarnya naik lagi disini walaupun Gedung Baru tapi rasanya 

berbeda jika dikamar sendirian dibanding bertiga dengan pasien lain” – Shinta 

Adinda pada Kanal Kritik dan Saran, Januari 2022. 

“Rumah Sakit yang mahal” – Ellanwati pada Kanal Kritik dan Saran, Januari 

2022. 

“Proses administrasi ribet dan sangat bertele-tele sedikit2 mau konfirmasi, obat 

konfirmasi, semuanya konfirmasi. Limit kamar saya adalah 1.350.000, saya 

diinformasikan mendapatkan harga spesial dengan ditagihkan dikamar kls 1 

seharga 800,000 tetapi penempatan nya tetap dikamar yang seharga 1,439,000. 

menurut saya itu bukan harga spesial, saya kurang puas, karena dari 800,000 

sampai ke 1,350,000 itu kan lumayan selisihnya. kenapa saya tidak ditempatkan 

saja dikamar yang seharga 1,600,000 tetapi penagihan nya tetap ditagihkan 

sesuai limit saya yaitu 1.350.000”- Jhonny Pasela pada Website RS Hermina 

Palembang, Desember 2022 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, didapat 

rumusan masalah penelitian yaitu kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap 

kepuasan pasien di ruang rawat inap Rumah Sakit Hermina Palembang. Hal ini 

ditunjukkan dari temuan-temuan mengenai adanya perbedaan pengaruh kualitas 

pelayanan dan harga terhadap kepuasan pasien. 

Penelitian terdahulu yang meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen. Penelitian dari Ifeoma (2023); Ajaleen (2023); 
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Mrabet & Benachenhou (2022); Sholichah (2022); Dam & Cuong (2021); Tran & 

Le (2020); Afthanorhan & Mohamad (2019) menunjukkan hasil bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 

penelitian yang berbeda ditunjukkan pada penelitian yang dilakukan oleh 

Maimunah (2019) yang menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh negative 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian dari Alvino (2020); 

Kalam & Roostika (2019); Tresiya (2018) menunjukkan hasil bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah persepsi harga. 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Mrabet & Benachenhou (2022); Sholichah 

(2022); Tran & Le (2020); Alzoubia (2020) menunjukkan hasil bahwa harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil yang 

berbeda ditunjukkan pada penelitian oleh Sari (2019); Novrianda (2018); 

menunjukkan hasil bahwa harga berpengaruh negative dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hasil penelitian dari Kalam & Roostika (2019); Sofyan 

(2019); Herlina (2018)  menunjukkan hasil bahwa harga berpengaruh positif dan 

tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Pada penelitian ini akan dilakukan pengujian lebih lanjut terhadap temuan-

temuan empiris mengenai sebagai variabel independen kualitas pelayanan dan 

persepsi harga. Berdasarkan latar belakang di atas, mendorong peneliti untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Persepsi Harga Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien di Ruang Rawat Inap 

Rumah Sakit Hermina Palembang”. 
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1.2.  Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka masalah yang dapat dirumuskan 

sebagai berikut: 

1) Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di ruang 

rawat inap Rumah Sakit Hermina Palembang? 

2) Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pasien di ruang rawat 

inap Rumah Sakit 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 terhadap kepuasan pasien di ruang rawat inap Rumah Sakit 

Hermina Palembang. 

2) Untuk mencari bukti empiris dengan cara menganalisis pengaruh persepsi 

harga terhadap kepuasan pasien di ruang rawat inap Rumah Sakit 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 dan harga terhadap 

kepuasan pasien. Selanjutnya hasil dari penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan sumbangan bagi peneliti selanjutnya dan pihak berkepentingan 

dalam pengembangan ilmu kedepannya.  
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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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