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ABSTRAK

Kepuasan konsumen menjadi hal yang sangat penting untuk menentukan
keberhasilan perusahaan jasa. Salah satu cara untuk bertahan di industri kesehatan
saat ini adalah menciptakan kepuasan pelanggan melalui peningkatan kualitas
jasa. Tarif merupakan indikator bagi pasien untuk memanfaatkan jasa pelayanan
kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan persepsi tarif
dan kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien di Rumah Sakit Bhayangkara
Palembang.

Jenis Penelitian ini adalah survei analitik dengan desain studi cross
sectional. Populasi dalam penelitian ini yaitu pasien umum yang ada di instlasi
rawat inap dan rawat jalan berjumlah 117 pasien. Teknik pengambilan sampel
secara systematic random sampling. Analisis data statistik menggunakan uji t

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai
hubungan yang signifikan dengan kepuasan pasien (Sig = 0,001) dan memiliki
nilai rata-rata sebesar 84,14. Sedangkan tarif tidak mempunyai hubungan yang
signifikan dengan kepuasan pasien (Sig = 0,368) dan memiliki nilai rata-rata
sebesar 9,56.

Atas dasar penelitian ini maka dalam memberikan pelayanan perlu
ditingkatkan kualitas pelayanan baik dalam segi tampilan fisik, kehandalan,
ketanggapan, jaminan dan empati karena mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pasien. Kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh variabel tarif
dan kualitas pelayanan hanya sebagian kecil selebihnya dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci  : Tarif, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien.

Kepustakaan : 39 (1988 —2017)
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ABSTRACT

Costumer satisfaction becomes very important to determine the success
of service companies. One way to survive in the healthcare industry today is to
create customer satisfaction through improved service quality. Hospital cost is an
indicator for patients to utilize health services. This study aims to analyze the
relationship of hospital cost perception and service quality with patient
satisfaction at Bhayangkara Hospital Palembang.

This type of research is an analytic survey with cross sectional study
design. The population in this study are the general patient who are in the
inpatient and outpatient installation as many as 117 patients. The technique of
sampling is systematic random sampling. Analysis of statistical data by using chi-
square test.

The results showed that the quality of service has a significant
relationship with patient satisfaction (Sig = 0,001) and has an average value of
84,14. While the rate does not have a significant relationship with satisfaction
patients (Sig = 0,368) and have an average value of 9,56.

On the basis of this research, in providing services it is necessary to
improve the quality of service both in terms of tangible, reliability,
responsiveness, assurance and empathy because it has a significant influence on
patient satisfaction. Patient satisfaction can be explained by the hospital cost
variable and service quality only the rest of the percentage is influenced by other
variables not examined in this study.

Keywords: Hospital cost, Service Quality, Patient Satisfaction.

Literature: 39 (1988 — 2017)
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Seiring dengan perkembangan zaman, manusia semakin memiliki
kebutuhan yang secara terus-menerus juga berkembang. Kebutuhan tersebut
salah satunya adalah pelayanan kesehatan, karena kesehatan adalah salah satu
aspek kebutuhan hidup yang sangat penting dalam menunjang aktivitas. Jasa
pelayanan kesehatan menjadi sangat dibutuhkan karena meningkatnya
kesadaran masyarakat terhadap pentingnya arti kesehatan (Sismiyati, 2017).
Semakin meningkatnya kesadaran terhadap pentingnya kesehatan bagi
masyarakat, serta semakin pesatnya perkembangan teknologi kedokteran,
maka hal ini menjadi tuntutan terhadap pelayanan kesehatan yang berkualitas
agar mampu memenuhi kebutuhan dasar masyarakat (Afriadi, 2016).

Semakin masyarakat sadar akan pentingnya kesehatan, hal ini menjadi
peluang besar bagi jasa pelayanan kesehatan terutama bagi rumah sakit.
Banyak rumah sakit berlomba-lomba dalam memberikan kualitas pelayanan
yang baik, hal ini dilakukan untuk memberikan kepuasan bagi konsumennya.
Rumah sakit harus mampu menempatkan orientasinya pada kepuasan
konsumen karena yang menjadi tujuan utama adalah untuk kepuasan
konsumen. Kepuasan konsumen adalah hal yang sangat penting, sebab
kepuasan konsumen tersebut menentukan keberhasilan dari suatu perusahaan
jasa (Savitri et al, 2015).

Pelayanan yang berkualitas sama pentingnya dibutuhkan bagi
organisasi dan juga sektor publik. Pelayanan yang berkualitas bukan saja
kebutuhan untuk organisasi atau perusahaan swasta. Salah satu cara untuk
bertahan di industri dan dunia usaha saat ini adalah dengan menciptakan
kepuasan pelanggan melalui peningkatan kualitas jasa. Setiap perusahaan
harus mampu memenuhi kepuasan terhadap pelanggannya, dengan berbagai
strategi yang sesuai dengan jasa yang ditawarkan. Ada tiga faktor penting

yang harus diperhatikan dalam upaya menghadapi persaingan untuk



memenuhi kepuasan pasien yaitu kualitas pelayanan, tarif dan fasilitas
(Sismiyati, 2017).

Berdasarkan sudut pandang pasien, tarif pelayanan merupakan unsur
yang jelas dan menjadi suatu indikator bagi pasien dalam memanfaatkan jasa
pelayanan kesehatan. Ada saatnya pasien kurang memperhatikan tarif
pelayanan mengingat kesembuhan dan keselamatan menjadi suatu kebutuhan
dan harapan yang utama bagi pasien dalam suatu kondisi tertentu. Pasien
pastinya ingin mendapatkan pelayanan kesehatan yang baik, yang sesuai
dengan jumlah biaya yang dikeluarkannya untuk memenuhi kebutuhan dan
harapannya. Penetapan tarif pelayanan dan juga upaya peningkatan kualitas
pelayanan yang sesuai dengan harapan pasien akan berdampak pada kepuasan
pasien (Hutabarat, 2012).

Obyek yang akan diambil dalam penelitian ini adalah Rumah Sakit
Bhayangkara Palembang. Rumah Sakit Bhayangkara Palembang adalah salah
satu dari sekian rumah sakit milik Polri yang ada di kota Palembang dan
berbentuk Rumah Sakit Umum dan termaktub ke dalam rumah sakit tipe c.
Rumah sakit ini menyelenggarakan pelayanan kesehatan bagi Pegawai Negeri
pada Polri dan keluarga, serta masyarakat umum. Dibawah ini terdapat grafik
jumlah kunjungan pasien di Rumah Sakit Bhayangkara Palembang dari tahun

2015 sampai dengan tahun 2017.

Jumlah Kunjungan Pasien di Rumah Sakit Bhayangkara Palembang
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Pasien Rawat Jalan 47.672 58.353 58.299
H Jumlah 64.472 63.950 63.606

Sumber: Profil Kesehatan Kota Palembang

Gambar 1.1
Jumlah kunjungan pasien di Rumah Sakit Bhayangkara Palembang



Berdasarkan grafik jumlah kunjungan pasien di Rumah Sakit
Bhayangkara Palembang dari tahun 2015 sampai tahun 2017, menunjukkan
bahwa jumlah kunjungan pasien fluktuatif ke Rumah Sakit Bhayangkara
Palembang. Tabel jumlah kunjungan pasien diatas menunjukkan terjadinya
penurunan jumlah kunjungan pasien rawat inap dari tahun 2015 sampai tahun
2017. Penurunan kunjungan pasien rawat inap yang sangat signifikan terjadi
pada tahun 2016, dimana pada tahun 2015 jumlah kunjungan pasien rawat
inap sebanyak 16.800 pasien sedangkan pada tahun 2016 jumlah kunjungan
pasien sebanyak 5.597 pasien.

Dibawah ini terdapat tabel tentang keluhan pasien periode 2017 di
Rumah Sakit Bhayangkara Palembang.

Tabel 1.1 Keluhan Pasien RS Bhayangkara Palembang Periode 2017

No Keluhan Frekuensi
1 Kesalahan input identitas pasien pada kartu peserta Sedang
2 Perbedaan penegakan diagnosa akhir oleh dokter Sedang
spesialis
3 Obat kronis dengan kasus yang sama tidak ditanggung  Tinggi
4 Adanya tambahan biaya obat Tinggi
5 114 diagnosa hanya bisa dilayani di FKTP Tinggi
6 Jadwal pemeriksaan dokter yang tidak tepat waktu Tinggi

Sumber: Bagian Rekam Medis Rumah Sakit Bhayangkara Palembang 2017

Tabel di atas menggambarkan keluhan pasien BPJS dan Pasien Umum.
Tingginya frekuensi komplain yang terjadi menunjukkan ketidakpuasan
terhadap jenis layanan yang diberikan. Hal ini menjadi masukan bagi rumah
sakit sebagai bahan evaluasi. Dengan demikian, pasien cenderung merasakan
adanya kesenjangan antara harapan terhadap kenyataan yang ada.

Penelitian mengenai hubungan tarif dan kualitas pelayanan dengan
kepuasan pasien telah dilakukan oleh beberapa penelitian sebelumnya.
Sismiyati (2017) menemukan bahwa kualitas pelayanan, tarif, dan fasilitas
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan.
Kusuma et al (2014) menemukan bahwa tarif dan kualitas pelayanan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Menurut Savitri et al, (2015) yang melakukan penelitian tentang pengaruh

kualitas pelayanan, lokasi, dan tarif terhadap kepuasan pasien, dari hasil
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penelitiannya menunjukkan bahwa ada pengaruh secara positif dan signifikan
antara kualitas pelayanan, lokasi, dan tarif terhadap kepuasan pasien baik itu
secara parsial maupun simultan.

Berdasarkan jumlah kunjungan pasien yang fluktuatif dari tahun 2015
sampai tahun 2017, dan juga adanya kasus komplain baik dari pasien BPJS
Kesehatan maupun pasien umum, maka peneliti ingin mengkaji lebih lanjut
mengenai kepuasan pasien. Maka dilakukan penelitian dengan judul
“Hubungan Persepsi Tarif dan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pasien

di Rumah Sakit Bhayangkara Palembang”.

Rumusan Masalah

Rumah sakit secara konsisten dituntut untuk mampu memberikan
pelayanan yang berkualitas, agar pasiennya tertarik dan tidak akan berpindah
ke rumah sakit lain karena merasakan kepuasan setelah menggunakan jasa
yang telah diberikan oleh rumah sakit. Jumlah kunjungan yang fluktuatif dari
tahun 2015 sampai tahun 2017 dan terjadinya penurunan jumlah pasien rawat
inap yang signifikan dari tahun 2015 sampai 2017 menunjukkan kurang
puasnya pasien dengan pelayanan yang diberikan, serta adanya keluhan dari
pasien BPJS Kesehatan dan juga pasien umum. Rumah Sakit Bhayangkara
Palembang harus mampu memberikan pelayanan yang berkesan sehingga
pasien merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Untuk dapat bertahan,
perusahaan jasa harus mampu menciptakan keunggulan dalam bersaing
dengan pelayanan jasa lainnya atas tarif dan kualitas pelayanan dalam upaya
untuk memuaskan pelanggan dan menghadapi persaingan dengan penyedia
jasa pelayanan kesehatan lainnya.

Adapun rumusan masalah dari penelitian ini adalah bagaimana
Hubungan persepsi tarif dan kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien di
Rumah Sakit Bhayangkara Palembang?



1.3 Tujuan
1.3.1 Tujuan Umum
Untuk menganalisis hubungan persepsi tarif dan kualitas pelayanan

dengan kepuasan pasien di Rumah Sakit Bhayangkara Palembang.

1.3.2 Tujuan Khusus
a. Menganalisis hubungan persepsi tarif dengan kepuasan pasien di RS
Bhayangkara Palembang.
b. Menganalisis hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien di RS
Bhayangkara Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Bagi Peneliti
Penelitian ini dapat memberikan tambahan pengetahuan dan wawasan
cara melakukan penelitian di bidang kesehatan dan mengaplikasikan ilmu
yang diperoleh di bangku kuliah terutama mengenai kualitas dan kepuasan

pelayanan kesehatan.

1.4.2 Bagi Rumah Sakit Bhayangkara Palembang
Penelitian ini dapat memberikan bahan masukan untuk perbaikan
kualitas pelayanan guna memenuhi kepuasan pasien, sehingga dapat
menentukan langkah-langkah selanjutnya yang diambil dalam mengukur
kebijaksanaan yang akan datang.

1.4.3 Bagi Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Sriwijaya
Penelitian ini dapat memberikan tambahan karya tulis yang
bermanfaat bagi semua pihak dan dapat dijadikan referensi bagi pihak yang
ingin melakukan penelitian selanjutnya khususnya mahasiswa Fakultas

Kesehatan Masyarakat.



1.5 Ruang Lingkup Penelitian
1.5.1 Lingkup Lokasi

Penelitian ini dilaksanakan di Rumah Sakit Bhayangkara Palembang.

1.5.2 Lingkup Materi
Materi penelitian ini termasuk pada ruang lingkup mutu pelayanan
kesehatan, khususnya untuk menganalisis hubungan tarif dan kualitas
pelayanan dengan kepuasan pasien di Rumah Sakit Bhayangkara

Palembang.

1.5.3 Lingkup Waktu

Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Juni.
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