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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Menurut World Health Organitation (WHO) Rumah Sakit merupakan

bagian integral dari suatu organisasi sosial dan kesehatan dengan fungsi

menyediakan pelayanan yang paripurna (komprehensif), penyembuhan

penyakit (kuratif) dan pencegahan penyakit ( preventif) kepada masyarakat.

Berdasarkan Undang-undang No.44 Tahun 2009 rumah sakit adalah suatu

institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayan kesehatan

perorangan secara paripurna yang salah satu komponen pelayanan di rumah

sakit yaitu menyediakan pelayanan rawat jalan.

Rumah sakit merupakan bagian penting dari sistem kesehatan.

Rumah sakit menyediakan pelayanan kuratif komplek, pelayanan gawat

darurat, pusat alih pengetahuan dan teknologi dan berfungsi sebagai pusat

rujukan. Rumah sakit harus senantiasa meningkatkan mutu pelayanan sesuai

dengan harapan pelanggan untuk meningkatkan kepuasan pemakai jasa.

Dalam Undang- Undang Nomor 44 Tahun 2009 Tentang Rumah Sakit, Pasal

29 huruf b menyebutkan bahwa rumah sakit wajib memberikan pelayanan

kesehatan yang aman, bermutu, anti diskriminasi dan efektif dengan

mengutamakan kepentingan pasien sesuai dengan standar pelayanan rumah

sakit.
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Rumah Sakit Bhakti Kesehatan Masyarakat Painan (RS BKM)

merupakan rumah sakit swasta yang berlokasi di Jl. Jenderal Sudirman Sago

IV Jurai Painan, yang dimiliki oleh Mawardi SE, AKT.

Semenjak didirikan pada tahun 2010 RS BKM selalu berkembang

hingga dipersiapkan untuk menjadi Rumah Sakit kelas C dengan

penambahan ruang rawat inap sebanyak 36 tempat tidur kelas 2, kelas 1 dan

VIP. Hal ini tentu akan meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pasien

berobat di RS BKM Painan.

Sebagian besar masyarakat mengeluh dan merasa tidak puas dengan

pelayanan yang diberikan oleh Rumah Sakit, baik dari segi pemeriksaan

yang kurang diperhatikan oleh petugas kesehatan, keterampilan petugas,

sarana atau fasilitas yang kurang memadai, serta waktu tunggu yang lama

untuk mendapatkan pelayanan, sehingga pasien merasa kurang puas dan

menceritakan kepada rekan-rekannya sehingga mutu pelayanan rumah sakit

dapat berkurang.

Berdasarkan data yang peneliti peroleh dari managemen sumber daya

manusia RSUD M.ZEIN dan Rumah Sakit BKM di peroleh gambaran

perbandingan jumlah pasien Rawat Inap RSUD M.ZEIN dan Rumah Sakit

BKM seperti terlihat pada Tabel 1.1 di bawah ini :
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Tabel 1.1

Data Perbandingan Pasien Rawat Inap RSUDM.ZEIN dan RS BKM

Painan Periode Januari – Desember 2021

Bulan Jumlah Pasien (orang)
RSUDM.ZEIN BKM

Januari 88 61
Februari 65 62
Maret 75 79
April 70 72
Mei 91 97
Juni 102 98
Juli 70 93

Agustus 105 78
September 66 47
Oktober 83 79
November 100 62
Desember 36 63

Sumber : RSUD M. ZEIN dan BKM Kabupaten Pesisir Selatan (2021)

Pada Tabel 1.1 terlihat bahwa jumlah pasien rawat inap RSUD

M.ZEIN dan RS BKM mengalami fluktuasi dimana pasien rawat inap RSUD

M.ZEIN lebih banyak di bandingkan jumlah pasien rawat inap pada RS BKM,

yang mana jumlah pasien rawat inap pada RSUD M.ZEIN yaitu mencapai 951

orang, Sedangkan RS BKM hanya 891 orang. Kurangnya pasien pada RS

BKM, ini terjadi dikarenakan banyaknya komplain atau keluhan dari pasien

yang mengeluhkan akan fasilitas yang terbatas sehingga pasien merasa kurang

puas terhadap fasilitas yang ada di RS BKM.

Berdasarkan survey yang telah peneliti lakukan kepada pasien yang
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berobat di RS BKM masih banyak terdapat sejumlah masalah atau keluhan

lain dari pasien terutama berhubungan dengan pelayanan, lebih tepatnya

kurang informasi yang di berikan oleh petugas dan juga menunggu terlalu

lama, kebersihan lingkungan dan juga fasilitas yang kurang lengkap, sehingga

bertambahnya tingkat ketidakpuasan pasien terhadap fasilitas dan pelayanan

pada RS BKM

Tabel 1.2

Fenomena Kepuasan Pasien Rawat Inap RS BKM Painan

No Pertanyaan
Persentase (%)

Setuju Tidak
Setuju

1 Saya merasa puas dengan pelayanan dari petugas RS
BKM Painan 46,7 53,3

2 Saya merasa puas dengan informasi yang diberikan
oleh pihak RS BKM Painan 56,7 43,3

3 Petugas cepat tanggap dalam memberikan fasilitas
yang diperlukan oleh pasien 43,3 56,7

4 Rumah Sakit BKM Painan selalu menjaga
kebersihan lingkungannya 46,7 53,3

Total 193,4 206,6
Rata-rata 48,35% 51,65%

Sumber : Survey Awal Kepuasan Pasien RS BKM Painan tahun 2021

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa kebanyakan jawaban

responden pada item pernyataan kepuasan pasien berobat di RS BKM Painan

berada pada kategori tidak setuju atau rata-rata jawaban responden dengan

kategori tidak setuju adalah sebesar 206,6 dengan rata-rata 51,65% di

bandingkan dengan yang setuju hanya 193,4 dengan rata-rata 48,35% dan dari

beberapa pernyataan di atas kalau point ketiga untuk persentase nya paling
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kecil yang mana penyataan nya petugas cepat tanggap dalam memberikan

fasilitas yang di perlukan oleh pasien. Hal ini dapat diinterpretasikan bahwa

kepuasan pasien rawat inap di RS BKM Painan memiliki peminat yang cukup

rendah dibanding dengan rumah sakit RSUD M.ZEIN di karenaka masih

banyak terdapat sejumlah masalah atau keluhan lain dari pasien terutama

berhubungan dengan pelayanan, seperti informasi yang di berikan oleh petugas

kurang memuaskan dan juga menunggu terlalu lama, kebersihan lingkungan

dan juga fasilitas yang kurang lengkap, sehingga bertambahnya tingkat

ketidakpuasan pasien terhadap fasilitas dan pelayanan serta Citra perusahaan

pada RS BKM. Dengan demikian peneliti tertarik meneliti kepuasan pasien

sebagai fokus penelitian.

Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul

sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasien

membandingkannya dengan yang diharapkan. (Hendri Nofiana1, 2012).

Menurut J. Suprapto (2006:226) kualitas pelayanan adalah sebuah kata

yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik.

Menurut Suhandang (2012:27), citra perusahaan adalah sekumpulan

persepsi konsumen terhadap perusahaan yang meliputi jaringan distribusi

maupun popularitas perusahaan. Kemudian menurut Alma (2018:34)

perusahaan yang memiliki citra yang baik terhadap pelanggannya dapat

mempengaruhi kepuasan dari pelanggan itu sendiri.

Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian (Endang

Rosidah Ningsih 2019) dengan penambahan satu variabel X dari jurnal

pendukung yang mempengaruhi kepuasan pasien. Variabel citra perusahaan
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ini menemukan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif terhadap

kepuasan pasien.

Berdasarkan pada uraian latar belakang masalah yang terjadi di atas,

maka penulis tertarik untuk meneliti dan mengidentifikasikan adanya pengaruh

dari kualitaspelayanan dan citra perusahaan terhadap kepuasan pasien rawat

inap di RS BKM Painan. Oleh karena itu agar penelitian ini menjadi lebih

fokus, maka penulis mengambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan

Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap di RS BKM

Painan”

1.2 RumusanMasalah

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien

rawat inap di RS BKM Painan?

2. Bagaimana pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan pasien

rawat inap di RS BKM Painan?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan kepada latar belakang masalah peneliti mengajukankan

beberapa tujuan penelitian yang hendak di buktikan yaitu :

1. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh kualitas

pelayanan terhadapkepuasan pasien rawat inap di RS BKM Painan

2. Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana pengaruh citra

perusahaan terhadap kepuasan pasien rawat inap di RS BKM

Painan
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1.4 Manfaat penelitian

Manfaat yang akan diberikan melalui penelitian ini adalah :

1. Bagi akademisi hasil yang diperoleh didalam penelitian ini dapat

dijadikan sebagain referensi yang dapat memberikan manfaat bagi

peneliti di masa yang akan datang yang juga tertarik untuk

melakukan penelitian yang sama dengan permasalahan yang dibahas

didalam penelitian ini.

Bagi RS BKM Painan Kabupaten Pesisir Selatan, menjadikan suatu masukan atau bahan pertimbangan

evaluasi untuk memperbaiki kualitas pelayanan dan citra perusahaan agar kepuasan pasien dapat

ditingkatkan
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