BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Fasilitas kesehatan yang menyediakan berbagai macam layanan, seperti
layanan medis baik perawatan, pengobatan, diagnosis, maupun pencegahan
penyakit dan cedera disebut sebagai rumah sakit. Pada “Peraturan Pemerintah
Republik Indonesia Nomor 47 Tahun 20217, menjelaskan bahwa institusi yang
menyediakan layanan berupa perawatan kesehatan pada tiap perseorangan secara
komprehensif, mencakup perawatan gawat darurat, rawat inap, serta rawat jalan
disebut sebagai rumah sakit. Pada era disruptif sekarang ini, layanan di rumah sakit
berkembang pesat guna mencukupi seluruh harapan dan permintaan masyarakat.
Sebab berbagai tranfigurasi teknologi serta sosial ekonomi yang beralih sangat
cepat, rumah sakit diharapkan dapat beradaptasi menyesuasikan kondisi tersebut.
Standar rumah sakit harus terus disesuaikan dengan kemajuan ilmu dan teknologi,
serta perubahan dalam kondisi ekonomi dan masalah kesehatan yang berkembang
(Hammad & Ramie, 2022). Untuk meningkatkan kinerja, rumah sakit perlu
mengoptimalkan kualitas pelayanan, kepuasan pasien, serta manajemen sumber
daya. Suatu strategi yang dapat disediakan oleh instansi kesehatan yakni
memperkuat strategi pemasaran yang efektif. Dengan strategi pemasaran rumah
sakit dapat membangun dan meningkatkan kepercayaan pasien maupun
masyarakat, mempertahankan loyalitas, dan menarik lebih banyak minat
pelanggan, sehingga mendorong rumah sakit untuk mampu bertahan dan
berkembang (Heningnurani, 2019).

Pemasaran merupakan tahapan manajerial serta sosial yang memungkinkan
perseorangan maupun golongaan guna memenuhi kepentingan serta harapan
mereka dengan menciptakan serta menukarkan produk dengan skor (Rahman,
2020). Dalam dunia kesehatan, pasien dianggap sebagai pelanggan yang memiliki
harapan dan kebutuhan spesifik terkait kualitas layanan yang diterima. Sebagai
pelanggan yang menggunakan layanan, pasien akan menilai pengalaman mereka
berdasarkan kualitas pelayanan yang diterima, seperti interaksi dengan tenaga
medis, kenyamanan fasilitas, dan kejelasan informasi yang disampaikan. Taraf

kepuasan pasien merupakan indikator penting pada pemberian layanan



kesehatan, dimana pasien menilai layanan kesehatan melalui pemberian
perbandingan atas suatu hal yang sedang diinginkan dengan suatu hal yang
diperoleh. Pelayanan yang berkualitas tinggi sangat penting untuk mencapai
kepuasan pasien sehingga dapat menciptakan relasi yang kukuh antara pasien
dengan pemberi layanan kesehatan (Windarti et al., 2023).

Tingginya rasa puas yang diutarakan pasien sesudah membandingkan
kualitas layanan kesehatan yang diterima dengan keinginan mereka disebut
sebagai kepuasan pasien (Sari et al., 2024). Salah satu indeks penting dalam
mengendalikan mutu pemberian layanan kesehatan pada instansi kesehatan yakni
kepuasan pasien. Rumah sakit harus memberikan layanan berkualitas tinggi
kepada pasiennya karena apabila pemberian layanan telah setara atas keinginan
pasien, maka pasien mungkin akan kembali dan menjadi loyal kepada rumah sakit
tersebut, tetapi apabila pemberian layanan bertentangan atas keinginan pasien,
maka dapat diperkirakan pasien tersebut tidak berkenan menerima layanan pada
instansi tersebut. Oleh sebab itu, penilaian kualitas pemberian layanan pada
instansi kesehatan sangat penting untuk pembenahan pelayanan agar pasien puas
dan tetap setia (Indrasari, 2019).

Rumah Sakit Gunung Maria Tomohon adalah suatu instansi kesehatan
milik swasta di Sulawesi Utara yang telah beroperasi sejak tahun 1930. Berada di
bawah nauangan kelompok Katolik dan dioperasikan sebuah badan usaha yakni
PT. Ratna Timur Tumarendem, rumah sakit tipe C ini telah melayani masyarakat
Kota Tomohon dan sekitarnya. Berdasarkan hasil survei kepuasan pasien di Rumah
Sakit Gunung Maria Tomohon, masih ditemukan pasien yang mengungkapkan
ketidakpuasan atas pemberian layanan pada instansi tersebut. Hal ini terlihat
melalui data survey kepuasan pasien rawat inap pada Rumah Sakit Gunung Maria
Tomohon masih dibawah standar yaitu 90%. Hasil survey menunjukkan
ditemukan perbedaan dimana perolehannya lebih rendah dari skor umum yang
digunakan sebagai parameter pada periode Juli 2023 - Juni 2024. Dengan melihat
hal ini, tentu saja penting sekali untuk rumah sakit harus menangani masalah
tersebut karena dapat menurunkan penilaian kualitas pelayanan kesehatan, bahkan
dapat menyebabkan ketidakpuasan pasien atas pemberian layanan kesehatan oleh

instansi kesehatan (Silvana & Soegiri, 2021).



Kepuasan pasien dipengaruhi oleh berbagai faktor, salah satunya adalah
tangible. Tangible adalah bentuk nyata secara konkrit yang meliputi keseluruhan
serta performa fasilitas fisik. Hal ini dapat berupa kondisi dan perlengkapan ruang
perawatan, area parkir yang tersedia, ruang pemeriksaan yang nyaman, ruang
tunggu yang nyaman, kerapian, kebersihan, serta keberadaan sejumlah perangkat
komunikasi (Sudirman et al., 2023). Silvana dan Soegiri (2021) pada studinya
membuat simpulan bahwasannya tangible memberi dampak penting bagi kepuasan
pasien. Selain itu, studi yang dilaksanakan (Sari, 2022) juga membuat simpulan
bahwasannya tangible mempunyai dampak penting serta positif bagi kepuasan
pelanggan.

Selain itu, kepuasan pasien juga dipengaruhi oleh faktor reliability.
Reliability yakni keterampilan dalam menyediakan layanan sebagaimana tawaran
yang disampaikan. Dalam hal ini keterampilan instansi kesehatan dalam hal
kesesuaian durasi pendaftaran, durasi pemberian layanan, durasi dimulainya
pemeriksaan maupun pengobatan, dan keselarasan realisasi durasi serta keinginan
bagi pasien (Sudirman et al., 2023). Elisabeth & Sinaga (2022) dalam
penelitiannya menjelaskan bahwasannya reliability memberi dampak penting bagi
kepuasan pasien.

Faktor responsiveness juga dapat memberi dampak pada kepuasan pasien.
Kesiapan serta kecepatan tenaga media dalam memberikan bantuan pada
pelanggaran serta memberikan layanan secara tanggap serta sigap disebut sebagai
responsiveness. Dalam konteks kajian ini, responsiveness mecakup sikap siap
siaga mereka dalam memberikan layanan pada pasien secara cepat khususnya
dalam menuntaskan proses pembayaran, serta tata cara petugas media dalam
memberikan solusi atas keluhan yang disampaikan pasien (Sudirman et al., 2023).
Al Rajab & Andilah, (2023) dalam studinya membuat simpulan bahwasannya
responsiviness mempunyai dampak penting bagi kepuasan pasien.

Selain itu, ada juga faktor assurance yang dapat mempengaruhi kepuasan
pasien. Assurance adalah keteranpilan fungsionaris medis dalam memastikan
keamanan ketika pelanggan memakai fasilitas yang ditawarkan, menyediakan
jaminan keselamatan, mengenali produk secara tepat, serta membangun rasa

percaya pada diri pasien atas layanan yang disediakan instansi kesehatan



(Sudirman et al., 2023). Sari (2022) dalam studinya mendeskripsikan Assurance
(jaminan) sebagai komponen yang memberi dampak penting serta positif bagi
kepuasan pasien. Dengan kata lain, jika Assurance (jaminan) yang disedikan oleh
instansi kesehatan dinilai unggul dan optimal maka pasien memperlihatkan tarah
kepuasan yang tinggi. Demikian juga dengan faktor emphaty yang dapat
mempengaruhi kepuasan. Empathy adalah kepedulian secara personal yang
diperlihatkan instansi kesehatan pada pasien beserta keluarga, misalnya memberi
peluang komunikasi secara mudah, memberi akses yang mudah untuk
menuntaskan adminitrasi, tarif transaksi, serta lokasi pengobatan. Silvana dan
Soegiri (2021) menjelaskan dalam penelitiannya bahwa emphaty memberi dampak
penting bagi kepuasan pasien.

Penelitian ini merupakan kajian yang mengutip konsep penelitian
sebelumnya oleh Silvana dan Soegiri (2021) mengenai telaah engaruh daya
tanggap, keandalan, bukti fisik, empati, serta jaminan bagi kepuasaan pelanggan
instansi  kesehatan yang melaksankaan pemeriksaan laboratorium pada
Laboratorium RSUD Jaraga Sasameh Buntok. Perbedaan penelitian ini adalah
lokasi atau tempat pengambilan data. Lokasi atau tempat pengambilan data
berbeda dimana penelitian oleh Silvana dan Soegiri (2021) dilakukaan di
Laboratorium RSUD Jaraga Sasameh Buntok sedangkan pada penelitian ini
lokasinya pada RS Gunung Maria Tomohon. Dengan adanya perbedaan pada
lokasi dan metode analisis data pada penelitian Silvana dan Soegiri (2021), serta
permasalahan pada latar belakang, kajian ini terlaksana atas tujuan menganalisis
pengaruh assurance, reliability, emphaty, serta responsiviness, bagi kepuasan

pasien JKN pada RS Gunung Maria Tomohon.

1.2 Perumusan Masalah
Merujuk pada permasalahan yang ada, sehingga terdapat beberapa
pertanyaan penelitian sebagai berikut:
1. Apakah tangible berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien JKN di
Rumah Sakit Gunung Maria Tomohon?
2. Apakah reliability berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien JKN di

Rumah Sakit Gunung Maria Tomohon?



Apakah responsiviness berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien JKN
di Rumah Sakit Gunung Maria Tomohon?

Apakah assurance berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien JKN di
Rumah Sakit Gunung Maria Tomohon?

Apakah emphaty berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien JKN di

Rumah Sakit Gunung Maria Tomohon?

1.3 Tujuan Penelitian

Selaras dengan permasalahan kesenjangan yang telah dibuat dalam

perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah:

1.

Menganalisis dan menguji pengaruh fangible terhadap kepuasan pasien JKN
di Rumah Sakit Gunung Maria Tomohon.

Menganalisis dan menguji pengaruh reliability terhadap kepuasan pasien JKN
di Rumah Sakit Gunung Maria Tomohon.

Menganalisis dan menguji pengaruh responsiviness terhadap kepuasan
pasien JKN di Rumah Sakit Gunung Maria Tomohon.

Menganalisis dan menguji pengaruh assurance terhadap kepuasan pasien JKN
di Rumah Sakit Gunung Maria Tomohon.

Menganalisis dan menguji pengaruh emphaty terhadap kepuasan pasien JKN

di Rumah Sakit Gunung Maria Tomohon



1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Praktis

Adapun manfaat praktis yang peneliti harapkan atas pelaksanaan
penelitian ini adalah dengan didapatkannya hasil dari analisis data pada penelitian
ini, diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam melihat pengaruh tangible,
reliability, responsiviness, assurance, dan emphaty terhadap kepuasan pasien JKN
di Rumah Sakit Gunung Maria Tomohon, agar mmapu melakukan penerapan tata
kelola atau manajerial yang menyeluruh sehingga hadir berbagai program maupun
aktivitas mendukung lainnya guna meningkatkan kepuasan pasien JKN. Tindakan
tersebut akan memberi dampak nyata bagi optimalnya kualitas pemberian layanan

pada RS Gunung Maria Tomohon.
1.4.2 Manfaat Akademis

Secara akademis, peneliti berharap agar kajian ini mampu dimanfaatkan
sebagai bahan perkembangan keilmuan khususnya di bidang manajemen
pelayanan kesehatan terkait dengan assurance, realibility, tangible,
responsiviness, serta emphaty bagi kepuasan pelanggan JKN pada instansi
kesehatan. Selain itu, peneliti berharap agar temuan pada telaah ini mampu
dimanfaatka sebagai bahan pembanding yang mampu ditetapkan sebagai rujukan
bagi kajian berikutnya.

1.5 Keaslian Penelitian

Pada penelitian ini, keaslian penelitian dibentuk guna mempertegas celah
yang hendak disempurnakan pada kajian ini. Hal tersebut ditujukan guna
mencegah terjadinya similaritas antara kajian ini dengan kajian relevan
sebelumnya. Peneliti memfokuskan kajian ini melalui judul “Pengaruh Tangible,
Reliability, Responsiviness, Assurance, dan Emphaty terhadap Kepuasan Pasien
JKN di Rumah Sakit Gunung Maria Tomohon” merupakan penelitian dengan
kebaruan yang hendak dilakukan peneliti dilapangan. Kajian ini juga didukung
oleh beberapa studi sebelumnya sebagai referensi serta perbandingan dalam kajian

ini.



Tabel 1. 1 Keaslian Penelitian

Peneliti/ Tahun/ Topik Sampel dan Periode Variable dan Metode Hasil
Penelitian Penelitian

Silvana dan Soegiri (2021). | 69 Responden Periode | Variabel Bebas: Temuan pada kajian tersebt membuktikan
Telaah pengaruh daya tanggap, | Penelitian Pada Tahun | ¢ (X5) Empati bahwasannya secara simultas semua varibel
bukti fisik, empati keandalan, | (2021) e (X4) Jaminan independent (empati, jaminan, keandalan,
serta jaminan terhadap e (X3) Daya Tanggap daya tanggap, serta bukti fisik) memberi
kepuasaan pasien yang e (X2)Keandalan dampak penting bagi kepuasan pasien
melaksanakan pemeriksaan e (X1) Bukti Fisik laboratorium. ~ Sementara itu, secara
pada laboratorium. Variabel Terikat: segmental variabel jaminan serta empati

e (Y) Kepuasaan Pasien Laboratorium memberi dampak.penting bagi kepuasan

Metode Analisis: pelanggan. Berikutnya, variabel yang

e Regresi Linear Berganda memberi dampak besar bagi kepuasan

pelanggan laboratorium yaitu jaminan.

Kautsar et al. (2023) 332 Responden Periode | Variabel Bebas Temuan pada kajian tersebut membuktikan
Dampak yang diberikan | Penelitian Pada Tahun | ¢ (X3) Penanganan Keluhan bahwasannya varibeal penanganan
jaminan, bukti disik serta | (2023) e (X2)Jaminan keluhan, jaminan, serta bukti fisik
penanganan  keluhan  bagi e (X1) Bukti Fisi memberi dampak penting bagi kepuasan
kepuasan pelanggan BPJS Variabel Terikat pelanggan, baik secara bersamaan maupun

e (Y) Kepuasaan Pasien BPJS segmental.

Metode Analisis:

e Uji Asumsi Klasik, Analisis Regresi

Linear Berganda, Koefisien
Determinasi, Uji Hipotesis

Rahayu (2021) Pengaruh mutu | 95 Responden Periode Variabel Bebas Temuan pada kajian tersebut membuktikan
pelayanan terhadap kepuasan | Penelitian Pada Tahun e (X5) Bukti Nyata ditemukannya dampak
pasien BPJS (2021) e (X4) Empati ketanggapan/responsiviness serta

e (X3)Jaminan keandalan/reliability bagi kepuasa pengguna

e (X2)Ketanggapan BPJS. TIdak ditemukan dampak dari

empati/emphaty, bukti nyata/tangible serta




e (X1) Kehandalan

jaminan/assurance bagi kepuasan pengguna
BPJS pada Puskesmas Pelaihari.

Bentum-Micah et al. (2020)
Perceived Service Quality, a

Key to Improved Patient
Satisfaction and Loyalty in
Healthcare Delivery:The

Servquel Dimension Approach

562 Responden Periode
Penelitian Pada Tahun
(2020)

Variabel Terikat

e (Y) Kepuasaan Pasien
Metode Analisis:

e Regresi Logistik
Variabel Bebas

o (X5) Emphaty

e (X4) Responsiveness
o (X3) Reliability

e (X2) Tangibility

e (X1) Assurance
Variabel Terikat

e (Y) Satisfaction dan Loyalty
Metode Analisis:
e  Multivariat Generasi Kedua (PLS-SEM)

Merujuk pada temuan telaah kelima
dimensi kualitas layanan kesehatan yang
merupakan predikator taraf loyalitas serta
kepuasan pelanggan atas pemberian
layanan  pada  instansi = kesechatan
membuktikan bahwasannya loyalitas serta
kepuasan pelanggan mendapatkan efek
dari seluruh dimensi mutu layanan
kesehatan (RATER) secara simultan.

Chehayeb (2023) Analyzing the
Mediating  Role of Service
Quality in the Relationship
Between Service Quality and
Patient Satisfaction at
RaficHaririUniversityHospital

398 Responden Periode
Penelitian Pada Tahun
(2023)

Variabel Bebas:

(X5) Service Quality
(X4) Emphaty

(X3) Reliability
(X2) Responsibility
(X1) Tangible

Variabel Terikat:(Y) Patient Satisfaction

Temuan pada kajian tersebut membuktikan
bahwasannya mutu pemberian layanan hadir
sebagai mediator pada kerangka tersebut,
bertindak selaku jembatan antara emphaty,
responsibility, tangible dengan kepuasan
pelanggan. Peran mediasi mutu layanan
merefleksikan  bahwasannya efek dari
sejumlah elemen reliability, responsibility,
tangible, serta emphaty bagi kepuasan
pelanggan.







