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1.1 Latar Belakang

Kepuasan pasien merupakan aspek yang penting untuk pelayanan kesehatan
dan berhubungan erat dengan kualitas pelayanan kesehatan. Kualitas pelayanan
dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Presentase
terbesar terhadap ketidakpuasan pasien sehari-hari yang paling sering dikemukakan
dalam kaitannya dengan sikap dan perilaku petugas RS, antara lain: Keterlambatan
pelayanan dokter dan perawat, dokter sulit ditemui, lamanya proses masuk rawat,
keterbatasan obat dan peralatan, ketersediaan sarana dan prasarana, serta ketertiban
dan kebersihan rumah sakit. Pada pelayanan kesehatan di RS kepuasan pasien
merupakan salah satu indikator mutu pelayanan kesehatan. Dengan penerapan
pendekatan jaminan mutu layanan kesehatan kepuasan pasien menjadi bagian integral
dan menyeluruh dari kegiatan jaminan mutu layanan kesehatan. Artinya pengukuran
tingkat kepuasan pasien harus menjadi kegiatan yang tidak dapat dipisahkan dari
pengukuran mutu layanan kesehatan (Angelica & Demiyati, 2023).

Berdasarkan Undang-undang Nomor 17 Tahun 2023 Pasal 1 Tentang
Kesehatan, dimana setiap orang berhak hidup sehat secara fisik, jiwa dan sosial,
mendapatkan pelayanan kesehatan yang aman, bermutu dan terjangkau agar dapat
mewujudkan derajat kesehatan yang setinggi-tingginya, mendapatkan perawatan
kesehatan sesuai dengan standar pelayanan kesehatan, mendapatkan lingkungan yang
sehat bagi pencapaian derajat kesehatan, dan berhak menentukan sendiri pelayanan
kesehatan yang diperlukan bagi dirinya secara mandiri dan bertanggung jawab (UU
No. 17, 2023). Pada era globalisasi pelayanan kesehatan merupakan elemen utama di
RS dan unit kesehatan lainnya. RS di tuntut untuk memberikan pelayanan kesehatan
yang memenuhi standart pelayanan yang optimal. Hal tersebut sebagai akuntabilitas
rumah sakit untuk mampu bersaing dengan rumah sakit lainnya. Upaya peningkatan

kualitas pelayanan kesehatan semakin mendapat perhatian yang lebih besar, hal ini



mudah dipahami apabila pelayanan kesehatan yang bermutu dapat diselenggarakan,

maka mutu pelayanan kesehatan akan meningkat (Angelica & Demiyati, 2023).

Berdasarkan Undang — Undang Nomor 44 Tahun 2009 tentang RS, yang
dimaksudkan dengan rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang
menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang
menyediakan antara lain rawat inap, rawat jalan, gawat darurat, dan penunjang medis.
Seiring dengan perkembangan zaman, kesadaran masyarakat tentang pentingnya
kesehatan semakin meningkat pula. Hal ini menjadikan harapan pasien terhadap
kualitas pelayanan rumah sakit juga semakin bertambah. Kepuasan itu dapat diperoleh
dari fasilitas serta pelayanan yang diberikan, serta dapat menjadi tolak ukur bagi pihak
RS untuk menjadi bahan evaluasi (Shelemo, 2023).

Rawat inap adalah tempat pemeliharaan kesehatan RS dimana pasien
tinggal/menginap setidaknya satu hari berdasarkan rujukan dari pelakana pelayanan
kesehatan, yang meliputi pelayanan keperawatan, rehabilitasi medik. Kualitas yang
mereka berikan secara langsung mempengaruhi kepuasan pasien (Kania Rizqita Dewi
et al., 2023). Pasien rawat inap adalah individu yang dirawat di RS atau fasilitas
kesehatan lainnya untuk mendapatkan perawatan medis secara intensif dan berlanjut,
biasanya selama lebih dari 24 jam. Mereka dirawat karena kondisi yang memerlukan
observasi, pengobatan, atau prosedur yang tidak dapat dilakukan secara rawat jalan,
dan bisa berasal dari berbagai kondisi seperti, penyakit akut, bedah, atau masalah

kesehatan yang memerlukan penanganan khusus (Solehudin & Farid, 2020).

Menurut Kementerian Kesehatan Republik Indonesia jumlah RS di Indonesia
dari tahun sampai tahun 2024 adalah 3.198 yang terdiri dari 73 RS pemerintah pusat,
830 RS pemerintah daerah, 171 RS TNI/Polri, 34 rumah RS BUMN, dan 1973 RS
swasta. RS dikelompokkan berdasarkan fasilitas dan kemampuan pelayanan, menjadi
Kelas A, Kelas B, Kelas C, dan Kelas D. Jumlah RS di Indonesia menurut kelas
terbanyak yaitu tipe C (1.550 RS) sebesar 51,9% kemudian kelas D (877 RS) sebesar
29,4%, kelas B (436 RS) sebesar 14,6% dan kelas A (60 RS) sebesar 2,0%, sedangkan



selebihnya sebesar 2,1% merupakan RS yang belum ditetapkan kelas (62 RS)
(Kemenkes RI, 2023).

RS Hermana Lembean didirikan pertama kali pada tanggal 28 Februari 1940,
yang bertempat di desa Lembean, Kecamatan Kauditan, Kabupaten Minahasa Utara.
RS Hemana Lembean adalah RS tipe C dan sudah lulus Akreditasi Tingkat Paripurna,
memiliki kapasitas tempat tidur 116 bed, yang terdiri dari; vip (4) tempat tidur, kelas 1
(25) tempat tidur, kelas 2 (31) tempat tidur, kelas 3 (42) tempat tidur, ICU (Intensive
Care Unit) 7 tempat tidur, NICU (Neonatal Intensive Care Unit) 2 tempat tidur, PICU
(Pediatric Intensive Care Unit) 1 tempat tidur, dan HCU (High Care Unit) 4 tempat
tidur.

Berdasarkan data dari MRO (Medical Record Officer) RS Hermana Lembean
dalam 3 bulan terakhir jumlah pasien rawat inap pada bulan juni sebanyak 1.389 pasien
yang terbagi berdasarkan fasilitas BPJS Kesehatan 1.360, BPJS Tenaga Kerja 1, Jasa
raharja 3, umum 25 dan pada bulan juli mengalami penurunan jumlah pasien rawat
inap yaitu 1.214 yang tergolong dalam paisen BPJS Kesehatan 1.190, pasien umum
22, sedangkan pada bulan agustus jumlah pasien rawat inap sebanyak 1.240 terbagi
dalam pasien BPJS kesehatan sebanyak 1.218, asuransi lainnya ada 3, dan umum
sebanyak 18 pasien.

RS Hermana Lembean telah melakukan survei kepuasan secara reting melalui
aplikasi Mobile JKN. Berdasarkan wawancara dengan petugas, hasil survei kepuasan
di RS Hermana Lembean menggunakan aplikasi Mobile JKN dengan rating 4,8 atau
sudah maksimal. Akan tetapi belum menggambarkan secara rinci aspek mana yang
perlu ditingkatkan. Bukti Fisik, Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, dan Perhatian
adalah 5 faktor yang sangat berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Maka dari itu
penulis tertarik melakukan penelitian tentang kepuasan pasien rawat inap untuk
membantu RS dalam menilai seberapa puas pasien dengan pelayanan yang telah
diberikan.

Berdasarkan pengalaman saat melakukan Kuliah Kerja Nyata (KKN) di RS
Hermana Lembean, peneliti mendapatkan keluhan-keluhan dari pasien rawat inap

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Maka dari itu, peneliti merasa tertarik



melakukan penelitian dengan judul “Hubungan Kualitas Pelayanan Rawat Inap
Terhadap Kepuasan Pasien di RS Hermana Lembean”. Hasil dari penelitian ini bisa
menjadi informasi bagi rumah sakit untuk mengevaluasi dan meningkatkan kualitas
pelayanan yang perlu ditingkatkan.

Penelitian terdahulu menurut Baan et all, tahun 2020 tentang Analisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap pada RS. Bahagia Makasar,
mengukur kepuasan pasien dengan 5 dimensi kualitas pelayanan dengan hasil;
Terdapat pengaruh yang nyata antara ketanggapan dengan tingkat kepuasan pasien,
namun nilai probability 0,066 > 0,05, yang menunjukan bahwa ketanggapan tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan pasien. Sedangkan untuk uji
hipotesis, terdapat pengaruh yang nyata antara perhatian dengan tingkat kepuasan
pasien disamping itu nilai probability 0,013 < 0,05, yang menunjukan bahwa perhatian
berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan pasien.

Penelitian terdahulu menurut Rahmawati et all, tahun 2020 tentang Pengaruh
Mutu Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Di RS Izza Karawang
Hospital, yang mengukur kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan rawat inap
memakai 5 dimensi kualitas pelayanan dengan hasil; setelah melaukan uji statistik chi
square dari bukti fisik dan ketanggapan diperoleh nilai p = 0,08 < 0,05 yang artinya ada
hubungan dengan kepuasan pasien. Sedangkan hasil dari uji statistik chi square dari
kehandalan, jaminan dan perhatian diperoleh nilai p = 0,00 < 0,05 yang berarti ada
hubungan dengan kepuasan pasien.

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kepuasan pasien rawat inap dan
menganalisa hubungan antara kepuasan pasien dengan kualitas pelayanan yang
diterima pasien selama perawatan rawat inap dan bermanfaat bagi rumah sakit dalam
memahami dan memenuhi kebutuhan tingkat kepuasan pasien, karena di RS Hermana
Lembean belum pernah dilakukan penelitian tentang kepuasan pasien untuk itu
penelitian ini sangat penting dilakukan. Dengan adanya penelitian ini, RS Hermana

Lembean dapat mengetahui seberapa puas pasien atas pelayanan yang telah diberikan.
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah bagaimana hubungan kualitas pelayanan (Bukti Fisik, Kehandalan,
Ketanggapan, Jaminan, dan Perhatian) rawat inap terhadap kepuasan pasien di RS

Hermana Lembean?
1.3  Tujuan Penelitian

1.3.1 Tujuan Umum

Menganalisis hubungan kualitas pelayanan rawat inap dengan kepuasan pasien

di RS Hermana Lembean.

1.3.2 Tujuan Khusus

Mengidentifikasi kualitas pelayanan kesehatan di RS Hermana Lembean.
b.  Mengidentifikasi Kepuasan pasien rawat inap di RS Hermana Lembean.
c.  Menganalisis hubungan kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien

rawat inap di RS Hermana Lembean.
1.4  Manfaat penelitian

1.4.1 Bagi Rumah Sakit Hermana Lembean

Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi yang berguna untuk
mengevaluasi dan meningkatkan kualitas pelayanan rawat inap di rumah sakit umum
hermana lembean, baik dalam aspek medis maupun non-medis.sehingga rumah sakit
dapat memberikan pelayanan prima kepada pasien dengan memperhatikan masukan

maupun saran yang diberikan oleh pengguna jasa dalam hal ini pasien rawat inap.

1.4.2 Bagi Institusi Pendidikan.

Memberikan referensi terbaru dan menjadi acuan dalam bahan pembelajaran
bagi program studi administrasi rumah sakit. Khususnya bagi mahasiswa, dosen, dan
peneliti lain yang meneliti tentang tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan

rawat inap.
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1.4.3 Bagi Peneliti

Menjadi salah satu syarat untuk memperoleh gelar akademik dan sebagai
pengamalan ilmu yang telah didapatkan peneliti selama 4 tahun diaplikasikan secara
langsung di pelayanan kesehatan khususnya di rumah sakit umum hermana lembean.
Memberikan juga pengalaman nyata dalam penelitian tentang kepuasan pasien

terhadap kualitas pelayanan rawat inap di RS Hermana Lembean.

1.5 Keaslian Penelitian

Penelitian ini memiliki keaslian karena fokus pada hubungan kualitas
pelayanan rawat inap terhadap kepuasan pasien di RS Hermana Lembean, yang belum
pernah diteliti sebelumnya di rumah sakit umum hermana lembean. Meskipun ada
beberapa studi serupa di RS lain, penelitian ini berbeda dalam konteks lokasi, populasi
yang diteliti, dan faktor spesifik seperti tingkat kepuasan pasien di rumah sakit ini.
Selain itu, penelitian ini memberikan data terbaru yang relevan dengan kondisi saat ini,
sehingga dapat memberikan kontribusi penting bagi pengelolaan layanan kesehatan
yang lebih baik, terutama dalam meningkatkan kepuasan pasien di rumah sakit yang

diteliti.



