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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kepuasani pasieni merupakani aspeki yangi pentingi untuki pelayanani kesehatani 

dani berhubungani erati dengani kualitasi pelayanani kesehatan.i Kualitasi pelayanani 

dimulaii darii kebutuhani pelanggani dani berakhiri padai persepsii pelanggan.i Presentasei 

terbesari terhadapi ketidakpuasani pasieni sehari-harii yangi palingi seringi dikemukakani 

dalami kaitannyai dengani sikapi dani perilakui petugasi RS,i antarai lain:i Keterlambatani 

pelayanani dokteri dani perawat,i dokteri suliti ditemui,i lamanyai prosesi masuki rawat,i 

keterbatasani obati dani peralatan,i ketersediaani saranai dani prasarana,i sertai ketertibani 

dani kebersihani rumahi sakit.i Padai pelayanani kesehatani dii RSi kepuasani pasieni 

merupakani salahi satui indikatori mutui pelayanani kesehatan.i Dengani penerapani 

pendekatani jaminani mutui layanani kesehatani kepuasani pasieni menjadii bagiani integrali 

dani menyeluruhi darii kegiatani jaminani mutui layanani kesehatan.i Artinyai pengukurani 

tingkati kepuasani pasieni harusi menjadii kegiatani yangi tidaki dapati dipisahkani darii 

pengukurani mutui layanani kesehatani (Angelicai &i Demiyati,i 2023). 

Berdasarkani Undang-undangi Nomori 17i Tahuni 2023i Pasali 1i Tentangi 

Kesehatan,i dimanai setiapi orangi berhaki hidupi sehati secarai fisik,i jiwai dani sosial,i 

mendapatkani pelayanani kesehatani yangi aman,i bermutui dani terjangkaui agari dapati 

mewujudkani derajati kesehatani yangi setinggi-tingginya,i mendapatkani perawatani 

kesehatani sesuaii dengani standari pelayanani kesehatan,i mendapatkani lingkungani yangi 

sehati bagii pencapaiani derajati kesehatan,i dani berhaki menentukani sendirii pelayanani 

kesehatani yangi diperlukani bagii dirinyai secarai mandirii dani bertanggungi jawabi (UUi 

No.i 17,i 2023).i Padai erai globalisasii pelayanani kesehatani merupakani elemeni utamai dii 

RSi dani uniti kesehatani lainnya.i RSi dii tuntuti untuki memberikani pelayanani kesehatani 

yangi memenuhii standarti pelayanani yangi optimal.i Hali tersebuti sebagaii akuntabilitasi 

rumahi sakiti untuki mampui bersaingi dengani rumahi sakiti lainnya.i Upayai peningkatani 

kualitasi pelayanani kesehatani semakini mendapati perhatiani yangi lebihi besar,i hali inii i  
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mudahi dipahamii apabilai pelayanani kesehatani yangi bermutui dapati diselenggarakan,i 

makai mutui pelayanani kesehatani akani meningkati (Angelicai &i Demiyati,i 2023). 

Berdasarkani Undangi –i Undangi Nomori 44i Tahuni 2009i tentangi RS,i yangi 

dimaksudkani dengani rumahi sakiti adalahi institusii pelayanani kesehatani yangi 

menyelenggarakani pelayanani kesehatani perorangani secarai paripurnai yangi 

menyediakani antarai laini rawati inap,i rawati jalan,i gawati darurat,i dani penunjangi medis.i 

Seiringi dengani perkembangani zaman,i kesadarani masyarakati tentangi pentingnyai 

kesehatani semakini meningkati pula.i Hali inii menjadikani harapani pasieni terhadapi 

kualitasi pelayanani rumahi sakiti jugai semakini bertambah.i Kepuasani itui dapati diperolehi 

darii fasilitasi sertai pelayanani yangi diberikan,i sertai dapati menjadii tolaki ukuri bagii pihaki 

RSi untuki menjadii bahani evaluasii (Shelemo,i 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). 

Menuruti Kementeriani Kesehatani Republiki Indonesiai jumlahi RSi dii Indonesiai 

darii tahuni sampaii tahuni 2024i adalahi 3.198i yangi terdirii darii 73i RSi pemerintahi pusat,i 

830i RSi pemerintahi daerah,i 171i RSi TNI/Polri,i 34i rumahi RSi BUMN,i dani 1973i RSi 

swasta.i RSi dikelompokkani berdasarkani fasilitasi dani kemampuani pelayanan,i menjadii 

Kelasi A,i Kelasi B,i Kelasi C,i dani Kelasi D.i Jumlahi RSi dii Indonesiai menuruti kelasi 

terbanyaki yaitui tipei Ci (1.550i RS)i sebesari 51,9%i kemudiani kelasi Di (877i RS)i sebesari 

29,4%,i kelasi Bi (436i RS)i sebesari 14,6%i dani kelasi Ai (60i RS)i sebesari 2,0%,i sedangkani 
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selebihnyai sebesari 2,1%i merupakani RSi yangi belumi ditetapkani kelasi (62i RS)i 

(Kemenkesi RI,i 2023). 

RSi Hermanai Lembeani didirikani pertamai kalii padai tanggali 28i Februarii 1940,i 

yangi bertempati dii desai Lembean,i Kecamatani Kauditan,i Kabupateni Minahasai Utara.i 

RSi Hemanai Lembeani adalahi RSi tipei Ci dani sudahi lulusi Akreditasii Tingkati Paripurna,i 

memilikii kapasitasi tempati tiduri 116i bed,i yangi terdirii dari;i vipi (4)i tempati tidur,i kelasi 1i 

(25)i tempati tidur,i kelasi 2i (31)i tempati tidur,i kelasi 3i (42)i tempati tidur,i ICUi (Intensivei 

Carei Unit)i 7i tempati tidur,i NICUi (Neonatali Intensivei Carei Unit)i 2i tempati tidur,i PICUi 

(Pediatrici Intensivei Carei Unit)i 1i tempati tidur,i dani HCUi (Highi Carei Unit)i 4i tempati 

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 
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melakukani penelitiani dengani juduli “Hubungani Kualitasi Pelayanani Rawati Inapi 

Terhadapi Kepuasani Pasieni dii RSi Hermanai Lembean”.i Hasili darii penelitiani inii bisai 

menjadii informasii bagii rumahi sakiti untuki mengevaluasii dani meningkatkani kualitasi 

pelayanani yangi perlui ditingkatkan. 

Penelitiani terdahului menuruti Baani eti all,i tahuni 2020i tentangi Analisisi Pengaruhi 

Kualitasi Pelayanani terhadapi Kepuasani Pasieni Rawati Inapi padai RS.i Bahagiai Makasar,i 

mengukuri kepuasani pasieni dengani 5i dimensii kualitasi pelayanani dengani hasil;i 

Terdapati pengaruhi yangi nyatai antarai ketanggapani dengani tingkati kepuasani pasien,i 

namuni nilaii probabilityi 0,066i >i 0,05,i yangi menunjukani bahwai ketanggapani tidaki 

berpengaruhi secarai signifikani terhadapi tingkati kepuasani pasien.i Sedangkani untuki ujii 

hipotesis,i terdapati pengaruhi yangi nyatai antarai perhatiani dengani tingkati kepuasani 

pasieni disampingi itui nilaii probabilityi 0,013i <i 0,05,i yangi menunjukani bahwai perhatiani 

berpengaruhi secarai signifikani terhadapi tingkati kepuasani pasien. 

Penelitiani terdahului menuruti Rahmawatii eti all,i tahuni 2020i tentangi Pengaruhi 

Mutui Pelayanani Terhadapi Kepuasani Pasieni Rawati Inapi Dii RSi Izzai Karawangi 

Hospital,i yangi mengukuri kepuasani pasieni terhadapi kualitasi pelayanani rawati inapi 

memakaii 5i dimensii kualitasi pelayanani dengani hasil;i setelahi melaukani ujii statistiki chii 

squarei darii buktii fisiki dani ketanggapani diperolehi nilaii pi =i 0,08i <i 0,05i yangi artinyai adai 

hubungani dengani kepuasani pasien.i Sedangkani hasili darii ujii statistiki chii squarei darii 

kehandalan,i jaminani dani perhatiani diperolehi nilaii pi =i 0,00i <i 0,05i yangi berartii adai 

hubungani dengani kepuasani 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       Rumusani Masalahi  

Berdasarkani latari belakangi dii atas,i rumusani masalahi dalami penelitiani inii 

adalahi bagaimanai hubungani kualitasi pelayanani (Buktii Fisik,i Kehandalan,i 

Ketanggapan,i Jaminan,i dani Perhatian)i rawati inapi terhadapi kepuasani pasieni dii RSi 

Hermanai Lembean? 

1.3i i i i i i i Tujuani Penelitiani  

1.3.1i i i i Tujuani Umum 

Menganalisisi hubungani kualitasi pelayanani rawati inapi dengani kepuasani pasieni 

dii RSi Hermanai Lembean. 

1.3.2i i i i Tujuani Khususi  

a. Mengidentifikasii kualitasi pelayanani kesehatani dii RSi Hermanai Lembean. 

b. Mengidentifikasii Kepuasani pasieni rawati inapi dii RSi Hermanai Lembean. 

c. Menganalisisi hubungani kualitasi pelayanani kesehatani dengani kepuasani pasieni 

rawati inapi dii RSi Hermanai Lembean. 

1.4i i i i i i i Manfaati penelitian 

1.4.1i i i i Bagii Rumahi Sakiti Hermanai Lembean 

Hasili penelitiani inii dapati memberikani informasii yangi bergunai untuki 

mengevaluasii dani meningkatkani kualitasi pelayanani rawati inapi dii rumahi sakiti umumi 

hermanai lembean,i baiki dalami aspeki medisi maupuni non-medis.sehinggai rumahi sakiti 

dapati memberikani pelayanani primai kepadai pasieni dengani memperhatikani masukani 

maupuni sarani yangi diberikani olehi penggunai jasai dalami hali inii pasieni rawati inap. 

 

1.4.2i i i i Bagii Institusii Pendidikan. 

Memberikani referensii terbarui dani menjadii acuani dalami bahani pembelajarani 

bagii programi studii administrasii rumahi sakit.i Khususnyai bagii mahasiswa,i dosen,i dani 

penelitii laini yangi menelitii tentangi tingkati kepuasani pasieni terhadapi kualitasi pelayanani 

rawati inap. 
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1.4.3i i i i Bagii Penelitii  

Menjadii salahi satui syarati untuki memperolehi gelari akademiki dani sebagaii 

pengamalani ilmui yangi telahi didapatkani penelitii selamai 4i tahuni diaplikasikani secarai 

langsungi dii pelayanani kesehatani khususnyai dii rumahi sakiti umumi hermanai lembean.i 

Memberikani jugai pengalamani nyatai dalami penelitiani tentangi kepuasani pasieni 

terhadapi kualitasi pelayanani rawati inapi dii RSi Hermanai 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. 

 

 

 

 

 

 


