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ABSTRAK 
 

. 
 

Kualitas pelayanan kesehatan merupakan tingkat keunggulan pelayanan 

kesehatan yang dapat memenuhi kebutuhan pasien yang diberikan oleh tenaga 

medis, paramedis, dan penunjang medis. Keunggulan pelayanan kesehatan yang 

diberikan meliputi aspek bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati. Sedangkan kepuasan merupakan respon atau tingkat perasaan (senang 

atau kecewa) pasien yang diperoleh setelah pasien menerima produk jasa layanan 

kesehatan dengan membandingkan antara kinerja atau hasil yang dirsakan dengan 

kebutuhan dan harapan pasien. Permasalahan tingkat kepuasan rumah sakit kartini 

adalah tentang kualitas pelayanan dari faktor jaminan dan faktor empati.Tujuan 

penelitian ini untuk mengetahui hubungan dimensi kualitas pelayanan dengan 

tingkat kepuasan pasien rawat inap rumah sakit Kartini Jakarta Tahun 2018. 

Penelitian ini bersifat kuantitatif dengan desain penelitian crosssectional 

dilakukan pada bulan Agustus 2018. Teknik penelitian menggunakan teknik 

simple random sampling sebanyak 79 responden. Teknik analisis data dengan uji 

chi square. Hasil penelitian ini menunjukkan responden yang disiplin sebanyak 57 

responden (72,2%). Variabel kualitas pelayanan yang memiliki hubungan 

bermakna dengan tingkat kepuasan yaitu faktor jaminan (P value = 0,033), dan 

faktor empati (P value = 0,037). Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan kesehatan yang diterima pasien akan mempengaruhi 

kondisi kepuasan pasien itu sendiri. Pada akhirnya disarankan kepada pihak 

rumah sakit Kartini Jakarta supaya tetap mempertahankan dan meningkatkan 

kualitas pelayanan kesehatan agar kepuasan pasien dapat terwujud dengan lebih 

baik. 
 

Keywords: Kualitas Pelayanan, Tingkat Kepuasan, Rumah Sakit Kartini Jakarta 

Tahun 2018 
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BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 
 
 

 

A. Latar Belakang 
 

Rumah sakit pada dasarnya bertujuan memberikan kepuasan bagi 

pasiennya. Dalam konsep perspektif mutu total (Perspectif Total Quality) 

dinyatakan pasien merupakan penilai terakhir dari kualitas, dengan demikian 

kualitas dapat dijadikan salah satu senjata untuk mempertahankan pasien di 

masa yang akan datang. Kualitas pelayanan sangat penting dalam 

meningkatkan kepuasan pasien dan dengan sendirinya akan menumbuhkan 

citra rumah sakit tersebut (Tjiptono, 2004) 
 

Peningkatan kualitas pelayanan kesehatan dapat dilakukan dari 

berbagai aspek pelayanan seperti peningkatan kualitas fasilitas kesehatan, 

peningkatan kualitas profesionalisme sumber daya manusia dan peningkatan 

kualitas manajemen rumah sakit. Pelayanan yang berkualitas harus dijaga 

dengan melakukan pengukuran secara terus menerus, agar diketahui 

kelemahan dan kekurangan dari jasa pelayanan yang diberikan, dan dibuat 

tindak lanjut sesuai dengan perioritas permasalahannya (Puspita, 2009). 
 

Indikasi kualitas pelayanan kesehatan di rumah sakit dapat tercermin 

dari persepsi pasien atas pelayanan kesehatan yang telah diterimanya. Persepsi 

pasien/pelanggan tentang kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh 

atas keunggulan suatu jasa atau pelayanan. Persepsi pelanggan terhadap 

kualitas total rumah sakit akan mempengaruhi citra perusahaan dalam benak 

pelanggan (Gummesson, 1998 dalam Tjiptono, 2004) 
 

Masyarakat atau pasien melihat pelayanan kesehatan yang bermutu 

sebagai suatu pelayanan kesehatan yang dapat memenuhi kebutuhan yang 

dirasakannya dan diselenggarakan dengan cara yang sopan dan santun, tepat 

waktu, tanggap dan mampu menyembuhkan keluhannya serta mencegah 

berkembangnya atau meluasnya penyakit. Pandangan pasien ini sangat penting 

karena pasien yang merasa puas akan mematuhi pengobatan dan mau datang 

berobat kembali (Pohan, 2013). 
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Faktor penentu tingkat kepuasan pelanggan atau konsumen juga 

dipengaruhi oleh karakteristik dari konsumen tersebut yang merupakan ciri-

ciri seseorang atau kekhasan seseorang yang membedakan seorang yang satu 

dengan yang lain. Karakteristik tersebut berupa nama, umur, jenis kelamin, 

latar belakang pendidikan, suku bangsa, agama, pekerjaan, dan lain-lain 

(Sopiah, 2013). 
 

Berdasarkan penelitian tentang hubungan karakteristik pasien dengan 

kepuasan terhadap mutu layanan rawat inap di Badan Rumah Sakit Umum 

Daerah (BRSUD) Waled Kabupaten Cirebon tahun 2012, ditemukan hasil 

bahwa karakteristik pasien BRSUD Waled yang dominan adalah pasien 

perempuan (59,3%), usia muda (63,3%), berpendidikan non perguruan tinggi 

(92%), pekerja swasta/ tani (86,7%), bertempat tinggal lebih dari 5 km (58%), 

berpenghasilan dibawah satu juta (83,3%) dan biaya ditanggung pihak lain 

(asuransi, jamkesmas, perusahaan) sebesar 75,3% (Sudarni, 2012). 
 

Karakteristik pasien dengan tingkat ketidakpuasan dari yang tertinggi 

adalah dengan biaya sendiri (27%), pasien dengan pendidikan tinggi (25%), 

laki-laki (16%), usia muda (15,8%), pegawai(15%), jarak dengan rumah sakit 

jauh (14,9) dan penghasilan lebih dari satu juta (14,7). Dimensi mutu dengan 

Total Servqual Quality (TSQ) kurang dari 90% meliputi: keramahan perawat 

(emphaty) pada kelas VIP atau kelas I (79%), penjelasan terhadap pasien 

mengenai penyakit yang dideritanya (reliability) (82%), kebersihan kamar 

(tangible) (85%), kecepatan penanganan pasien kritis (responsiveness) (87%) 

dan kemampuan rumah sakit menyediakan dokter spesialis (Sudarni, 2012). 
 

Penelitian terdahulu mendapatkan hasil bahwa ada pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pasien. Faktor kualitas pelayanan yang 

memberikan kepuasan pasien dalam penelitian tersebut secara berurutan 

adalah empati petugas, bukti fisik, keandalan petugas, daya tanggap petugas, 

dan jaminan petugas (Santoso, 2012) 
 

Pada dasarnya pelayanan rumah sakit diperlukan oleh setiap orang 

untuk keperluan kesehatannya. Oleh karena itu diperlukan rumah sakit yang 

memiliki kualitas pelayanan yang baik dapat menumbuhkan dan 
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mempengaruhi keputusan serta kepercayaan pasien demi menimbulkan 

kepuasan pasien untuk menggunakan jasa layanan kesehatan. 
 

Sebagai rujukan persalinan rumah sakit Kartini Jakarta sudah 

selayaknya memberikan pelayanan yang terbaik bagi semua pasien tanpa 

melihat karakteristik dari pasien tersebut, misalnya sosial ekonomi. Dengan 

demikian tingkat kepuasan terhadap rumah sakit ini akan meningkat. 
 

Berdasarkan hal di atas, maka peneliti menilai perlu dilakukan 

penelitian tentang hubungan dimensi kualitas pelayanan dengan tingkat 

kepuasan pasien rawat inap rumah sakit Kartini Jakarta tahun 2018 

 
 

B.  Rumusan Masalah 
 

Jumlah pasien tiap tahun pada RS. Kartini Jakarta tiap tahun 

mengalami fluktuasi yang tidak menentu. Kondisi tersebut bisa dimungkinkan 

karena mengacu pada kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan rumah 

sakit. Rumah sakit harus mengevaluasi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 

jaminan dan empati yang menjadi indikator dari kualitas pelayanan. Untuk itu 

diperlukan penelitian tentang hubungan dimensi kualitas pelayanan dengan 

tingkat kepuasan pasien rawat inap rumah sakit Kartini Jakarta tahun 2018 

 
 

C. Tujuan Penelitian 
 

1. Tujuan Umum 
 

Mengetahui hubungan dimensi kualitas pelayanan dengan tingkat 

kepuasan pasien rawat inap rumah sakit Kartini Jakarta tahun 2018 
 

2. Tujuan khusus 
 

a. Mengetahui gambaran kepuasan pasien 
 

b. Mengetahui gambaran bukti fisik (tangible) 
 

c. Mengetahui gambaran keandalan petugas rumah sakit 

(reliability) 
 

d. Mengetahui gambaran daya tanggap petugas rumah sakit 

(responsivness) 
 

e. Mengetahui gambaran jaminan petugas rumah sakit 

(assurance) 
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f. Mengetahui gambaran empati petugas rumah sakit (empathy) 
 

g. Mengetahui hubungan bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan 

pasien. 
 

h. Mengetahui hubungan keandalan (reliability) terhadap 

kepuasan pasien. 
 

i. Mengetahui hubungan daya tanggap (responsiveness) terhadap 

kepuasan pasien. 
 

j. Mengetahui hubungan jaminan (assurance) terhadap kepuasan 

pasien. 
 

k. Mengetahui hubungan empati (empathy) terhadap kepuasan 

pasien. 

 
 

D. Manfaat Penelitian 
 

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
 

1.Bagi peneliti 
 

Penelitian ini dapat digunakan untuk menambah pengetahuan dan 

wawasan bagi peneliti lebih lanjut mengenai seberapa besar pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat inap RS. Kartini 

Jakarta. 
 

2.Bagi rumah sakit 
 

Merupakan masukan yang berguna terutama dalam hal pengembangan 

kualitas pelayanan terhadap pelanggan oleh rumah sakit. 
 

3.Bagi fakultas 
 

Sebagai sarana untuk menambah pengetahuan mengenai penelitian 

pemasaran. Terutama yang berhubungan pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pasien rawat inap RS. Kartini Jakarta. 
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E.  Ruang Lingkup Penelitian 
 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui hubungan dimensi kualitas 

pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien rawat inap rumah sakit Kartini 

Jakarta tahun 2018. Penelitian yang diambil adalah penelitian survey disainnya 

cross sectional. Peneliti melakukan pengambilan sampel dari suatu populasi 

dengan menggunakan kuisioner sebagai alat pengumpul data. Jenis penelitian 

ini adalah penelitian analitik yaitu suatu metode penelitian yang dilakukan 

untuk menguji hubungan 2 variabel atau lebih. Adapun variabel-variabel yang 

diteliti antara lain variable dependen yaitu kepuasan pasien dan variable 

independen terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati petugas rumah sakit Kartini Jakarta. Data dianalisis secara bivariat 

untuk mengetahui hubungan dimensi kualitas pelayanan dengan tingkat 

kepuasan pasien rawat inap rumah sakit Kartini Jakarta tahun 2018. 
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