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MOTTO 

 

“MAN JADDA WAJADA, siapa yang bersungguh-sungguh pasti akan 

berhasil. Jangan pernah meremehkan impian walaupun setinggi apapun itu 

karena ALLAH sungguh Maha Mendengar” 

 

“sesungguhnya disamping kesusahan ada kemudahan, apabila engkau telah 

selesai mengerjakan suatu pekerjaan maka susah payalah mengerjakan yang 

lain dan kepada Tuhanmu berharaplah” 

(Al-Insyirah : 6-8) 

 

“Saya menganggap orang yang bisa mengatasi keinginannya lebih berani 

daripada orang yang bisa menaklukkan musuhnya, karena kemenangan yang 

paling sulit diraih adalah kemenangan atas diri sendiri” 

(Aristoteles) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Kualitas mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan pasien. 

Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pasien untuk menjalin ikatan 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. Jangka panjang, ikatan seperti ini 

memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pasien 

serta kebutuhan mereka.  Demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 

pasien dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pasien yang 

menyenangkan (Atmawati dkk, 2007) 

Pertanyaan yang muncul adalah apakah sistem pelayanan kesehatan 

Indonesia sudah baik dalam menangani masalah kesehatan Indonesia.  Salah 

satunya permasalahan yang terjadi adalah pelayanan kesehatan di RSUD.  Untuk 

meningkatkan mutu pelayanan adalah dari aspek teknis medis yang hanya 

berhubungan langsung antara pelayanan medis dan pasien saja atau mutu 

kesehatan dari sudut pandang sosial dan sistem pelayanan kesehatan secara 

keseluruhan, termasuk akibat-akibat manajemen administrasi, keuangan, peralatan 

dan tenaga kesehatan lainnya. 

Kualitas pelayanan RS dapat diketahui dari penampilan profesional 

personil RS, mewujudkan efisiensi, berkompetisi secara sehat menjalankan fungsi 

sosialnya dengan baik dan efektifitas pelayanan serta kepuasan konsumen. 

Kepuasan konsumen ditentukan oleh keseluruhan pelayanan: pelayanan 

administrasi, peralatan pengobatan, fasilitas dan estetika RS itu sendiri. 
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Ketidakpuasan pasien yang paling sering dikemukakan adalah sikap dan 

perilaku petugas RS, antara lain:  pelayanan yang terlambat, petugas yang kurang 

komunikatif dan informatif terhadap pasien, aspek pelayanan yang lama di RS, 

serta ketertiban dan kebersihan lingkungan RS.  Kualitas produk atau jasa, 

kualitas pelayanan, harga, biaya, serta tenaga kesehatan gagal berkomunikasi 

dengan pasien menduduki peringkat tinggi dalam persepsi kepuasan pasien di RS.  

Tidak jarang pasien merasa outcome tidak sesuai dengan harapannya merasa puas 

karena diberikan pelayanan dengan sikap dan perilaku yang menghargainya 

(Jacobalis, 1989). 

Kepuasan pasien adalah kebutuhan mendasar bagi penyedia layanan 

kesehatan.  Kepuasan pasien hanya dapat tercapai dengan memberikan pelayanan 

yang berkualitas kepada pasiennya.  Pelayanan yang baik sering dinilai oleh 

konsumen secara langsung dari karyawan sebagai orang yang melayani atau 

disebut juga sebagai produsen jasa, karena itu diperlukan usaha untuk 

meningkatkan kualitas sistem pelayanan yang diberikan agar dapat memenuhi 

keinginan dan meningkatkan kepuasan pasien (Kotler, 2005). 

Pada dasarnya pelayanan rumah sakit diperlukan setiap orang untuk 

keperluan kesehatannya, maka diharapkan kualitas pelayanan yang baik dapat 

menumbuhkan dan mempengaruhi keputusan dan kepercayaan pasien untuk 

menggunakan jasa layanan kesehatan RSUD Dr.Moewardi salah satunya. 

Menurut Parasuraman dalam Lupiyoadi, 2001 dimensi kualitas jasa 

(SERVQUAL) meliputi Tangible, Reability, Responsiveness, Assurance, dan 

Emphaty.  Karena dari kelima dimensi tersebut terdapat kepentingan relatif yang 

berbeda-beda, serta menganalisis kepuasan pasien, dimana ekspektasi merupakan 
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harapanyang dimiliki pasien tentang rumah sakit yang dikunjungi dengan 

kenyataan yang didapatkan pasien saat membeli obat di rumah sakit. 

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu tentang kualitas pelayanan 

kesehatan berpengaruh pada kepuasanpasien antara lain: 

1. Hasil penelitian Achmad pada tahun 2010 dengan judul “Analisis Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Kelas III di Rumah 

SakitUmum Daerah Pandan Arang Kabupten Boyolali”, menujukkan variabel 

Tangible, Responsiveness, Reliability, Assurance, dan Emphty berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap kelas III di Rumah 

Sakit.Variasi dalam kepuasan pasien rawat inap kelas III Rumah Sakit Umum 

Daerah PandanArang Kabupaten Boyolali dijelaskan oleh variabel Tangible, 

Responsiveness, Reliability, Assurance, dan Emphaty sebesar 97% dan 

selebihnya sebesar 3% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak terakomodasi 

dalam model penelitian (gangguan-error). 

2. Hasil penelitian Rahmulyono (2008) dengan judul “Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas Depok 1 di 

Sleman”, menunjukkan variabel reliability, responsiveness, assurance, 

emphaty dan tangible berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien 

dapat dijelaskan oleh variabel reliability, responsiveness, assurance, emphaty 

dan tangible sebesar 46, 4%, sisanya sebesar 53, 6% dipengaruhi oleh variabel 

variabel lain yang tidak terakomodasi dalam model (gangguan-error). 

3. Hasil penelitian Khasanah (2010) dengan judul “Analisa Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen RS St.  Elisabeth Semarang” 

menunjukkan reability, reponsiveness, assurance, emphatydan tangible 
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berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di RS St. Elisabeth 

Semarang.  Variasi dalam kepuasan terhadap loyalitas 71,6% sisanya sebesar 

28,4% di pengaruhi oleh variabel-variabel lain. 

 Banyak faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan pasien yaitu bahwa 

kualitas pelayanan sangat mempengaruhi keputusan dalam pengambilan sikap. 

Hal yang menarik untuk diteliti adalah bagaimana kualitas pelayanan yang 

diberikan tenaga medis dan non medis di UDPF Reguler Instalasi Farmasi RSUD 

Dr. Moewardi, apakah sudah memuaskan harapan pasien. Tidak dipungkiri bahwa 

masyarakat memiliki keputusan penilaian terhadap kualitas dan kinerja jasa pada 

tiap-tiap rumah sakit, yang tentu saja berbeda. 

Berdasarkan latar belakang tersebut guna dapat meneliti lebih dalam  sudut 

pandang kualitas pelayanan, kepuasan pasien dan nilai maka saya merasa tertarik 

untuk mengajukan skripsi. Judulyang dipilih tentang “PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN DI UDPF 

REGULER INSTALASI FARMASI RSUD Dr. MOEWARDI”, dengan 

menggunakan dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty 

dan price. 

 

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian tersebut, dirumuskan permasalahan dalam penelitian 

yakni: 

1. Apakah kualitas layanan yang meliputi Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Emphaty dan Price berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

pasien di UDPF Reguler Instalasi Farmasi RSUD Dr. Moewardi? 
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2. Apakah kualitas layanan yang meliputi Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Emphaty dan Price berpengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan pasien di UDPF Reguler Instalasi Farmasi RSUD Dr. Moewardi? 

3. Seberapa besar variasi dari kepuasan pasien di UDPF Reguler Instalasi 

Farmasi RSUD Dr. Moewardi dapat dijelaskan oleh variabel-variabel 

Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty dan Price? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini untuk mengetahui :  

1. Besarnya kualitas layanan yang meliputi Tangible, Reliability, Resposiveness, 

Assurance,  Emphaty dan Price berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

pasien di UDPF Reguler Instalasi Farmasi RSUD Dr. Moewardi. 

2. Besarnya kualitas layanan yang meliputi Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Emphaty dan Price berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan pasien di UDPF Reguler Instalasi Farmasi RSUD Dr. 

Moewardi. 

3. Besarnya variasi dari kepuasan pasien di UDPF Reguler Instalasi Farmasi 

RSUD Dr. Moewardi yang dapat di jelaskan oleh variabelTangible, 

Reliability, Resposiveness, Assurance, Emphaty dan Price. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi pihak RSUD Moewardi, di harapkan menjadi salah satu parameter 

evaluasi dan informasi terkait kualitas pelayanan dan strategi pemasaran, 
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sehingga diharapkan dapat membantu dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

di RSUD Moewardi. 

2. Bagi pembaca, sebagai saran untuk menambah pengetahuan mengenai 

penelitian pemasaran.  Terutama yang berhubungan pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat jalan pada RSUD Moewardi. 

3. 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 jalan pada RSUD 

Moewardi. 

 


