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INTISARI

Herma. M. O 2019. Determinan Keputusan Berobat Ulang di Rumah Sakit
Bhayangkara Tk 111 Bengkulu, Program Studi D-IV Analis Kesehatan,
Fakultas Ilmu Kesehatan, Universitas Setia Budi, Surakarta.

Meningkatnya jumlah rumah sakit mengakibatkan persaingan antar rumah
sakit semakin meningkat untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Keputusan
berobat ulang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, biaya berobat, dan kepuasan
pasien yang dapat menciptakan dampak positif bagi rumah sakit sehingga akan
mendorong keputusan berobat ulang. Studi ini bertujuan untuk menguji pengaruh
kualitas pelayanan, biaya berobat, dan kepuasan pasien pada keputusan berobat
ulang.

Penelitian ini menggunakan metode pengambilan sampel purposive
sampling dengan populasi pasien non BPJS sebanyak 200 responden. Analisis
data dengan menggunakan analisis Structural Equation Model (SEM) dengan
menggunakan AMOS.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan pada biaya berobat, kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan
pada kepuasan pasien, biaya berobat tidak berpengaruh signifikan pada kepuasan
pasien dan kepuasan pasien berpengaruh signifikan pada keputusan berobat ulang.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Biaya Berobat, Kepuasan Pasien, Keputusan
Berobat ulang
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ABSTRACT

Herma, M.O. 2019, Determinants of Re-Treatment Decesions at the
Bhayangkara Kindergaten 111 Bengkulu Hospital. Bachelor of Applied
Sciences in Medical Laboratory Technology Program, Health Sciences
Faculty, Setia Budi University.

The increasing number of hospitals has resulted in increased competition
among hospitals to meet the needs of the community. The decision to repeat
treatment is influenced by the quality of service, the cost of treatment, and patient
satisfaction which can create a positive impact on the hospital so that it will
encourage the decision to repeat treatment. This study aims to examine the effect
of service quality, medical costs, and patient satisfaction on repeat treatment
decisions.

This study used a purposive sampling method with a population of 200
BPJS non BPJS patients. Data analysis using Structural Equation Model (SEM)
analysis using AMOS.

The results of this study indicate that the quality of service has a significant
effect on the cost of treatment, the quality of service has no significant effect on
patient satisfaction, the cost of treatment has no significant effect on patient
satisfaction and patient satisfaction has a significant effect on the decision to
repeat treatment.

Keywords: Service Quality, Cost of Treatment, Patient Satisfaction, Decision
to Repeat Treatment
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Industri yang mengalami pertumbuhan tercepat di dunia dalam sektor pemberi
jasa adalah industri pelayanan kesehatan, khususnya rumah sakit. Meningkatnya
jumlah rumah sakit mengakibatkan persaingan antar rumah sakit semakin meningkat
untuk memenuhi kebutuhan masyarakat (Kotler dan Clarke, 1992). Pesatnya
pertumbuhan pada sektor ini juga dipicu perubahan drastis dalam lingkungan.
Ketatnya persaingan ini menantang manajemen rumah sakit untuk menemukan cara
meningkatkan pendapatan rumah sakit.

Goding (1995) menyatakan bahwa keputusan berobat ulang dipengaruhi oleh
kepuasan pasien. Kepuasan pasien akan menjadi penentu hubungan jangka panjang
dengan pasien yang akan menguntungkan rumah sakit. Hal ini dapat dimaknai bahwa
keputusan berobat ulang pasien dipengaruhi oleh kepuasan pasien saat mendapat
perawatan.

Reichheld dan Teal (2001) menyatakan loyalitas pelanggan adalah hal
terpenting bagi keberlangsungan operasional rumah sakit. Kesetiaaan terwujud dalam
bentuk keputusan berobat ulang. Selain kepuasan, keputusan berobat ulang juga
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan (Ostrom, 1995). Hal ini dapat dimaknai bahwa
untuk mendapatkan hubungan jangka panjang dengan pasien, rumah sakit harus

memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada pasien.



Kepuasan pasien merupakan variabel strategi kompetitif dalam meraih
pendapatan. Penelitian menunjukkan bahwa masyarakat akan cenderung membayar
lebih untuk mendapatkan pelayanan dari suatu rumah sakit yang memiliki kualitas
terbaik dalam memenuhi kebutuhan pasien (Boscarino, 1992). Hal ini dapat dimaknai
bahwa penilaian pasien dalam hal kualitas pelayanan akan sangat berdampak pada
pendapatan suatu rumah sakit. Dalam studinya Oliver (1981) memperkenalkan model
ekspetasi kepuasan pelanggan dalam sektor penyedia jasa. Oliver (1981) menyatakan
bahwa konsumen membentuk kepuasan mereka dengan produk atau layanan antara
harapan dan persepsi mereka. Hal ini menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan konfirmasi langsung atas harapan.

Penelitian penilaian konsumen penting dalam menjelaskan evaluasi konsumen
atas produk. Hall (2001) menyatakan bahwa beban biaya pelayanan kesehatan yang
tinggi dapat menyebabkan ketidakpuasan pasien. Selain itu, Dodds dan Monroe
(1991) menyatakan bahwa harga juga memiliki hubungan positif dengan penilaian
konsumen. Harga yang dipersepsikan akan berhubungan dengan kualitas pelayanan
yang diberikan. Kualitas pelayanan yang diberikan akan berhubungan positif dengan
penilaian konsumen. Selain itu, penilaian yang positif akan memiliki hubungan yang
positif terhadap niat berobat ulang. Sehingga dapat didefinisikan bahwa penilaian
kepuasan pasien dapat dinilai dari harga dan kualitas pelayanan. Hubungan positif
antara harga dan kualitas akan menghasilkan penilaian yang baik dan akan
mempengaruhi keputusan untuk berobat ulang. Dalam penelitian ini kualitas, harga

serta kepuasan yang dipersepsikan sebagai penyebab keputusan berobat ulang.



Berdasarkan dari uraian tersebut keputusan berobat ulang terkait erat dengan

kualitas pelayanan, biaya berobat, serta kepuasan pasien.
B. Perumusan Masalah

Studi berhasil mengidentifikasi kesenjangan penelitian bahwa suatu rumah sakit
yang memberikan pelayanan yang berkualitas belum tentu dapat menjamin
terciptanya hubungan jangka panjang dengan pasien. Pasien yang berobat belum
memiliki kepastian untuk berobat ulang dimasa yang akan datang.

Keputusan berobat ulang terkait erat dengan kualitas pelayanan, biaya berobat
serta kepuasan pasien. Penelitian ini berusaha mengkonfirmasi pengaruh kualitas
pelayanan, biaya berobat, kepuasan pasien dalam menjelaskan keputusan berobat
ulang (Dodds dan Monroe, 1991).

C. Pertanyaan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah di atas maka dapat diajukan pertanyaan

penelitian yang akan dipecahkan pada penelitian ini, yaitu:

=

Apakah kepuasan pasien berpengaruh pada keputusan berobat ulang?

N

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh pada kepuasan pasien?

w

Apakah biaya berobat berpengaruh pada kepuiasan pasien?

&

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh pada biaya berobat?



D. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pertanyaan penelitian diatas, maka dapat diketahui bahwa penelitian

ini bertujuan untuk:

1.

2.

Menguji pengaruh kepuasan pasien pada keputusan berobat ulang
Menguji pengaruh kualitas pelayanan pada kepuasan pasien
Menguji pengaruh biaya berobat pada kepuasan pasien
Menguji pengaruh kualitas pelayanan pada biaya berobat

E. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi manfaat yang baik secara teoritis

maupun secara praktis bagi perkembangan ilmu dan teknologi.

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberi penjelasan tentang pengaruh kualitas

pelayanan, biaya berobat serta kepuasan pasien terhadap keputusan berobat ulang.

Penelitian diharap mampu mengonfirmasi hubungan antar variabel dalam model

penelitian.

2. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi para pemberi jasa

dalam membuat kebijakan tentang mendapatkan pelanggan yang setia.



