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BAB I  

 PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam upaya memajukan tingkat kesehatan di suatu negara, terdapat beberapa 

hal yang dapat dilakukan yaitu upaya peningkatan dan perbaikan terutama pada 

sektor penyedia layanan kesehatan. Perbaikan layanan kesehatan telah lama 

dibahas di berbagai negara, baik di negara maju maupun di negara berkembang. 

Kesehatan merupakan salah satu komponen utama dalam pengukuran Indeks 

Pembangunan Manusia (IPM), selain ekonomi dan pendidikan. United Nation 

Development Program setiap tahun menerbitkan Human Development Index 

(HDI). Di tahun 2016 laporan Human Development Report mencatat IPM 

Indonesia pada 2015 berada di peringkat 113 dari 188 negara, Indonesia 

mengalami penurunan peringkat yang semula berada di peringkat 110 pada tahun 

2014. Hal ini menandakan bahwa Indonesia perlu memperbaiki berbagai sektor, 

terutama sektor kesehatan yang merupakan faktor yang berada pada urutan 

pertama dalam penilaian HDI. Penurunan peringkat Indonesia dalam HDI tersebut 

tidak sesuai dengan salah satu tujuan Kementerian Kesehatan Republik Indonesia 

tahun 2015 – 2019 yaitu meningkatnya status kesehatan masyarakat (Haryanto, 

2012). 

Untuk meningkatkan status kesehatan masyarakat perlu dilakukan perbaikan 

dalam layanan kesehatan. Perbaikan tersebut bertujuan untuk menjadikan layanan 

kesehatan sesuai dengan yang dibutuhkan dan diinginkan oleh pasien dan atau 

masyarakat. Dengan penerapan pendekatan jaminan mutu layanan kesehatan, 
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faktor kepuasan pasien menjadi bagian yang penting dan menyeluruh dari 

kegiatan jaminan mutu layanan kesehatan. Perlu dilakukan survei mengenai 

pengukuran tingkat kepuasan pasien terhadap layanan yang diberikan oleh 

penyedia layanan kesehatan. Survei kepuasan pasien menjadi sangat penting 

karena dapat digunakan untuk mengevaluasi dan meningkatkan mutu layanan 

kesehatan yang berujung pada perubahan layanan kesehatan yang telah ada dan 

meningkatnya status kesehatan masyarakat. Kepuasan pasien merupakan keluaran 

dari layanan kesehatan dan hasil dari suatu perubahan sistem penyedia layanan 

kesehatan. Peningkatan status kesehatan masyarakat tidak dapat berhasil dan tepat 

sasaran jika tanpa melakukan pengukuran tingkat kepuasan pasien (Pohan, 2013). 

Pelayanan dan kepuasan pasien merupakan dua hal penting yang saling terikat 

yang terdapat di dalam suatu unit penyedia layanan kesehatan. Salah satu unit 

penyedia layanan kesehatan adalah rumah sakit. Tingkat kepuasan pasien di suatu 

rumah sakit  bersifat sangat subjektif dan dapat berubah – ubah. Terdapat lima 

dimensi yang menjadi faktor yang berpengaruh dalam hasil pengukuran kepuasan 

pasien yaitu realibility, tangibles, responsiveness, assurance, emphaty. Kelima 

dimensi tersebut dapat digunakan untuk mengetahui  keseluruhan kualitas suatu 

rumah sakit dalam memberikan pelayanan kepada pasien. Tetapi latar belakang 

pasien seperti tingkat sosioekonomi dan pengetahuan ikut mempengaruhi hasil. 

Tingkat sosioekonomi dan pengetahuan pasien dapat menentukan pilihan 

pelayanan yang akan didapat, seperti dalam penentuan ruang rawat inap kelas I, II, 

atau III. Di setiap kelas ruang rawat inap terdapat beberapa perbedaan seperti 

fasilitas, luas, dan kenyamanan pasien. Tetapi dalam pemberian pelayanan 
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pengobatan dan perawatan dalam rawat inap diharapkan baik dokter, perawat, 

maupun tenaga medis lainnya memiliki standar tersendiri dalam melayani pasien 

yang memiliki kelas rawat inap yang beragam dan kondisi yang berbeda. 

(Kurniati, 2013). 

Di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY), tingkat kepuasan pasien yang 

didapatkan dari beberapa penelitian sebelumnya pada beberapa penyedia layanan 

kesehatan menunjukkan bahwa para pasien belum cukup puas akan pelayanan 

yang diberikan dengan angka persentase sebesar 62,21%. Rumah sakit Bethesda 

merupakan salah satu penyedia layanan kesehatan yang terdapat di DIY. RS 

Bethesda memiliki kapasitas 417 tempat tidur rawat inap kelas III, II, I, VIP 

maupun VVIP yang dilengkapi fasilitas medis cukup modern. Hasil survei 

eksternal yang dilakukan lembaga konsumen independen yang bernama 

MARKPLUS.INC menunjukkan bahwa RS Bethesda menempati posisi teratas 

dalam indeks kepuasan pasien dibanding rumah sakit setara di DIY. Tetapi hal 

tersebut tidak menandakan bahwa pelayanan di RS Bethesda tidak terdapat 

kendala atau keluhan dari pasien. Kendala atau keluhan dari para pasien 

bermacam – macam dan menyangkut lima dimensi yang mempengaruhi kepuasan 

pasien yaitu Realibility, Tangibles, Responsiveness, Assurance, Emphaty (Saputro, 

2015). 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, dapat disusun rumusan masalah dalam bentuk 

pertanyaan : “Apakah Terdapat Hubungan Antara Tingkat Kepuasan Pasien 
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Rawat Inap Kelas II Dan Kelas III Terhadap Pelayanan Kesehatan Yang 

Diberikan RS Bethesda Yogyakarta”. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Mengetahui hubungan antara tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kesehatan Rumah Sakit Bethesda Yogyakarta. 

1.4 Manfaat Penelitian  

1.4.1 Manfaat bagi institusi kesehatan 

Penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan sebagai bahan untuk 

membantu evaluasi peningkatan mutu pelayanan kesehatan kepada 

masyarakat. 

1.4.2 Manfaat bagi pengembangan ilmu kedokteran 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam ilmu 

kedokteran khususnya dalam bidang kedokteran humaniora dan manajemen 

rumah sakit. 

1.4.3 Manfaat bagi peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu mengembangkan wawasan, 

pengetahuan peneliti dan melatih kemampuan diri serta olah pikir peneliti 

dalam melakukan penelitian selanjutnya. 
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1.4.4 Manfaat bagi subyek 

Penelitian ini diharapkan subjek dapat memperoleh pelayanan kesehatan 

yang lebih baik dari yang sudah ada sebelumnya di setiap penyedia layanan 

kesehatan. 

1.5 Keaslian Penelitian  

Sepengetahuan peneliti belum pernah dilakukan penelitian mengenai 

Hubungan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Inap Kelas II Dan Kelas III Terhadap 

Pelayanan Kesehatan Yang Diberikan RS Bethesda Yogyakarta. Terdapat 

beberapa penelitian yang hampir serupa yaitu : 
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Tabel 1.1 Tabel Keaslian Penelitian 

Nama 

Peneliti 
Judul Penelitian Hasil Penelitian Perbedaan 

Saputro, 

2015 

Hubungan Kualitas 

Pelayanan Kesehatan 

Dengan Kepuasan 

Pasien Rawat Jalan 

Tanggungan BPJS 

Di RS Bethesda 

Yogyakarta 

Terdapat hubungan 

pelayanan kesehatan 

dengan kepuasan 

pasien rawat jalan 

tanggungan BPJS 

RS Bethesda 

Yogyakarta yaitu 

sebesar 36,6% 

menyatakan puas. 

Mencari 

hubungan kualitas 

pelayanan dengan 

kepuasan pasien 

BPJS.  

Yuliani, 2015 

 

Hubungan Kualitas 

Pelayanan dengan 

Kepuasan Pasien 

Rawat Inap Di 

RSUD dr. Sayidiman 

Magetan 

 

Penelitian ini 

dilakukan dengan uji 

chi-square antara 

variabel kualitas 

pelayanan dengan 

kepuasan pasien, 

dengan hasil p < 

0,0001. 

Mencari 

hubungan kualitas 

pelayanan dan 

kepuasan seluruh 

pasien rawat inap 

di RSUD dr. 

Sayidiman 

Magetan  

 

 

Istiqomah, 

2016 

 

Hubungan Mutu 

Pelayanan Terhadap 

Minat Kunjungan 

Ulang Pasien Rawat 

Inap Di Puskesmas 

II Tambak 

Kabupaten 

Banyumas 2015 

 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan adanya 

hubungan antara 

mutu pelayanan 

dimensi reliability 

(0,0037<0,05) 

 

Mencari 

hubungan mutu 

palayanan dengan 

minat kunjungan 

ulang pada pasien 

rawat inap  

 

Raturandang,

2017 

Analisis Kepuasan 

Pasien Di Ruang 

Rawat Inap Kelas III 

RS Setia Budi 

Langowan  

Bukti fisik 

merupakan faktor 

paling dominan 

berhubungan dengan 

kepuasan pasien 

rawat inap kelas III 

RS Setia Budi 

Langowan 

Mencari faktor 

paling dominan 

dalam kepuasan 

pasien rawat inap 

kelas III 
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Pangerapan, 

2018 

Hubungan Antara 

Mutu Pelayanan 

Dengan Kepuasan 

Pasien Di Poliklinik 

Penyakit Dalam RS 

Umum GMIM 

Pancaran Kasih 

Manado 

Terdapat hubungan 

antara bukti fisik, 

daya tanggap, dan 

perhatian dengan 

kepuasan pasien di 

poliklinik penyakit 

dalam RS Umum 

GMIM Pancaran 

Kasih Manado 

Mencari 

hubungan mutu 

pelayanan dengan 

kepuasan pasien 

penyakit dalam 
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Hasil 

Tidak terdapat hubungan antara tingkat kepuasan pasien rawat inap kelas II 

dan III terhadap pelayanan yang diberikan Rumah Sakit Bethesda Yogyakarta. 

5.2 Saran 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar untuk penelitian selanjutnya 

supaya dapat lebih berkembang dan bermanfaat bagi manajemen rumah sakit serta 

dalam pembelajaran di institusi terkait humaniora dan manajemen rumah sakit. 

Pada penelitian selanjutnya disarankan untuk dapat memberikan perbandingan 

antar kelas rawat inap dan faktor – faktor yang berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan pasien dan kualitas pelayanan rumah sakit. Disarankan juga dalam 

pengambilan data dapat memperoleh informasi pekerjaan, pendidikan, sosial-

ekonomi responden juga. Peneliti menyarankan jumlah responden pada penelitian 

selanjutnya dapat diperbanyak supaya data yang diperoleh dan disajikan lebih 

representatif.  
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