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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PENILAIAN KINERJA, DAN
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Charol Devinci Malau
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Email: charoldevinci0O8@gmail.com

Program Studi Akuntansi Fakultas Bisnis
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, penilaian
kinerja, dan pengendalian biaya terhadap kepuasan pasien rawat inap di RS Bethesda
yogyakarta. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini melibatkan
regresi linear berganda, uji signifikansi parsial, uji signifikansi simultan, dan uji
koefisien determinasi. Proses pengujian hipotesis penelitian dilakukan dengan
menggunakan perangkat lunak SPSS-25. Variabel dependen dalam penelitian ini
adalah kepuasan pasien rawat inap, sedangkan variabel independennya meliputi
kualitas pelayanan, penilaian kinerja dan pengendalian biaya. Hasil analisis secara
parsial kualitas pelayanan memiliki nilai signifikan, penilaian kinerja memiliki nilai
signifikan dan pengendalian biaya memiliki nilai signifikan. Kesimpulannya,
pengendalian biaya memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap kepuasan pasien
rawat inap dibandingkan kualitas pelayanan dan penilaian kinerja.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Penilaian Kinerja, Pengendalian biaya dan Kepuasan
pasien rawat inap
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PERFORMANCE
ASSESSMENT, AND COST CONTROL ON INPATIENT SATISFACTION
AT BETHESDA HOSPITAL YOGYAKARTA

Charol Devinci Malau
12180395
Accounting Study Program, Faculty of Business
Duta Wacana Christian University
ABSTRACT

This study aims to examine the influence of service quality, performance
assessment, and cost control on inpatient satisfaction at Bethesda Hospital,
Yogyakarta. The data analysis method used in this research involves multiple linear
regression, partial significance test, simultaneous significance test, and coefficient of
determination test. The research hypothesis testing process was carried out using
SPSS-25 software. The dependent variable in this study is inpatient satisfaction, while
the independent variables include service quality, performance assessment and cost
control. The results of the partial analysis of service quality have significant value,
performance assessment has significant value and cost control has significant value.
In conclusion, cost control has a greater influence on inpatient satisfaction than service
quality and performance assessment.

Keywords: service quality, performance assessment, cost control and inpatient
satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Rumah Sakit Bethesda berdiri pada tahun 1899. Pimpinan pembangunannya
adala Dr. J. Gerrit Scheurer. Pada awal pendirian, nama rumah sakit ini ialah Petronella
Zienkenhuis. Bangunan rumah sakit dibangun di atas tanah milik Sultan Hamengku
Buwono VII yang dijadikan sebagai hibah. Masyarakat lokal menyebut rumah sakit ini
dengan nama rumah sakit Toeloeng atau Pitulungan. Rumah sakit ini awalnya
digunakan untuk publik tanpa ada kekhususan tertentu. Namanya diganti menjadi
Yogyakarta Tjuo Bjoin pada masa pendudukan Jepang di Indonesia (1942-1945).
Status rumah sakit Kristen dikembalikan setelah kemerdekaan Indonesia tetapi diganti
namanya menjadi “Roemah Sakit Poesat”. Nama rumah sakit ini kemudian diganti lagi
menjadi Rumah Sakit Bethesda agar masyarakat mengenalinya sebagai rumah sakit

Kristen. Nama ini digunakan sejak tanggal 28 Juni 1950.

Rumah sakit adalah salah satu bentuk organisasi yang bergerak dibidang
pelayanan kesehatan dimana salah satu upaya yang dilakukannya adalah menjadi
tujuan rujukan dari pelayanan tingkat bawahnya, seperti Pusat Kesehatan Masyarakat
(Puskesmas), dokter praktek swasta dan rumah sakit lainnya. Untuk itu, sebagai salah
satu tujuan dari rujukan pelayanan kesehatan, maka rumah sakit perlu menjaga kualitas
layanannya terhadap masyarakat yang membutuhkan. Pelayanan kesehatan inilah yang

selalu dituntut oleh para pengguna jasa di bidang kesehatan agar selalu bartambah baik
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dan pada akhirnya tujuan organisasi dalam melakukan pelayanan yang prima dan

berkualitas dapat terwujud.

Peningkatan kualitas pelayanan yang dirasakan diharapkan dapat memenuhi
kepuasan pasien rawat inap. Sudah menjadi keharusan bagi institusi kesehatan
masyarakat untuk berkomitmen dalam meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan
yang diberikan kepada pasiennya dengan memahami elemen-elemen yang
mempengaruhi peningkatan kepuasan pelanggannya (Agyapong & Kwateng, 2018).
Mengukur kualitas layanan kesehatan dari sudut pandang pasien merupakan faktor
penting dalam mengevaluasi Kkinerja sektor penting ini karena pasien memberikan

informasi (umpan balik yang benar-benar mencerminkan kinerja institusi kesehatan.

Penilaian Kkinerja adalah proses evaluasi yang dilakukan terhadap individu atau
kelompok dalam konteks kerja untuk mengukur sejauh mana mereka mencapai tujuan,
tanggung jawab, dan standar yang telah ditetapkan. Tujuan dari penilaian Kinerja
adalah untuk mengidentifikasi kekuatan, kelemahan, dan area yang memerlukan
perbaikan dalam Kinerja seseorang atau kelompok. Proses ini dapat melibatkan
berbagai metode dan alat evaluasi, termasuk pengukuran kuantitatif, pengamatan,
wawancara, dan umpan balik. Proses penilaian Kinerja dapat bervariasi antara
organisasi, dan sering kali melibatkan aturan, metrik, dan prosedur tertentu yang telah
ditentukan sebelumnya. Tujuannya adalah untuk menciptakan lingkungan kerja yang
berorientasi pada prestasi, pengembangan, dan motivasi karyawan untuk mencapai

hasil yang lebih baik.



Pengendalian biaya merupakan bagian dari manajemen yang lebih berfokus
mengendalikan penggunaan dan pemakaian pada biaya. Pengendalian biaya melalui
akuntansi pertanggungjawaban dapat dijalankan dengan cara menyelenggarakan
perencanaan suatu sistem pencatatan atas biaya-biaya yang dapat dikendalikan. Dari
sistem pencatatan ini akan dihasilkan laporan—laporan biaya yang menunjukan
bagaimana manajer memenuhi tanggung jawabnya atas biaya—biaya yang terjadi dalam
unit rumah sakitnya. Dalam pengelolaan rumah sakit, anggaran merupakan bagian
yang sangat penting. Anggaran dapat memberikan aspek motivasi bagi manajemen
untuk mencapai tujuan rumah sakit. Anggaran sering dipakai untuk menilai kinerja dari

pimpinan pusat pertanggungjawaban.

Kepuasan rawat inap yang dirasakan pasien tergantung dari persepsi mereka
terhadap harapan dan kualitas pelayanan dan Kkinerja yang diberikan sumah sakit.
Apabila harapan pelanggan lebih besar dari kualitas pelayanan dan kinerja yang
diterima maka konsumen tidak puas. Demikian pula sebaliknya, apabila harapan sama
atau lebih kecil dari kualitas pelayanan dan kinerja yang diterima, maka pasien kurang
puas. Kualitas pelayanan dan kinerja merupakan pengukuran terhadap tingkat layanan

dan kinerja yang diberikan atau disampaikan sesuai dengan harapan pelanggan.

Dalam persaingan dunia usaha ini banyak memberikan dorongan bagi pelaku
usaha, salah satunya usaha jasa, untuk bersaing dalam mengedepankan kualitas layanan
jasa. Hal ini perlu diperhitungkan oleh rumah sakit bethesda dalam menjalankan usaha
jasa kesehatan. Melihat posisi status rumah sakit bethesda sebagai rumah sakit swasta,

yang memperhatikan bagaimana layanan yang baik harus diberikan kepada konsumen



supaya konsumen merasa puas akan layanan dan Kinerja yang diperoleh serta biaya

yang dikeluarkan.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan penjelasan yang sudah ditafsirkan pada latar belakang

maka rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu :

1. Bagaimana kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pasien rawat inap di RS.Bethesda Yogyakarta?

2. Bagaimana penilaian kinerja berpengaruh terhadap kepuasan pasien
rawat inap di RS.Bethesda Yogyakarta?

3. Bagaimana pengendalian biaya berpengaruh terhadap kepuasan
pasien rawat inap di RS.Bethesda Yogyakarta?

4. Sejauh mana kualitas pelayanan, penilaian kinerja dan pengendalian
biaya mempengaruhi kepuasan pasien rawat inap di RS.Bethesda

Yogyakarta?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini, yaitu :
1. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pasien rawat inap di RS.Bethesda Yogyakarta.
2. Untuk menguji pengaruh penilaian Kinerja terhadap kepuasan

pasien rawat inap di RS.Bethesda Yogyakarta.



3. Untuk menguji pengaruh pengendalian biaya terhadap kepuasan
pasien rawat inap di RS.Bethesda Yogyakarta.

4. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, penilaian Kinerja dan
pengendalian biaya terhadap kepuasan pasien rawat inap di

RS.Bethesda Yogyakarta.

1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan penelitian yang dilakukan ini, diharapkan dapat
memberikan manfaat bagi pihak-pihak yang berkaitan dengan penelitan
ini, diantaranya :
1. Bagi Rumah Sakit
Untuk meningkatkan reputasi rumah sakit menjadi lebih baik.
2. Bagi Masyarakat
Agar Masyarakat tau bagimana kualitas pelayanan di RS.Bethesda
Yogyakarta.
3. Bagi Akademis
Diharapkan penelitian ini dapat memberikan tambahan keilmuan
khususnya pada ilmu akuntansi sektor publik yang berkaitan dengan
kualitas pelayanan, penilaian Kinerja dan pengendalian biaya

terhadap kepuasan pasien rawat inap.



1.5 Batasan Masalah

1. Penelitian ini dilakukan di Rumah Sakit Bethesda Yogyakarta.

2. Badan layanan yang diteliti adalah Rumah Sakit Bthesda
Yogyakarta.

3. Responden yang mengisi kuesioner adalah Masyarakat yang sudah
mengunjungi dan pernah rawat inap di Rumah Sakit Bethesda
Yogyakarta.

4. Data yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah data kualitas
pelayanan, penilaian kinerja dan pengendalian biaya terhadap

kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Bethesda Yogyakarta.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Berdasarkan tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan terhadap Rumah
Sakit Bethesda Yogyakarta, kualitas pelayanan tersebut dinilai baik dan sesuai
untuk diterapkan. Hal ini diperkuat oleh fakta bahwa mayoritas pasien rawat inap

memberikan respons yang signifikan terhadap variabel kualitas pelayanan.

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penilaian kinerja Rumah Sakit Bethesda
Yogyakarta, memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan pasien rawat

inap dalam mendapatkan pelayanan.

3. Biaya atau tarif yang diberikan di Rumah Sakit Bethesda Yogyakarta sesuai
dengan mutu kualitas dan Kkinerja yang diberikan. Dalam konteks penelitian ini,
faktor biaya dianggap sebagai variabel yang berpengaruh pada tingkat kepuasan
pasien rawat inap di Rumah Sakit Bethesda Yogyakarta, dan harganya dapat

bersaing dengan penyedia layanan kesehatan lainnya.

4. Berdasarkan tanggapan responden terhadap kepuasan pasien rawat inap pada
Rumah Sakit Bethesda Yogyakarta, dapat disimpulkan bahwa pasien rawat inap
telah menunjukkan kepuasan terhadap Rumah Sakit Bethesda Yogyakarta. Hal ini
terjadi melalui penerapan kualitas pelayanan, penilaian kinerja dan pengendalian

biaya yang baik di Rumah Sakit Bethesda Yogyakarta, yang diperkuat oleh
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banyaknya responden yang merespons positif terhadap pernyataan terkait kualitas
pelayanan, penilaian kinerja dan pengendalian biaya yang diberikan oleh pihak
Rumah Sakit Bethesda Yogyakarta. Oleh karena itu, minat pasien rawat inap
muncul sebagai hasil dari penerapan kualitas pelayanan, penilaian kinerja dan

pengendalian biaya yang diberikan oleh Rumah Sakit Bethesda Yogyakarta.

5.2 Saran

5.2.1 Untuk Rumah Sakit
Berdasarkan temuan penelitian, penulis mengusulkan beberapa rekomendasi
yang dapat dijadikan masukan bagi pihak Rumah Sakit Bethesda Yogyakarta,

yakni:

1. Diharapkan kepada manajemen Rumah Sakit Bethesda Yogyakarta untuk
meningkatkan mutu layanan dan kinerja, sehingga dapat meningkatkan kepuasan
pasien rawat inap dan mendorong mereka untuk terus memilih menggunakan jasa

Rumah Sakit Bethesda Yogyakarta.

2. Para petugas rumah sakit diminta untuk lebih teliti dalam menyampaikan
diagnosis penyakit kepada pasien rawat inap, sehingga pasien dapat mempercayai

sepenuhnya diagnosis yang telah diberikan tanpa adanya keraguan.
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5.2.2 Untuk Penelitian yang Akan Datang
1. Peneliti berikutnya diharapkan dapat menambahkan faktor-faktor yang diduga
memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap. Contoh faktor-

faktor aksesibilitas, waktu tunggu dan fasilitas.

2. Memperluas cakupan populasi serta sampel penelitian guna mencapai hasil yang

lebih memuaskan.
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