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ABSTRAK

CICI DARA JUWITA, Pengaruh Motivasi, Kualitas Pelavanan, dan Taril
Jasa Pelavanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap pada Rumah Sakit
Umom YK Madira Palembang. (Dibawah bimbingan [bu Noviarni,
S.E.M.Si., dan Bapuk Mubammad Ridwan, S.E.M.M.).

Penelitian imi berjuan untuk menganalisa Pengaruh Motivasi, Kuoalitas
Pelayanan, dan Tanf Jasa Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien Umum Rawat
Inap pada Rumsh Sakit Umum YK Madima Palembang, Jumlah sampel dalam
penelinan imi adalab sebanyok 60 orang dengan pengumpulan dats melaln
kuesioner. Pengujian hipotesis menggunakan analisis regresi linear berganda duta
diolah dengan menggunakan program SPSS versi 20,0, Hasil penelitian
berdasurkan ufi t (uji pursinl) menupnjubkun bahwa variabel Motivasi duk
berpengaruh terhadap Kepuasan Pasien Umum Rawast Inap RSU YK Madira,
variabe] Kualitas Pelayanan berpengaruh lerhadap Kepuasan Pasien Umum Rawat
Inmap RSU YK Madira, dan variahel Tanf Jasa Pelayanan berpengareh Terhadap
Kepuasan Pasien Umum Rawat Inap RSU YK Madira, Sedangkan hasil penchtian
berdasarkan wji F (Up simultan) menunjukkan Nikai Fujee vang kebih besar dan
Fuper vartu 31,084 = 2,77 dan sigmifikansi lebih kecil {0,000 < 0,05) maka Hy
ditolak, Atinya bahwa motivasi, kuulits pelayanan, dun tanf jasa pelayanan
berpenguruh secars simultan terhadap Kepuasan Pasicn Umum Rawat Inap RSU
YK Madira, Implikssi penelitiun imi menunjukkan bahwa melalui pelayanan yang
baik terhadup pasien maka akan dapat meningkathan Kepuasan untuk para pasien
sehingga membern dampak terhadap kepuasan pasien,

Kota Kunci: Motivavi, Kualitas Pelaovanan, Taril Jasa Pelayanan, Kepuasan

Pusien,
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ABSTRACT

CICL DARA JUWITA, The Influence of Motivation, Service Quality, and
Service Rates on Inpatient Satisfaction at YK Madira General Hospital
Palembang. (Under the guidance of Mrs, Noviarni, S.E., M.Sc., and Mr.
Mubammad Ridwan, S.E., MLM. ).

This study mms o analyze the effect of motivation, service quality, and service
rates on general patienl satistaction inpatients at YK Madira Palembang Ceneral
Hospital. The number of samples in this study were 60 peaple by collecting data
through questionnaires. Testing the hypothesis using multiple linear regression
analysis, the data was processed using the SPSS version 2000 program. The resulis
of the simdy hased on the 125t (partial est) showed that the motivation variable
had no effect on General Patient Satisfaction inpatient at RSU YK Madira. the
Service (uality variable had an effect on General Patient Satisfaction inpatient at
RSLU YK Madira, and the Service Tariff vanable had an effect on General Patient
Satisfaction. Stay ot RSU YK Madira. While the resulis of the research hased on
the F test (simultaneous test) show that the Feount value is greater than Frable,
namely 31.094 = 277 and the significance is smaller {0.000 <0.05) then HO is
rejected. This means that motivation, service quality, and service rates have a
simultuneous effect on general patient satisfacnon in bospitalizanon st RSU YK
Madira. The implications of this study indicate that throngh good service o
patients it will be able to increase patient satisfaction so that it has an impact an

patient satisfaction.

Keywards: Mativation, Service (Quality, Service Rates, Patient Satisfaction,

i
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BABI1
PENDAHULUAN

1.1. Latar belakang
Pembangunan kesehatan di Indonesia dwpayakan untuk dilaksanakan oleh

seua komponen bangsa  yang  bettujuan  untuk  memngkatkan  Kesadaran,
kemauan, dan kemampuan hidup schat bagi setiap orang agar terwujud deraja
keschatan masyarakat schagai investasi bagi pembangunan sumber daya manusia
vang produktil secara sosial dan ekonomis (Hapsara, 2017 : 61). Uniuk
mendukung terciptanva hal tersebut diperlukan sarana dan prasarana  seperi
rumah sakit.

i dalam rumah sakit itu sendin, terdapat organisasi vang bersifar
komplek. yang setiap akuvitasnya membutuhkan anggaran baya Akuvitas jasa
rumah sakit mi juga sangal erat kaitannva dengan hal seperti pelavanan, fasilitas,
keuvangan, kepuasan pasien, manajemen dan kondisi masyarakm. Dan  dalam
aturan prinsip anggarannya terdapat efisiensi, efektivitas, transparansi, dan
akuntabilitas anggaran sebaga wojud pertanggungiawaban sistem manajemen
{Setya, 2017 : 123).

Dikarenakan munculnya berita mengenai banyak penyakit baru, kesadarin
masyarakal akan pentingnya kesehatan semakin tnggi. Akibamnya permintaan
measyarakat terhadap jasa pelavanan kesehatan pun semakin meningkat. Sehingga
dengan adanya kesadaran masyarakat akan pentingnya kesehatan imi. memjadi
peluang vang besar bagi jasa pelavanan kesehatan terutama rumah sakit. Oleh
karena itu setiap perusahaan yang bergerak dalam industri jasa kesehatan terutama
rumah sakit harus mampu menggunakan berbagm carn agar dapal memotivasi
konsumen, memberikan kualitas pelayanan yvang baik, dan memberikan Lanf yang
sesuai untuk membenkan kepuasan bagi pasicnnya.

Semakin tngginya ungkat pendidikan masyarakat menyebabkan
masyarakat semakin sadar akan pentingaya kualitas hidup. Masyarakat cenderung
menuntul pelayanan kesehatan vang lebih baik dan cepat. Hal imi menimbulkan
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persmingan yang semakin ketat bukan hanya antara sesama rumah sakit namun
jugn dengan puskesmas dan Klinik - klinik Keschaton khususnya di Kola
Palembang. Banyak penyedia jasa keschatan yang menyadan hal tersebul,
sehingga mau tidak mau mereka hams mewujudkan kepussan konsumen tersehut
dalam berbagai strategi agar dapat memperntahankan konsumennya.

Sebagal pelayanan keschatan masyarakat, Rumah Sakit memiliki masalah
utama yaitu mengenai pelayanan yang diberikan apakah sudah sesuai harapan
pasien atau tidak. Menurut Brown (dalam Dwiastun, dkk, 20017} : kepuasan
konsumen adalah dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen terhadap
schuah produk dan jasa, sesum atau terpenuhs dengan penampilan dan produk
atau jasa. Konsumen yang puas akan mengkonsumsi produk tersebut secara terus
menerus dan memotivasi konsumen akan loyal terhadap suatu produk dan jasa
tersebut dan mulut ke mulut. Dalam hal il peneliti berpendapat bahwa terdapat 3
faktor penting dalam opaya mewujudkan kKepuasan pasien dan mengatas:
persaingan antar sesama pelayanan jasa kesehatan di Kota Palembang yaitu
memotivasi pasien, memberikan kualitas pelayanan yang baik dan membenkan
tarif yang sesuai.

Faktor perfama yang pertu diperhatikan dalam upaya mewujudkan
kepuasan pasien dan mengalasi persaingan antar sesama pelayanan jasa keschatin
di Kota Palembang vaitu motivasi. Menorut Setadi (2007), konsumen selalu
dihudapkan pada persoalan biaya atau pengorbanan yang akan dikeluarkan dan
seherapa penting produk ataw jasa yang dibutuhkan dan dunginkan, Untuk dapai
menarik Kepercayaan Konsumen, maka sangal diperlukan untuk mengetahui
penlaku konsumen tersebut dengan cara melihat motivasi mereka. Jika kita dapat
mengetahui motivasi konsumen, maka akan lehih mudah menciptakan strategi
untuk dapat memiliki kepercayaan konsumen. Salah satu bentuk motivasi yang
dimiliki seseorang juga dapat terlihat dalam menentukan sebuah rumah sakit
Mereka diperhadapkan dengan berbagai pilihan dan kebutuhan, Namunm, yang
menjadi keputusan mereka dalam memilih rumah sakil sebagai tempat berobat
nidalah keputusan yang didasari dengan adanya motivasa,
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Carn konsumen memilih suatu pelavanan jasa keschatan rumah sakit,
konsurmen cenderung mendapatkon motivasi dari din sendin maupun molivisi
dan lvar din sendin. Motivas: didapatkan dan kebutuhan fisik  dan keamanan
vang ingin dimiliki oleh pasien sebelum mereka memilih kelas perawatan yang
akan ditempati, dalam hal ini kebutuhan fisik dan keamanan yang diperlukan oleh
pasien adalah keinginan agar kualitas pelayanan di rumah sakit dapat mementhi
kebutuhan dan keamanannya dapat menjamin bagi pasien serta dapat memberikan
rasa puas kepada pasien. Hal im sejalan dengan pernyataan yang dikemukakan
oleh Simamora (2019) yakni motivasi adalah suatu kebutuhan fisik yang ingin
diwujudkan untuk mengejur Kepuasan,

Faktor kedua yang perlu diperhatikan dalam upaya mewujudkan kepuasan
pasien dan mengatasi persaingan antar sesama pelayanan jasa Keschatan di Kota
Palembang vaitu kualites pelayanan. Kualitas Pelayanan menurut Dosen Senior di
School of Business Monash University Malaysia (2020) kualitas pelayanan
adalsh upaya pemenuhan kebutuhan yang dibarengi dengan keinginan konsumen
serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan
konsumen tersebut. Kualitas pelayanan dapat dikatakan bagus jika sesuai atau
melampaui harapan konsumen dan sebaliknyn kualitas pelayanan dikatakan buruk
jika dibawah harapan konsumen. Dalam penchitian ini pihak rumah sakit dituntu
untuk selalu menjaga kepercayaan pusien dengan meningkatkan  kualitas
pelayanannya

Menurut Hapsara {2017), pelayanan yang berkuahtas adalah pelayanan
keschatan termasuk pelayunan keschatan dalam keadaan darurat dan bencana,
pelayanan kesehatan yang memenuhi kebutuhan masyarakat serta diselenggarakan
sesuali dengan standar dan etika profesi. Rumah Sakit perlu  mengetahui
bagaimana cara melayani pasien yang lebih efekif dan efisien. Apabila pelayanan
vang diterima oleh pasien sesuai dengan yang di harapkun maka pelayanan
lersebut dapat  dikatakan bk, Dalam  mencapa  tujuan  pelavanan  yang
beronentasi pada kepuasan pasien maka perle diperbatikan hal yung berperan
penting dalam menentukan persepsi kualitas pasien antarn lain meliputi pelayanan
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vang baik oleh ienaga medis dan pon medis dirumal sakit serta adanya fasilitas
pelayanan rumah sakit yang lengkap dan terbar,

Fakior ketiga yang perlu diperhatikan dalam upaya mengatasi persaingan
antar sesama rumah sakit dan mencapal kepuasan pasien valtu tanf  jasa
pelayanan. Menurm (Kotler & Amstrong. 2(18), tanf adalah jumlah vang vang
dibebankan atas produk / jasa, atau jumlah dan nilai yang ditukar konsumen atas
manfaat- manfaat karena memiliki atan menggunakan produk / jasa tersebut
Dalam hal i untuk meningkatkan kepuasan pasien, rumah sakil juga perlu
mempertimbangkan mengenai tanf jasa pelayanannya, Tanf yang ditetapkan
haruslah sesuai dengan apa yang telah diterima atou dirasakan oleh pasien, karena
larif yang tidak sesuai atau terlalu mahal malah justru aken membuat pasien
kecews lilu menimbulkan keluhan dan pasien akan pindah memilih nomah sakit
lain. Karena iw tarl yang ditctapkan pada umumnya tegangkau  sesum
kemampuan ekonomi masyarakat setempat. Masvarakat berpikir bahwa ramah
sakit yang diharapkan dapat memberikan pelayvanan yang berkualitas dan tarif
Vang sesual.

Pelayanan keschatan yang ada & Rumah Sakit Umum YK Madira
Palembang meliputi pelayanan rawat jalan (Instalasi Gawat Darurat 24 Tam atau
IGD, poliklinik wmum, poliklinik gigh, poliklinik kebidanan, poliklinik anak.
poliklinik bedah, poliklinik penyakit dalam, poliklinik jantung, poliklinik mata,
poliklinik kulit, poliklinik THT. poliklinik Syaral, rehabilitasi medik). Penunjang
medis lainnya sepertt ;| Instalasi Farmasi, Radwlogi, Laborstorium. Rawal imap
vang terdiri dan kelas 1, 1L, 11L VIP dan VVIP, muang ICU, Perinatologi. ruang
rawat inzp untok bangsal laki-laki dan perempuan. Dengan jumlzh pasien rawat
imap sebagai berikut -
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Tubel 1.1
Tabel Data Jumlah Pasicn Rowat Inap

Dard Jamuard 2022 - Desember 2022
Di Rumah Sakit Umum YK Madira Palembang
KUNIUANGAN PASIEN JUMLAH
KUNIUNGAN

PASIEN
48
]

JUMLAN
PASIEN UMUM | ASURANS] | BPRJIS

.
=

£

] ] me| wn| we| e ] ] | w| ]
e

E L I - | v
| R & 5 8 5 = 6 Y=

Sumber: Arvip Data RSU YK MAINEA PALEMBANG

Dari tabel data jumlah pasien rawat inap per 3 bulan dari Japuan 2021 -
Desember 2022 di Rumah Sakit Umum YK Madirn Palembang terlihat bahwn
jumlah pasien berfluktuasi baik pasien wmum, asuransi dan BPIS. Hal tersebut
menunjukkan bshwa adanya perubahan baik peningkatan maupun penurunan
jumlah pasien umum, asuransi dan BPJS di Rumah Sakit Umum YK Madira
Palembang, Maka, yang menjadi kapan penehitian saya adalah pasien umum rawat
map di Rumah Sakn Umum YK Madira Palembang. Apakah perubahan jumlah
pasien umum rawal map yang berkunjung ke Rumah Sakit Umum YK Madira
Palembang berkaitan dengan kepuasan pasien rawat inap non asuransi dan BPJS
terhadap motivasi, kualitns pelavanan, don tanf josa pelavanan vang mereka

lerima.
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1.2

LA

Berdasarkan urman dintas maka peneliti tertarik mengadakan penelitian di
Rumah Sokit Umum YK Madim Palembang dengun judul “PENGARUH
MOTIVASL KUALITAS PELAYANAN, DAN TARIF JASA PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP PADA RUMAH SAKIT
UMUM YK MADIRA PALEMBANG®™ untuk memperoleh syarat penelit
dalam memperoleh gelar sarjana di Fakultas Ekonomi, Umiversitas Tndinant
Palembang,

Perumusan masalah
Berdasarkan ursian dalam latar belakang, maka penelii - mencoba
merumuskan sebagai berikut :

. Apakah motivasi, kualitas pelayanan, dan tarf jasa pelayanan berpengaruh
secara simultan terhadap kepuasan pasien rawal inap pada Rumah Sakit Umum
YK Madira Palembang?

2 Apakah motivasi berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pasien rawat
inap pada Rumah Sakit Umum YK Madira Palembang?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
pasien rawat inap pada Rumah Sakit Umum YK Madira Palembang?

4. Apakah taril jusa pelayvanan berpengaruh secarn parsial terhadap kepuasan
pasien rawal inap pads Rumah Sakit Umum YK Madira Palembang?

Tujuan penelitian

Tujuan diadakannya peneliian  ini adalah  untuk menganalisa,
membuktikan dan sebagal benkut
. Mengetahui apakah motivasi. kualitas pelayanan, dan tarf jasa pelayanan
berpengamuh secara simultan terhadap kepuasan pasien rawat inap pada Rumah
Sakit Umum YK Madira Palembang.
Mengetahui apakah motivass berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan
pasicn rawal inap pads Remash Sakit Umum YK Madira Palembang.

rd

3. Mengetubui apakah kualitss pelayanan berpengaruh secuara parsial lerhadop
kepuisan pasien rawat inap pada Rumah Sakit Umum YK Madira Palembang.
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4. Mengetahui apakah tarif jasa pelayanan berpengarub secara parsial lerhadop
kepuisan pasien rawil inap pada Rumah Sakit Umum YK Madira Palembang.

. Manfaat penelitian

Hasil dan penelitian ini diharapkan mempunyai manfaa bagi pihak vang
berkaitan yaitu ;
1. Bagi Penelini
Sebagai bahan masukan bagi para peneliti yang akan mengadakan penehtian
lebih  mendalam  tentang  kepuasan  pasien  dan  fakior - faktor yang
mempengaruhinya dibidang jasa rumah sakit,
2. Bagi Rumah Sakit
Dengan hasil penelitian ini dapat menjadi masukan dan pertimbangan untuk
mengadakan evaluasi bagi Rumah Sakit Umum YK Madira Palembang.
3. Bagi Civitas Akademika
Sebagai sumbangan pustaka dan bahan tambahan pengetahuan atau bahan
referensi mengenal kegiatan pemasaran khusunya tentang kepuasan pasien.
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