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ABSTRAK

Indra Krisna. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Rumah Sakit dan
Motivasi Pasien terhadap Keputusan Menggunakan Jasa pada Rumah Sakit
Dr. AK. Gani Palembang, (dibawah bimbingan Ibu Dr. Sari Sakarina,
SE.,MM dan Ibu Yunidar Erlina, SE.,M,Si).

Skripsi ini pada dasarnya membahas tentang pengaruh kualitas pelayanan,
citra rumah sakit dan motivasi pasien terhadap keputusan menggunakan jasa pada
Rumah Sakit Dr. AK. Gani Palembang. Sampel penelitian ini adalah 100 orang
pasien rumah sakit Dr. AK. Gani Palembang. Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini menggunakan Proportionate Stratified Random Sampling. Dari hasil
penelitian Kualitas pelayanan, citra rumah sakit dan motivasi pasien secara
simultan berpengaruh terhadap keputusan menggunakan jasa pada rumah sakit Dr.
AK. Gani Palembang hal ini dikarenakan nilai signifikan F sebesar 0,000 < 0,05.
Kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan menggunakan
jasa pada rumah sakit Dr. AK. Gani Palembang hal ini dikarenakan nilai
signifikan t sebesar 0,000 < 0,05. Citra rumah sakit berpengaruh secara parsial
terhadap keputusan menggunakan jasa pada rumah sakit Dr. AK. Gani Palembang
hal ini dikarenakan nilai signifikan t sebesar 0,021 < 0,05. Motivasi pasien
berpengaruh secara parsial terhadap keputusan menggunakan jasa pada rumah
sakit Dr. AK. Gani Palembang hal ini dikarenakan nilai signifikan t sebesar 0,041
< 0,05.

Kata Kunci : Keputusan Menggunakan Jasa, Kualitas Pelayanan, Citra
Rumah Sakit dan Motivasi Pasien



ABSTRACT

Indra Krisna. The Influence of Service Quality, Hospital Image and
Patient Motivation on the Decision to Use Services at Dr. Hospital. AK. Gani
Palembang, (under the guidance of Mrs. Dr. Sari Sakarina, SE.,MM and Mrs.
Yunidar Erlina, SE.,M,Si).

This thesis basically discusses the influence of service quality, hospital
image and patient motivation on the decision to use services at Dr. AK. Gani
Palembang. The sample for this study was 100 patients at Dr. AK. Gani
Palembang. The sampling technique in this research used Proportionate Stratified
Random Sampling. From the research results, service quality, hospital image and
patient motivation simultaneously influence the decision to use services at Dr. AK.
Gani Palembang, this is because the significant F value is 0.000 <0.05. Service
quality partially influences the decision to use services at Dr. AK. Gani
Palembang, this is because the significant t value is 0.000 < 0.05. The image of
the hospital partially influences the decision to use services at Dr. AK. Gani
Palembang, this is because the significant t value is 0.021 < 0.05. Patient
motivation partially influences the decision to use services at Dr. AK. Gani
Palembang, this is because the significant t value is 0.041 < 0.05.

Keywords : Decision to Use Services, Service Quality, Hospital Image and
Patient Motivation
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Rumah sakit sebagai institusi yang bersifat sosio ekonomis mempunyai
fungsi dan tugas pelayanan kesehatan kepada masyarakat secara paripurna.
Jangkauan dan kualitas pelayanan kesehatan di rumah sakit sangat tergantung
pada kapasitas dan kualitas di institusi pelayanan kesehatan untuk mencapai
kinerja yang optimal. Pelayanan tenaga kesehatan dalam memberikan pelayanan
keperawatan di rumah sakit merupakan salah satu faktor penentu citra dan mutu
rumah sakit. Hal ini dikarenakan keperawatan merupakan kelompok profesi
dengan jumlah terbanyak, paling depan dan paling banyak berinteraksi dengan
pasien dan keluarga pasien. Disamping itu tuntutan masyarakat terhadap
pelayanan perawat yang bermutu semakin menigkat seiring dengan meningkatnya
kesadaran akan hak dan kewajiban dari masyarakat. Oleh karena itu, kualitas
pelayanan perawat perlu di tingkatkan terus sehingga upaya pelayanan kesehatan
yang optimal dalam upaya peningkatan mutu pelayanan rumah sakit dapat dicapai.

Kondisi persaingan industri jasa kesehatan saat ini sangat ketat. Hal ini
disebabkan semakin banyaknya jumlah rumah sakit dan kilinik kesehatan yang
ada, serta semakin banyaknya masyarakat menggunakan fasilitas rumah sakit
untuk memperoleh layanan kesehatan. Hal ini sebanding dengan mulai
meningkatnya pengetahuan dan kesadaran masyarakat tentang pelayanan

kesehatan. Tuntutan untuk mendapatkan pelayanan yang nyaman serta berkualitas



semakin meningkat, sesuai dengan meningkatnya kesadaran akan hidup sehat.
Salah satu sarana pelayanan kesehatan yang mempunyai peran sangat penting
dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat adalah rumah sakit.
Rumah sakit merupakan penyedia jasa kesehatan dimana kesehatan merupakan
salah satu peluang bisnis yang cukup baik sampai saat ini. Hal ini terbukti dengan
semakin banyaknya rumah sakit atau klinik swasta yang berdiri. Bahkan di
Indonesia juga telah berdiri beberapa rumah sakit bertaraf intenasional. Kemajuan
teknologi dan ketatnya persaingan baik rumah sakit dalam maupun luar negeri
menyebabkan pihak rumah sakit menawarkan pelayanan yang terbaik dan
menggerakkan pemasaran aktif (Andriyanto, 2022 : 12).

Pentingnya praktek pemasaran dalam organisasi menjadi penting untuk
memenuhi persaingan yang semakin ketat dan kebutuhan akan metode distribusi
yang lebih baik untuk mengurangi biaya dan meningkatkan keuntungan.
Manajemen pemasaran saat ini adalah fungsi terpenting dalam perusahaan
komersial dan bisnis. Perilaku konsumen adalah hal yang mengacu pada perilaku
yang ditampilkan oleh individu ketika mereka membeli, mengkonsumsi atau
memakai produk atau layanan tertentu. Perilaku ini dapat dipengaruhi oleh banyak
faktor. Pada mulanya pemasar dalam upaya mencapai pemahaman yang layak
mengenai konsumen dilakukan kontak langsung dengan konsumen, tetapi
pertumbuhan perusahaan dan pasar menggeser keputusan manager pemasaran dan
kontak langsung konsumen ke riset konsumen. Perusahaan mulai banyak
mengeluarkan dana untuk penelitian guna mempelajari konsumen tentang apa

yang sebenarnya dibutuhkan dan diinginkan (Rizky, 2022 : 54).



Menurut Kotler dan Amstrong dalam Indrasari (2019 : 27) kualitas
pelayanan merupakan keseluruhan dari keistimewaan dan karakteristik dari
produk atau jasa yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
secara langsung maupun tidak langsung sedangkan kualitas pelayanan (service
quality) menurut Lupiyoadi dalam Indrasari (2019 : 28) adalah seberapa jauh
perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas pelayanan yang
mereka terima. Service Quality dapat diketahui dengan cara membandingkan
persepsi pelanggan atas pelayanan yang benar-benar mereka terima dengan
layanan sesungguhnya yang mereka harapkan.

Rumah sakit merupakan ujung tombak pembangunan dan pelayanan
kesehatan masyarakat, tetapi rumah sakit di Indonesia tidak semua mempunyai
standar pelayanan dan kualitas yang sama. Semakin banyaknya rumah sakit dan
semakin tingginya tuntutan masyarakat terhadap fasilitas kesehatan yang
berkualitas dan terjangkau, membuat rumah sakit harus selalu berusaha agar tetap
bisa bertahan dan memenuhi tuntutan-tuntutan di tengah persaingan yang semakin
ketat (Trisnantoro, 2018 : 74). Rumah sakit yang memiliki citra yang kuat
cenderung lebih mudah memenuhi kebutuhan dan keinginan yang sesuai dengan
persepsi pelanggan, juga dapat dengan mudah menjadi posisi teratas di pikiran
para pelanggan (Nurulaini, 2020 : 8). Citra berpengaruh terhadap keberhasilan
suatu lembaga seperti rumah sakit. Di masa sekarang ini, citra yang positif akan
sangat membantu bagi suatu perusahaan. Citra yang baik merupakan aset
perusahaan, karena citra dapat berefek pada persepsi akan kualitas, nilai, dan

kepuasan.



Motivasi merupakan kekuatan penggerak dalam diri seseorang yang
memaksanya untuk bertindak. (Handoko, 2021 : 114) mengatakan bahwa motivasi
adalah suatu keadaan dalam pribadi yang mendorong keinginan individu untuk
melakukan keinginan tertentu guna mencapai tujuan. Motivasi muncul karena ada
kebutuhan yang dirasakan oleh konsumen. Pengenalan kebutuhan akan
menyebabkan tekanan (tension) kepada konsumen sehingga ada dorongan pada
dirinya (drive state) untuk melakukan tindakan yang bertujuan (Sumarwan, 2020).
Motivasi pasien dalam memilih layanan rumah sakit akan dipengaruhi oleh motif
yang ada dalam dirinya. Motif-motif yang muncul dari dalam diri pasien dapat
dianalogikan sebagai motor penggerak untuk membuat sebuah keputusan.
Motivasi tersebut juga berhubungan dengan apa yang ingin didapat oleh pasien
melalui keputusanya tersebut.

Rumah sakit Dr. AK Gani adalah Rumah Sakit Tingkat Il di lingkungan
TNI-AD. Tugas pokok rumah sakit Dr. AK Gani adalah memberikan dukungan
dan pelayanan kesehatan kepada Prajurit TNI, PNS, dan masyarakat umum di
Kota Palembang dalam rangka mendukung tugas pokok TNI Angkatan Darat.
Bentuk pelayanan ini akan mempengaruhi pada kepuasan pelanggan yang pada
akhirnya berdampak pada peningkatan pendapatan rumah sakit Dr. AK Gani.
Keputusan pasien menggunakan jasa dapat membentuk persepsi dan selanjutnya
dapat memposisikan produk rumah sakit di mata pasien.

Dalam hubungannya dengan kualitas pelayanan, citra rumah sakit dan
motivasi pasien menggunakan jasa rumah sakit Dr. AK Gani Beberapa Kkali

menyampaikan keluhan terhadap pelayanan Rumah sakit Dr. AK Gani melalui



call center, khususnya terhadap kualitas pelayanan rawat inap. Keluhan atas
pelayanan rumah sakit juga disampaikan melalui kotak saran yang ada di rumah
sakit Dr. AK Gani. Hal Demikian memberikan indikasi bahwa rumah sakit Dr.
AK Gani. yang dibangun dengan sarana dan prasarana cukup memadai belum
mampu memberikan pelayanan yang sesuai harapan, keinginan dan tuntutan dari
masyarakat sebagai konsumen. Berdasarkan hasil pengamatan, peneliti

memperoleh data jumlah pasien yang pernah dirawat di rumah sakit Dr. AK Gani

Tahun 2022.
Tabel 1.1
Data Jumlah Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Dr. AK Gani
Tahun 2022
Jumlah Pasien
No Bulan (Orang)
1 | Januari 1.313
2 | Februari 1.143
3 | Maret 1.227
4 | April 998
5 | Mei 942
6 | Juni 969
7 | Juli 1.073
8 | Agustus 996
9 | September 998
10 | Oktober 1.011
11 | November 856
12 | Desember 1.121
Jumlah 12.647

Sumber : Rumah Sakit Dr. AK Gani Palembang, 2023

Dari tabel diatas disimpulkan bahwa data kunjungan pasien rawat inap
rumah sakit Dr. AK Gani tahun 2022 mengalami peningkatan dan penurunan.
Dapat diketahui bahwa jumlah kunjungan di bulan Januari jumlah pasien sebesar
1.313 di Rawat Inap. Pada bulan Februari terjadi penurunan sebesar 1.143

sedangkan pada bulan Maret terjadi peningkatan sebesar 1.227 dibandingkan



bulan Februari. Di bulan April sampai dengan Juni, Agustus, September dan
November terjadi kembali penurunan dan pada bulan Desember mengalami
peningkatan sebesar 1.121. Penurunan jumlah pasien menunjukkan
ketidakstabilan angka pasien rawat inap dan pencapaian tujuan rumah sakit Dr.
AK Gani belum terpenuhi secara maksimal hal ini dikarenakan masih kurang
optimalnya fasilitas rawat inap yang belum sesuai harapan pasien misalnya
fasilitas kamar mandi ruangan yang dirasakan kurang bersih, citra rumah sakit
yang positif belum mendapatkan mendapatkan nilai reputasi dan keunggulan
kompetitif dan persepsi pasien tentang layanan rumah sakit akan turut
memberikan kontribusi atas terciptanya suatu keputusan. Persepsi dapat
diungkapkan sebagai proses interpretasi terhadap lingkunganya. Persepsi terhadap
seseorang terhadap lingkungan tersebut akan sangat berpengaruh pada perilaku
yang akhirnya menentukan faktor-faktor yang dipandang sebagai dorongan
melakukan sesuatu. Konteks ini berarti bagaimana pasien menggambarkan
pelayanan dalam benaknya akan mempengaruhi keputusannya.

Dari fenomena diatas maka, penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Rumah Sakit dan
Motivasi Pasien terhadap Keputusan Menggunakan Jasa pada Rumah Sakit

Dr. AK. Gani Palembang”.

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, maka penulis merumuskan

masalah sebagai berikut :



1. Apakah kualitas pelayanan, citra rumah sakit dan motivasi pasien berpengaruh
secara simultan terhadap keputusan menggunakan jasa pada rumah sakit
Dr. AK. Gani Palembang?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
menggunakan jasa pada rumah sakit Dr. AK. Gani Palembang?

3. Apakah citra rumah sakit berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
menggunakan jasa pada rumah sakit Dr. AK. Gani Palembang?

4. Apakah motivasi pasien berpengaruh secara parsial terhadap keputusan

menggunakan jasa pada rumah sakit Dr. AK. Gani Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis, mengetahui dan
membuktikan :

1. Pengaruh kualitas pelayanan, citra rumah sakit dan motivasi pasien secara
simultan terhadap keputusan menggunakan jasa pada rumah sakit Dr. AK.
Gani Palembang.

2. Pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap keputusan menggunakan
jasa pada rumah sakit Dr. AK. Gani Palembang.

3. Pengaruh citra rumah sakit secara parsial terhadap keputusan menggunakan
jasa pada rumah sakit Dr. AK. Gani Palembang.

4. Pengaruh motivasi pasien secara parsial terhadap keputusan menggunakan

jasa pada rumah sakit Dr. AK. Gani Palembang.



1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian adalah sebagai berikut :

1. Bagi Penulis
Bagi Penulis Penelitian ini berguna untuk meningkatkan pemahaman
berkaitan dengan manajemen pemasaran yang telah dipelajari di bangku
perkuliahan.

2. Bagi Rumah Sakit Dr. AK. Gani Palembang
Sebagai bahan masukan dalam mengambil keputusan atau kebijakan yang
berkaitan dengan kualitas pelayanan, citra rumah sakit dan motivasi pasien
terhadap keputusan menggunakan jasa pada rumah sakit Dr. AK. Gani
Palembang.

3. Bagi Akademik
Sebagai referensi bagi para peneliti selanjutnya yang berkaitan kualitas
pelayanan, citra rumah sakit dan motivasi pasien terhadap keputusan

menggunakan jasa pada rumah sakit Dr. AK. Gani Palembang.
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