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1.1 Latar Belakang Pendlitian
Pada Era Otonomi Daerah dengan keterbatasan sulanyeeryang tersedia

maka rumah sakit h FNWDM' ﬂr et dleberadaannya dengan

senantiasa b jlak aﬁian sensitif terh%l#% an dan keluhan

dr.

kabupaten Garut pada khususnya dan warga masyafifkat kabupaten Garut

pada umumnya.



Kabupaten Garut saat ini merupakan kabupaten ysrajegis untuk
dikembangkan. Pengembangan yang terintegrasi duadndang merupakan
peluang yang dapat dilakukan oleh pihak pemerisigtiempat yang didukung

pula dengan semua elemen masyarakat dan PemebDathh Kabupaten Garut,

termasuk pengembangan pelayanan kesehatan. Halemiintut adanya kinerja

antara karyawan rumah sakit-pasien dirasakan kusabggaimana dikeluhkan

oleh beberapa pasien RSU dr. Slamet.



Rumah Sakit Umum (RSU) dr. Slamet dalam pelaksangandapat
melakukan kesalahan yang menyebabkan pasiennyanada@sa tidak puas. Para
pasien yang tidak puas tersebut dapat melakukdakan untuk menyampaikan
keluhannya tersebut pada pihak RSU dr. Slamet, ataveka tidak akan

melakukan apa-apa, tetapi yang paling buruk jiksiggaakan memberitahukan

keluhannya itu kepa

dilihat p

%A‘ @p

Bulan Juli November | Desember | Total

Agustus | September | Oktober
"4
Jumiah 5, 3 32 170
Pasien
Sumber : Survey Pra iti a eldjarn@n . Slamet 2007

Sedangkan untuk jenis klaim yang diajukan olehgmadapat dilihat pada

Tabel 1.2 berikut ini



TABEL 1.2
JENISKLAIM YANG DIAJUKAN BULAN

JULI-DESEMBER 2007

JenisKlaim | Juli | Agustus | September | Oktober | November | Desember | Total
Antrian 9 1 2 3 4 8 27
Layanan
Petugas 2 5 8 11 5 9 40

Rumah sakit Sy

I_<eberS|han 13 15 103
lingkungan
Sumber : Syfey Pewelitian Pada Pelayanan - W 07
&ark n oleh

pa en%la

r akit

a>nda

IS ya

me n kualitas dr.
Skmet Gar

.at ini r|I nuhi
kepuas epfadai, dan

kinerja kary. g

puas dengan faS|

}

md€epuasan pasien

pat dlﬁkhng

PUSTAR:

semakin diperlukan karena pasien semakin mudalk wdtpindah tangan. Oleh

merasa tidak

karena itu, haruslah diatasi oleh rumah sakit, dengara melakukan strategi
pemasaran yang tepat dengan melakukan pembenapadakkualitas pelayanan

yang diberikan.



TABEL 1.3
AKTIVITASBP.RSU dr. SLAMET GARUT
TAHUN 2002-2006

No | KATEGORI 2002 2003 2004 | 2005 | 2006

1 g‘lj:rj]“r‘ga” faval 118197 | 113.400 114.166 161.883 227.050
Jumlah

2 i‘;“;g””gargt;"_"r";ﬁ_t 20769 21514

pasien : :
Dirawa ' 232

konsekuens @Pa it harus membua$
mempertahankan h ”S‘ FIIGAQ

Menurut Valarie A. Zeithml dan Mary Jo Bitner (2008), persepsi pasien

ffakklayanan yang makin

efektif dan efisien.

terhadap kualitas dan pengaruhnya terhadap kepysssaen, bahwa kepuasan
pasien dipengaruhi oleh lima faktor, kualitas jdaalitas produk, harga, faktor

situasional, dan faktor personal/emotional fakidua faktor (faktor situasional



dan faktor emosional) merupakan faktor eksternaligghaan, yang cukup sulit
dikendalikan oleh perusahaan. Sedangkan tiga faltionya (kualitas jasa,
kualitas produk dan harga) merupakan faktor inteyaag relatif lebih mudah
dikendalikan perusahaan.

Setiap faktor-faktor kepuasan, memiliki unsur-unsakna tersendiri dan

alarie A. Zeithml dan

kedalam Tabe




TABEL 14

STRATEGI KUALITASPELAYANAN RSU dr. SLAMET GARUT

DIMENSI KUALITAS
PELAYANAN STRATEGI RSU DR. SLAMET
Tangible Perawatan lingkungan gedung yang teratur.

1. Adanya jaminan pembiayaan bagi keluarga
miskin oleh pemerintah

2. Sistem informasi administrasi rumah sakit yang

7
JC

Emphaty

- Y " VCRENE pelayanan medik yang
Responsiyg L ) Yce .( ;'u uﬁ j@la™an fungsi pelayanan.
Reliaff]it .DM. yang memili W yang sangat

tinggi

«v 1. SDM yang me i kep d% Yang tinggi

terhadap organi a &t
an Jenis pela sp @1 dan |sub
spesialis vy, dr. ef\Gar,

terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaianyehgmnh atas keunggulan

suatu pelayanan.



Berdasarkan uraian di atas penulis merasa tertamtkik melakukan
penelitian tentang permasalahan yang ada kaitadepgan pengaruh kualitas
pelayanan yang dilaksanakan oleh RSU dr. Slamait@hadap pasien. Penulis

mencoba untuk melakukan penelitian dengan memitiuljPengaruh Kualitas

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien RSU dr. Slamet Garut (Survei Pada

memberikan kualitas pelayanan yang baik merupakaserkpatan untuk

memuaskan pasien.



Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, mak@nulis
mengidentifikasikan permasalahan yang sedang diatdein RSU dr. Slamet
Garut sebagai berikut :

Bahwa lingkungan di sekitar RSU dr. Slamet Garuthkg terjaga seperti

lingkungan di kamar mandi pasien yang tidak teradam karyawan

gNnDs'an ap pasiemg yalapat

angan kesehata dajabat untuk

rumah saki

khirnya akan ber

yang kemugi

u’di»dala tagkbey dan
e
dips, i ebagai berikut:

1. Bagaimanakah a RSBlamet Garut yang

dirasakan oleh pasien RSU dr. Slamet Garut
2. Bagaimanakah tingkat kepuasan pasien terhadap RSBlamet Garut

yang dirasakan oleh pasien RSU dr. Slamet Garut
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3. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terHega@msan pasien

RSU dr. Slamet Garut

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

ENDID,

mpulan yang di

1.3.1 Tujuan Pendlitian

Tujuan peneli agolah, menganalisis,

alisa data dan

teori ya ' h para ahli yang m

ian ini, adalah s

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperlkajgan ilmu pemasaran

jasa khususnya kualitas pelayanan serta pengaruterp@adap kepuasan
pasien sehingga dari hasil penelitian ini dapat besikan wawasan dan

pengetahuan bagi peneliti sejenis dalam meningkdtialitas pelayanan.
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2. Kegunaan Praktis
Secara empirik penelitian ini berguna sebagaabahasukan bagi pihak
manajemen RSU dr. Slamet Garut dalam memperhaki4alitas pelayanan

yang diterapkan dalam menangani klaim pelayananinggh dapat

meningkatkan kepuasan pasien.




