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1.1. iLatar iBelakang 

Kualitas ipelayanan ikesehatan imenjadi ihal yang ipaling iutama idalam 

iorganisasi ipelayanan kesehatan, peningkatan ikesadaran imasyarakat itentang 

ikesehatan dan ipelayanan ikesehatan untuk isadar idalam memberikan iipelayanan 

kepada ipengguna ijasa iorganisasi ipelayanan ikesehatan (iHerlambang, i2016). 

iKepuasan pasien iadalah ihasil penilaian idari iipasien terhadap pelayanan 

kesehatan dengan membandingkan apa yang diharapkan sesuai dengan kenyataan 

pelayanan kesehatan yang diterima disuatu tatanan kesehatan rumah sakit. (iPohan, 

2007). iPada tahun i2014i, inegara iIndonesia imendirikan iiSistem Jaminan iKesehatan 

(iBPJS). iSemua penduduk iwarga iinegara iIndonesia iwajib menjadi ipeserta ijaminan 

ikesehatan iyang idikelola oleh BPJS termasuk orang asing yang telah bekerja paling 

singkat 6  bulan di Indonesia dengan membayar iuran perbulan sesuai premi 

(Depkes, 2014). Rumah sakit umum mempunyai misi atau tujuan yang harus 

dicapai yaitu imemberikan iipelayanan kesehatan iyang ibermutu idan terjangkau ioleh 

imasyarakat idalam rangka imeningkatkan derajat ikesehatan imasyarakat. 

(iHerlambang,2016). 

Menurut (Pangerapan.et al, 2018) tentang ihubungan antara imutu ipelayanan 

idengan ikepuasan ipasien di ipoliklinik ipenyakit idalam irumah isakit umum iGMIM 

iPancaran iKasih iManado menunjukkan hasil uji statistika menggunakan uji chi-

square iterdapat hubungan iantara ibukti ifisik, idaya itanggap, dan iperhatian idengan 

ikepuasan ipasien idi iiPoliklinik iPenyakit Dalam iRumah iSakit iUmum GMIM 

iPancaran iKasih iManado.  

Survei pendahuluan yang didapatkan peneliti dari hasil rekam medik pasien 

JKN-KIS rawat iinap idan irawat ijalan idi RSUD iLukas iHilisimaetano iKabupaten 

Nias iSelatan itahun i2020 bulan April - Mei sebanyak 50 orang. Peneliti melakukan 

observasi melalui wawancara dengan pasien JKN-KIS rawat inap dan rawat jalan 

selama 2 hari dengan pertanyaan terkait kepuasan pasien terhadap ipelayanan 

ikesehatan iyang di iberikani. iPeneliti imelakukan observasi ikepada i8 ipasien JKN-



KIS yang bersedia dan memenuhi syarat untuk di wawancarai. Hasil survey 

pendahuluan yang di lakukan menunjukkan bahwa 5 orang pasien menyatakan 

bahwa jadwal pelayanan rumah sakit tidak  tepat waktu seperti kunjungan/visit 

dokter, perawat  dan pemeriksaan pengobatan terlalu lama membuat pasien merasa 

gelisah dan khawatir akan penyakitnya, 3 orang pasien menyatakan tidak  puas 

dengan tenaga kesehatan (perawat, dokter) ketika memberi informasi  jelas tentang 

diagnosa penyakit, 4 orang mengatakan tidak puas dengan lingkungan fisik ruang 

rawat inap Rumah Sakit yang kurang bersih, 2 orang mengatakan kurang puas 

dengan tenaga medis yang kurang tanggap dalam merespon pasien, dan 2 orang 

mengatakan tidak puas terhadap perhatian yang diberi tenaga kesehatan karena 

terlalu acuh kepada pasien. 

Berdasarkan latar belakang diatas dan survey pendahuluan, maka ipeneliti 

itertarik imelakukan penelitian itentang i “Hubungan iiKualitas Pelayanan iKesehatan 

iRawat Inap iDan irawat iJalan iDengan Kepuasan Pasien JKN-KIS Di RSUD Lukas 

Hilisimaetano Kabupaten Nias Selatan Tahun 2020. 

1.2 iRumusan iMasalah 

iRumusan imasalah idalam penelitian iini iadalah iapakah ada iHubungan 

iKualitas iPelayanan iRawat iInap iDan Rawat iJalan iDengan iKepuasan iPasien JKN-

KIS Di RSUD Lukas Hilisimaetano Kabupaten Nias Selatan Tahun 2020 

1. 3  iTujuan iPenelitian 

1.3.1. iTujuan Umumi 

iUntuk imengetahui iHubungan iKualitas Pelayanan Rawat Inap iDan Rawat 

Jalan iDengan Kepuasan Pasien JKN-KIS Di RSUD Lukas Hilisimaetano 

Kabupaten Nias Selatan Tahun 2020. 

1.3.2. iTujuan iKhusus 

1. iUntuk imengetahui hubungan ikehandalan i (iReliabilityi) tenaga iimedis 

iterhadap ikepuasan ipasien JKNi-iKIS iDi RSUD iLukas Hilisimaetano 

iKabupaten Nias SelatanTahun 2020. 

2. Untuk mengetahui hubungan ketanggapan (Respronsiveness) itenaga 

medis iterhadap ikepuasan ipasien iJKN-iKIS iDi iRSUD Lukas 

Hilisimaetano iKabupaten Nias Selatan Tahun 2020. 



3. Untuk mengetahui hubungan jaminan (Assurance) bahwa ipasien ibebas 

dari iibahaya iresiko dan ikeragui-raguan iterhadap ikepuasan ipasien iJKN-

iKIS iDi RSUD iLukas iHilisimaetano Kabupaten iNias iSelatan Tahun 2020. 

4. Untuk mengetahui hubungan empati (Empathy) tenaga medis terhadap 

kepuasan pasien JKN-KIS Di RSUD Lukas Hilisimaetano Kabupaten Nias 

Selatan Tahun 2020. 

1.4. Manfaat Penelitian 

1. Sebagai gambaran bagaimana kualitas pelayanan idi iRumah iSakit Umum 

iLukas iHilisimaetano iKabupaten iNias iSelatan. 

2. Sebagai bahan referensi perpustakaan UNPRI Medan dan bahan tambahan 

dalam menyusun penelitian yang akan datang. 

3. Hasil penelitian dijadikan sebagai bahan masukan atau bahan pembanding 

bagi peneliti selanjutnya  

1.5. Tinjauan Pustaka  

1.5.1 iKualitas Pelayanan 

iKualitas ipelayanan ikesehatan adalah ipelayanan ikesehatan iyang 

isesuai iprofesi idan istandart dengan imemanfaatkan isumber idaya iiyang ada 

iisecara iibaik, isehingga isemua ikebutuhan ipasien idan itujuan untuk imencapai 

iderajat ikesehatan iyang ioptimal dapat iidicapai (Tribowo, 2013). 

Lima dimensi kualitas pelayanan yang dikembangkan oleh Zaithan 

dan Parasuraman, sering disingkat dengan dimensi RATER, yaitu: 

1. Reability (realiabilitas) 

2. Assurance (jaminan) 

3. Tangibles (tampilan/bukti fisik) 

4. Emphaty (empati),. 

5. Responsiveness (ketanggapan dan kepedulian) 

1.6. Rumah Sakit 

iRumah sakit iadalah ipusat untuk ipelayanan ikesehatan masyarakati, 

pendidikan iiserta penelitian ikedokteran idiselenggarakan. (iAssociation iOf 

iHosptal iCare, i1974). iMenurut iperaturan menteri ikesehatan itahun 1988 



2. 

3. 

iNoi. i159b/iMeni- Kesi/iKesi/iII/ii1988 Bab iII Pasal tiga idinyatakan ibahwa: 

a. iRumah sakit idapat idimiliki dan idiselenggarakan ioleh ipemerintah idan 

iswasta 

b. iRumah isakit ipemerintah  

c. Rumah sakit swasta (Alamsyah, 2012). 

1.7. Kerangka konsep 
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Skema 2.1i 

iHubungan Kualitas iPelayanan iRawat Inap iidan Rawat Jalan iDengan 

iKepuasan iPasien JKN-KIS iDi RSUD Lukas Hilisimaetano Kabupaten 

Nias Selatan Tahun 2020 
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1.8. Hipotesis Penelitian 

Adapun hipotesis dalam ipenelitian iini iadalah: 

Ho :  Tidak iada ihubungan ikehandalan idengan ikepuasan pasien iJKNi-KIS irawat iinap 

dan irawat ijalan di iRumah iSakit Umum iLukas iHilisimaetano Kabupaten iNias 

iSelatan iTahun i2020. 

Ha :  Ada ihubungan ikehandalan idengan kepuasan ipasien JKNi-iKIS rawat  iinap  idan 

irawat jalan idengan idi Rumah iSakit iUmum Lukas iHilisimaetano iKabupaten iNias 

iSelatan iTahun 2020. 

Ho : Tidak iada ihubungan idaya tanggap idengan iikepuasan pasien iJKNi-iKIS irawat iinap 

idan rawat ijalan idi iRumah Sakit iUmum Lukas iHilisimaetano iKabupaten iNias 

iSelatan Tahun i2020. 

Ha :  iAda hubungan iidaya tanggap idengan ikepuasan ipasien iJKN-iKIS irawat iinap iidan 

irawat jalan idi Rumah iSakit iUmum iLukas iHilisimaetano iKabupaten Nias iSelatan 

Tahun i2020. 

Ho :  iTidak ada ihubungan ijaminan idengan kepuasan ipasien iJKNii-KIS irawat iiinap idan 

irawat ijalan idi iRumah Sakit iUmum iLukas iHilisimaetano Kabupaten iNias iSelatan 

Tahun i2020. 

Ha :  Ada iihubungan ijaminan dengan ikepuasan ipasien iJKN-iKIS irawat iinap dan irawat 

ijalan di iRumah iiSakit Umum iiLukas Hilisimaetano iKabupaten iiNias Selatan iTahun 

i2020. 

Ho :  Tidak iada ihubungan iempati idengan kepuasan ipasien iJKNi-iKIS rawat inap idan 

rawat ijalan idi iRumah Sakit iUmum Lukas iHilisimaetano iKabupaten iNias iSelatan 

iTahun 2020i. 

Ha :  Ada ihubungan iempati idengan ikepuasan ipasien iJKNi-KIS irawat iinap dan irawat 

jalan idi iRumah Sakit iUmum Lukas Hilisimaetano Kabupaten Nias 

 


