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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Dewasa ini masalah kesehatan telah menjadi kebutuhan pokok bagi masyarakat. Semua orang menginginkan kesehatan karena kesehatan dinilai sangat berharga dan mahal. Untuk itu, dalam rangka mendukung kesehatan bagi semua warga negaranyam salah satunya cara adalah pemerintah memberikan sarana kesehatan bagi masyarakatnya. Salah satu sarana tersebut adalah rumah sakit.
Rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang menyelengarakan pelayanan kesehatan baik promotif, preventif, kuratif maupun rehabilitatif/ pelayanan paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan dan gawat darurat. (UU No 4 tahun 2009 tentang Rumah Sakit). 
Banyak aspek yang menjadi pertimbangan seorang untuk memilih salah satu rumah sakit yang mampu memberikan jasa pelayanan yang diinginkannya. Ketika pergi ke sebuah rumah sakit, seorang peserta cenderung menjadi seorang yang pemilih, atau selalu memiliki pertimbangan-pertimbangan tersendiri sebelum memilih dan memutuskan untuk membeli sebuah produk.. Namun, aspek-aspek apakah yang seharusnya menjadi pertimbangan utama dalam memilih rumah sakit Tentunya selain aspek harga dan ketersediaan dokter, hal lain yang dicari konsumen adalah kualitas pelayanan.
Jenis kualitas pelayanan yang baik adalah jenis pelayanan yang memuaskan dan sesuai dengan pelayanan yang diharapkan oleh konsumen. Namun jika pelayanan ini dapat melampaui harapan konsumen, maka jenis kualitas pelayanan ini dapat dikategorikan sebagai pelayanan yang sangat berkualitas atau sangat memuaskan. Sedangkan jenis kualitas pelayanan yang buruk adalah jenis pelayanan yang berada jauh di bawah standar atau tidak sesuai dengan ekspekstasi pelayanan yang diharapkan oleh konsumen. (Samuel 2014)1

Kualitas pelayanan dan kepuasan pasien mempunyai hubungan yang sangat erat. Pelayanan Rumah sakit yang berkualitas akan memberikan kepuasan kepada pasien dan menjadi awal membangun hubungan yang kuat untuk jangka waktu yang panjang (loyalitas). Dalam jangka waktu yang panjang ikatan seperti ini memungkinkan rumah sakit untuk memahami dengan seksama harapan pasien serta kebutuhan mereka. Ikatan tersebut memberikan keuntungan bagi rumah sakit berupa finansial dan juga pasien dengan kesembuhannya (Laksono, 2008).
Mutu layanan merupakan gambaran suatu tingkatan kesempurnaan pelayanan kesehatan yang bertujuan memuaskan pelanggan serta memiliki standar dan etika profesi. Mutu layanan memiliki hubungan erat dengan kepuasan pelanggan hal ini disebabkan pelayanan yang bermutu akan membuat suatu ikatan hubungan yang kuat antara pemberi layanan dan pelanggan. Kualitas pelayanan ini menjadi penting karena akan berdampak langsung pada citra perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik akan menjadi sebuah keuntungan bagi rumah sakit  sudah mendapat nilai positif di mata konsumen (Samuel, 2014)
Tidak  mudah untuk untuk mendefinisikan mutu bahkan mutu lebih mudah dirasakan. Mutu  layanan secara umum dilihat melalui dua komponen yaitu pemenuhan terhadap standar mutu yang ditetapkan oleh rumah sakit dan pemenuhan kepuasan pelanggan. Rumah sakit harus mampu memberikan pelayanan yang berorientasi pelanggan  baik dalam wujut pelayanan petugas, antrian di loket pendaftaran, waktu tunggu pelayanan. Sistem kepedulian kesehatan dapat dilakukan evaluasi setiap unsur-unsur pelayanan yang berorientasi kepuasan pelanggan.  Perbaikan jalur pelayanan klinis, layanan adiministrasi termasuk perspektif pelanggan yaitu pasien seperti seberapa baik jasa pelayanan kesehatan yang mereka butuhkan (Utami, 2013).
Kualitas pelayanan menurut harapan pelanggan Menurut Valarie Zeithaml dan Mary Bitner, tingkatan kualitas pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan dapat dibagi menjadi dua, yaitu:
1. Desired service, tingkatan ini adalah harapan pelanggan terkait pelayanan yang diinginkan, yaitu kepercayaan pelanggan tentang pelayanan yang diterima dengan pelayanan yang seharusnya diterima.
2. Adequate service, tingkatan ini adalah ketika pelanggan menerima pelayanan, hal ini juga berkaitan dengan kemampuan suatu perusahaan untuk dapat memenuhi permintaan pelayanan dari pelanggan tersebut
Kabupaten Lampung Selatan merupakan salah satu kabupaten dipropinsi Lampung  dengan luas wilayah 2.109,74 km² dan berpenduduk sebanyak kurang lebih 972.579 jiwa. Salah satu kecamatan yang ada yaitu kecamatan Natar dengan pusat pemerintahan di nerak batin dengan jumlah desa sebanyak 26 desa. Kecamatan Natar memiliki jumlah penduduk 180.621 Jiwa sekitar 19 % dari total penduduk Kabupaten Lampung selatan. (BPS tahun 2014)
	Kabupaten Lampung selatan hanya memiliki 2 rumah sakit yaitu Rumah sakit Umum Daerah Bob bazar yang merupakan rumah sakit milik pemerintah Kabupaten Lampung Selatan yang terletak di kota Kalianda dan Rumah sakit Natar Medika di kecamatan Natar . (BPS tahun 2014)
	Kabupaten Lampung Selatan memiliki daerah yang berada dalam borderline dengan kota Bandar Lampung. Pelayanan Kesehatan disekitar kota kalianda hingga kecamatan ketibung dilayani oleh RSUD Bob Bazar dan RSUD Kota bandar Lampung, RS Imanuel, hal ini dari segi geografis yang lebih dekat dengan Rumah sakit tersebut. Kecamatan Natar, Tegineneng, Candimas, Kalirejo, Sukadamai, secara geografis lebih dekat pada RS Natar Medika, RS Bintang Amin dan RS Mardi Waluyo. Dimana pelayanan ke-3 RS tersebut secara langsung melayani daerah kecamatan yang sama.
	Rumah sakit Natar Medika merupakan rumah sakit swasta yang  bergerak dalam jasa pelayanan kesehatan. Letak berada dijalur jalan lintas Sumatera pada Kabupaten Lampung Selatan dan berbatasan kota Bandar Lampung. Rumah sakit Natar Medika merupakan rumah sakit tipe C yang terletak Jl. Raya Natar No.4 Natar Lampung Selatan dengan kepemilikan oleh yayasan Yadika Group. Pelayanan Kesehatan yang diberikan meliputi poli bedah umum, poli penyakit dalam, poli syaraf, poli kebidanan dan kandungan, poli bedah urologi,poli mata, poli anak, poli paru-paru, poli gizi, poli gigi dan poli umum.yang merupakan bagian dari poli pelayanan rawat jalan. 
	Tujuan dari pelayanan rawat jalan adalah mengupayakan kesembuhan dan pemulihan pasien secara optimal melalui prosedur dan tindakan yang dapatdipertanggung jawabkan. (standart pelayanan Rumah sakit, dirjen yanmed depkes RI tahun1999)
	Sedangkan Fungsi dari pelayanan rawat jalan adalah sebagai tempatkonsultasi, penyelidikan, pemeriksaan dan pengobatan pasien oleh dokter ahli dibidang masing-masing yang disediakan untuk pasien yang membutuhkan waktu singkat untuk penyembuhannya atau tidak memerlukan pelayanan perawatan. poliklinik juga berfungsi sebagai tempat untuk penemuan diagosis dini, yaitu tempat pemeriksaan pasien pertama dalam rangka pemeriksaan lebih lanjut dalam tahap pengobatan penyakit. Pelayanan rawat jalan dibagi menjadi beberapa bagian atau poliklinik, menggambarkan banyaknya pelayanan spesialistik, sub spesialistik dan pelayanan gigi spesialistik dari staf medis yang ada pada rumah sakit. (Tabrani Yusirwan 2015).	Salah satu cara mengukur mutu dan kepuasan peserta adalah dengan Mendapatkan umpan balik dari pelanggan.  Banyak cara yang dapat dilakukuan untuk mendapatkan feedback dari pelanggan, diantaranya seperti mengadakan survei kepada pelanggan, dan  follow up kepada pelanggan setelah memberikan pelayanan, cara ini dapat dilakukan melalui email. 
	Pelayanan kesehatan khususnya rumah sakit, dinyatakan pemasaran jasa professional sebuah rumah sakitharus mampu menyesuaikan adalah disebabkan kondisi hukum dan etika yang cepat berubah, suplai professional yang banyak, sehingga meningkatnya ketidakpuasan terhadap professional dan kemajuan teknologi. Persaingan rumah sakit semakin lama semakin ketat menuntut peningkatan kualitas pelayanan sebuah rumah sakit. Persaingan tidak hanya terjadi dari sisi teknologi peralatan kesehatan tetapi juga persaingan dalam memberikan pelayanan berkualitas (Kothler, 2012).
Kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan. Menurut Tjiptono, definisi kualitas pelayanan ini adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang dibarengi dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan tersebut. Dalam kualitas pelayanan yang baik, terdapat beberapa jenis kriteria pelayanan, antara lain adalah sebagai berikut :
1. Ketepatan waktu pelayanan, termasuk didalamnya waktu untuk menunggu selama transaksi maupun proses pembayaran.
2. Akurasi pelayanan, yaitu meminimalkan kesalahan dalam pelayanan maupun transaksi.
3. Sopan santun dan keramahan ketika memberikan pelayanan.
4. Kemudahan mendapatkan pelayanan, yaitu seperti tersedianya sumber daya manusia untuk membantu melayani konsumen, serta fasilitas pendukung seperti komputer untuk mencari ketersediaan suatu produk.
5. Kenyaman konsumen, yaitu seperti lokasi, tempat parkir, ruang tunggu yang nyaman, aspek kebersihan, ketersediaan informasi, dan lain sebagainya.
	Hasil penelitian yang dilakukan oleh Febriyani (2012) pada RSCM poli rawat jalan yang dilakukan pada 95 sampel dengan nilai P Value 0,000 dan  R Value 0.716 yang memiliki makna 68,4 %  bahwa dimensi  mutu kualitas jasa berhubungan signifikan dengan kepuasan pasien. Secara umum gambaran akan dimensi mutu kualitas jasa yang ada pada organisasi pelayanan/jasa digambarkan dalam wujut fisik (tangiable), ketanggapan (responsiveness), kehandalan (reliability), jaminan (assurance) (Febriani, 2012).	 
	Data pelayanan kesehatan pada poli rawat jalan semester satu tahun 2016 maka diperoleh data pelayanan rumah sakit Natar Medika 8.104 peserta pada kunjungan pasien rawat jalan, rumah sakit Mardi Waluyo 25.156 peserta, rumah sakit RSUD Kalianda 15.444 peserta, rumah sakit Pertamina Bintang Amin 30.203 peserta. (Rekam medis rumah sakit tahun 2016).
	Berdasarkan data tersebut diatas maka persentase perbandingan  peserta yang dilayani Rumah Sakit Mardi Waluyo 273 % lebih besar dibanding Rumah Sakit Natar Medika, Rumah Sakit Pertamina Bintang Amin 373 % lebih besar dibanding Rumah Sakit Natar Medika, Rumah Sakit RSUD Kalianda 190 % lebih besar dibanding RS Natar Medika. 
	Dari data tersebut terlihat jumlah peserta layanan di RS Natar Medika adalah yang terendah dibandingkan tiga rumah sakit lain, dilihat dari segi SDM dan sarana dan  prasarana  yang ada dirumah sakit Natar  Medika seharusnya mampu melayani dan meraih jumlah peserta yang lebih banyak dibandingkan data jumlah pelayanan di semester 1 tahun 2016.
	Berdasarkan  hasil  observasi  awal  yang  dilakukan  oleh  peneliti yang dilakukan pada peserta poli rawat jalan dan puskesmas yang melakukan rujukan didapat beberapa permasalahan yaitu keluhan sistem antrian layanan dipoli terlalu lama, kepuasan dan kepercayaan pelanggan menurun sehingga pasien enggan atau malas untuk berobat ke Rumah Sakit Natar Medika. Dokter jarang ditempat, waktu tunggu dokter yang lama dan biaya pelayanan yang relative lebih
	Dari uraian diatas dapat dilihat pentingnya kepuasan pasien terhadap pelayanan rumah sakit. Oleh karena, itu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian  tentang kepuasan peserta terhadap kualitas layanan di rumah sakit Natar Medika.

B. Rumusan Masalah
	Berdasarkan uraian latar belakang maka dapat dibuat suatu perumusan masalah penelitian apakah ada “Hubungan kualitas pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien di Poliklinik Rawat Jalan Rumah Sakit Natar Medika Kabupaten Lampung Selatan ”.

C. Tujuan Penelitian 
1. Tujuan Umum 
	      Untuk mendiskripsikan kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien khususnya dipoliklinik rawat jalan rumah sakit Natar Medika Kabupaten Lampung Selatan.
2. Tujuan Khusus
a. Mengindentifikasi kualitas pelayanan meliputi wujud fisik (tangiable), ketanggapan (responsiveness), kehandalan (reliability), jaminan (assurance) di Rumah Sakit Natar Medika Kabupaten Lampung Selatan
b. Mengindentifikasi tingkat kepuasan pasien meliputi kepuasan pasien secara menyeluruh, kesesuaian antara pelayanan yang ditawarkan dengan harapan pasien.
c. Menganalisa hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien terhadap pelayanan di Rumah sakit Natar Medika Kabupaten Lampung Selatan.

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Pengembangan Keilmuan
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi terhadap pengetahuan tentang hubungan antara kualitas pelayanan dengan tingkat kepuasaan pasien dirumah sakit.
2. Bagi Rumah sakit Natar Medika Kabupaten Lampung Selatan.
a. Sebagai masukan bagi pengambil kebijakan yaitu Manajemen Rumah sakit Natar Medika Kabupaten Lampung Selatan. Dalam melakukan perbaikan dan peningkatan kualitas dalan kegiatan pelayanan pada pasien.
b. Upaya meningkatkan kepuasan pasien Rumah sakit Natar Medika Kabupaten Lampung Selatan. 

E. [bookmark: _GoBack]Ruang Lingkup Penelitian 
	Untuk mempermudah penulisan laporan skripsi ini dan agar lebih terarah dan berjalan dengan baik, maka perlu kiranya dibuat suatu batasan masalah. Adapun ruang lingkup permasalahan yang akan dibahas dalam penulisan laporan skripsi ini, yaitu:
1. Penelitian hanya dilakukan pada pelayanan Poli rawat jalan RS Natar Medika
2. Waktu penelitian dibatasi Minggu Ke-4 Desember 2016 sampai dengan Akhir minggu ke-4 Januari 2017.







