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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1.Latar iBelakang i 

Rumah iSakit iadalah iinstitusi ipelayanan ikesehatan iyang imenyelenggarakan 

ipelayanan ikesehatan iperorangan isecara iparipurna iyang imenyediakan ipelayanan 

irawat iinap, irawat ijalan, idan igawat idarurat i(Arlusiana, i2022). iKementrian 

iKesehatan iRI i(2018) imenyebutkan i80% ikesembuhan idan ikepuasan ipasien 

iditentukan ioleh ikeberhasilan itenaga imedis idalam imemberikan iperawatan isecara 

ipelayanan ikeperawatan imemiliki iperan iyang isangat ipenting idalam ipelaksanaan 

ipelayanan ikesehatan idi irumah isakit idimana isecara ikeseluruhan iterutama irumah 

isakit. iKemudian isalah isatu ikomunikasi iyang isudah ibanyak idikenal idalam idunia 

ikeperawatan iadalah ikomunikasi iterapeutik i(Faridah, idkk, i2021). 

Kepuasan ipasien iberperan ipenting idalam ikeberlangsungan irumah isakit idan 

iklinik. iDiperlukan iupaya-upaya iuntuk imeningkatkan ikepuasan ipasien, iKepuasan 

ipasien imenjadi ifaktor ipenting ikeberlangsungan irumah isakit, ibaik irumah isakit 

iswasta imaupun irumah isakit ipemerintah. iMenurut ipenelitian, ikepuasan ipasien 

iberkaitan idengan iloyalitas ipasien. iPasien iyang imerasa ipuas idengan ipelayanan 

ikesehatan iyang imereka iterima idi isuatu itempat, ibesar ikemungkinan iakan 

ikembali imemanfaatkan ifasilitas ipelayanan ikesehatan idi itempat iyang isama. i 

Profesionalisme itenaga imedis isaat iini imenjadi iisu iyang ihangat idi ikalangan 

imasyarakat., iprofesionalisme itenaga imedis isering idipertanyakan. iFaktor iyang 

imempengaruhi ikepuasan ipasien isalah isatunya iadalah iprofesionalisme itenaga 

imedis iyang idinilai idari itechnical icare iyang iterdiri idari: ikompetensi, 

ikemampuan, idan ipengalaman itenaga imedis, iserta ietika iprofesional i(Batbaatar iet 

ial., i2017). iPersepsi ipasien iterhadap iprofesionalisme itenaga imedis ijuga 

iberhubungan idengan iketidakpuasan ipasien. iTiga ifaktor iutama ipenyebab 

iketidakpuasan ipasien imeliputi: ikemampuan itenaga imedis idalam iberkomunikasi, 

ihigienitas itenaga imedis, iserta ikebersihan idan iprivasi idi ilingkungan irumah isakit 

i(Popa iet ial., i2018) 

Selain iprofesionalisme itenaga imedis, ifaktor ilain iyang idapat imempengaruhi 

ikepuasan ipasien iadalah iInfrastruktur irumah isakit yang imerupakan ifaktor ikrusial 

iyang idapat isecara isignifikan imempengaruhi ikepuasan ipasien idalam ipengalaman 
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iperawatan ikesehatan imereka. iAspek iini imencakup iberbagai ielemen ifisik idan 

istruktural iyang imendukung ipenyediaan ilayanan ikesehatan iyang iefektif idan 

inyaman. iKualitas ibangunan, itata iletak iyang iefisien, idan idesain iyang iramah 

ipasien idapat imenciptakan ilingkungan iyang imenenangkan idan imendukung 

iproses ipenyembuhan. iKetersediaan iperalatan imedis imodern idan iteknologi 

icanggih itidak ihanya imeningkatkan iakurasi idiagnosis idan iefektivitas ipengobatan, 

itetapi ijuga imemberikan ikesan iprofesionalisme idan ikepercayaan ikepada ipasien. 

iSistem iutilitas iyang iberfungsi idengan ibaik, iseperti ipasokan ilistrik iyang istabil, 

isistem ipendingin iudara iyang inyaman, idan ipengelolaan iair ibersih iyang imemadai, 

iberkontribusi ipada ikenyamanan ipasien iselama imasa iperawatan. iFasilitas 

ipenunjang iseperti iruang itunggu iyang inyaman, iarea iparkir iyang imemadai, idan 

ikafetaria iyang ibersih ijuga iberperan idalam imembentuk ipersepsi ipositif ipasien 

iterhadap irumah isakit. iSelain iitu, iimplementasi iteknologi iinformasi iyang 

iterintegrasi idapat imemperlancar iproses iadministrasi idan ikomunikasi, 

imengurangi iwaktu itunggu, idan imeningkatkan iefisiensi ipelayanan isecara 

ikeseluruhan. iDengan idemikian, iinfrastruktur irumah isakit iyang ibaik itidak ihanya 

imendukung ikualitas iperawatan imedis, itetapi ijuga iberkontribusi ipada 

ipengalaman iholistik ipasien, iyang ipada iakhirnya iberpengaruh ipositif iterhadap 

itingkat ikepuasan imereka. 

Sistem imanajemen iantrian ijuga imerupakan ifaktor isignifikan iyang idapat 

imempengaruhi ikepuasan ipasien idi irumah isakit. iSistem iini imeliputi iproses 

ipengaturan, ipengelolaan, idan ipengoptimalan ialur ipasien idari isaat imereka itiba 

ihingga imenerima ipelayanan iyang idibutuhkan. iManajemen iantrian iyang iefektif 

idapat imengurangi iwaktu itunggu, imeningkatkan iefisiensi ipelayanan, idan 

imenciptakan ipengalaman iyang ilebih ipositif ibagi ipasien. iImplementasi iteknologi 

iseperti isistem inomor iantrian idigital, iaplikasi imobile iuntuk ipendaftaran ionline, 

iatau isistem ipenjadwalan iappointment iyang iterkomputerisasi idapat isecara 

isignifikan imeningkatkan ikualitas imanajemen iantrian. iSelain iitu, ipengaturan 

iruang itunggu iyang inyaman, ipenyediaan iinformasi iyang ijelas itentang iestimasi 

iwaktu itunggu, idan istaf iyang iterlatih idalam imengelola iantrian ijuga iberkontribusi 

ipada iefektivitas isistem iini. iKetika ipasien imerasa ibahwa iwaktu imereka idihargai 

idan iproses imenunggu idikelola idengan ibaik, itingkat istres imereka icenderung 
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iberkurang, iyang ipada igilirannya idapat imeningkatkan ipersepsi imereka iterhadap 

ikualitas ipelayanan isecara ikeseluruhan. iOleh ikarena iitu, isistem imanajemen 

iantrian iyang ibaik itidak ihanya imeningkatkan iefisiensi ioperasional irumah isakit, 

itetapi ijuga iberperan ipenting idalam imembentuk ipengalaman ipasien iyang ipositif, 

iyang iakhirnya iberkontribusi ipada ipeningkatan ikepuasan ipasien. 

Berdasarkan i idata idiambil idari iBed iOccupancy iRate i(BOR) iGraha iMedika i 

imenunjukkan iselama itiga itahun i2022-2024 itidak imencapai istandar iyang itelah 

iditetapkan iyaitu i51,77%, i46,08% idan i51,77% idengan istandart i(60-85%). iUntuk 

imeningkatkan imutu ipelayanan idi irumah isakit idan imencapai inilai iBOR iyang 

iideal iatau ilebih ibaik, idiperlukan iperbaikan idi isemua idimensi imutu ilayanan. 

iPerbaikan itersebut idapat idiarahkan ipada ipeningkatan ifasilitas ifisik i(tangible) idi 

irumah isakit, imeningkatkan ikehandalan i(reliability) ipetugas irumah isakit idalam 

imemberikan ipelayanan, imeningkatkan idaya itanggap i(responsiveness) ipetugas 

iterhadap ikebutuhan ipasien, imemberikan ijaminan ikepastian i(assurance) iyang 

imembuat ipasien imerasa ipercaya iterhadap ipelayanan irumah isakit, iserta 

imeningkatkan iempati i(empathy) ipetugas idalam imerespons ikeluhan ipasien. 

iMelalui iupaya iperbaikan idalam isemua idimensi imutu ilayanan iini, idiharapkan 

irumah isakit imampu imenyediakan ipelayanan iyang ilebih iunggul idan imemuaskan 

ibagi ipasien, iserta imencapai itingkat iBOR iyang ilebih imendekati iideal i(Misniati, 

i2021). iBerdasarkan ipada idata itersebut isehingga iperlu idikaji ibeberapa ifaktor 

ikhususnya imengenai iprofesionalisme itenaga imedis, isistem imanajemen iantrian, 

idan iinfrastruktur ikesehatan. 

Profesionalisme itenaga imedis imencakup iketerampilan, ietika, idan ikomunikasi 

iyang ibaik iantara itenaga imedis idan ipasien. iMenurut ihasil isurvei i iawal iyang 

idilakukan ioleh iunit ihumas iRS ipada ibulan iDesember i2024 iterhadap i10 ipasien idi 

iRumah iSakit iGraha iMedika, i80% ipasien imerasa ibahwa itenaga imedis imemiliki 

iketerampilan iyang imemadai, inamun ihanya i70% ipasien iyang imerasa ipuas 

idengan ikomunikasi iyang idilakukan ioleh itenaga imedis. iHal iini imenunjukkan 

iadanya ikesenjangan iantara iketerampilan idan ikomunikasi. iStudi iyang idilakukan 

ioleh iNugroho idan iWibowo i(2018) imenemukan ibahwa iperilaku iprofesional 

itenaga imedis, iseperti iketepatan iwaktu idan ikomunikasi iyang ibaik, imemiliki 

ipengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan ipasien idi irumah isakit. 



4 

 

Universitas Muhammadiyah Surabaya                               
 

 

Selanjutnya, iterkait isistem imanajemen iantrian, iSistem imanajemen iantrian 

iyang iefisien isangat ipenting iuntuk imemberikan ipengalaman iyang ibaik ibagi 

ipasien. iBerdasarkan idata iyang idiperoleh, irata-rata iwaktu itunggu ipasien iuntuk 

imendapatkan ipelayanan idi irumah isakit iini iadalah ilebih idari i60 imenit, i(standar 

i< i60 imenit) imenurut iperaturan iMenteri iKesehatan iRepublik iIndonesia inomor i30 

itahun i2022 itentang iindikator inasional imutu ipelayanan irawat ijalan. iDengan i60% 

ipasien imengeluhkan iwaktu itunggu iyang iterlalu ilama. iSelain iitu, i65% ipasien 

imerasa ibahwa iproses ipendaftaran idan iantrian ibelum iefisien. iHal iini 

imenunjukkan ibahwa isistem imanajemen iantrian iyang ikurang ibaik idapat 

iberkontribusi ipada iketidakpuasan ipasien. iMenurut ipenelitian iRistianingsih iet ial. 

i(2020), isistem iantrian iyang itidak iefektif idapat imenyebabkan iketidakpuasan 

ipasien iterhadap ilayanan irumah isakit. 

Selain iitu, iInfrastruktur ikesehatan iyang ibaik, itermasuk ifasilitas idan iperalatan 

imedis, ijuga iberperan ipenting idalam ikepuasan ipasien. iDari ihasil isurvei itahun 

i2024, i75% ipasien imenilai ikualitas ifasilitas irumah isakit ibaik, inamun i25% ipasien 

imengeluhkan ikurangnya iketersediaan iperalatan imedis iyang imemadai. iSelain iitu, 

i20% ipasien imerasa ibahwa iaksesibilitas irumah isakit imasih iperlu iditingkatkan. 

iKeterbatasan iinfrastruktur iini idapat imenghambat ipelayanan iyang ioptimal idan 

iberpotensi imenurunkan ikepuasan ipasien. iHal imenunjukkan iadanya 

ipermasalahan iterkait iinfrastruktur idan ifasilitas ikesehatan idi irumah isakit. iStudi 

iyang idilakukan ioleh iPratiwi idan iNugroho i(2019) imenegaskan ibahwa ikualitas 

isarana idan iprasarana ikesehatan iberpengaruh ipositif iterhadap ikepuasan ipasien. 

Ketidakpuasan ipasien iterhadap iprofesionalisme itenaga imedis idapat 

imenyebabkan ihilangnya ikepercayaan ipasien iterhadap irumah isakit. iBeberapa 

ikeluhan ipasien itersebut idisampaikan imelalui imedia isosial, iseperti iTiktok, 

iInstagram, iFacebook imaupun iGoogle iReview. i iDengan ikemudahan iakses idan 

ijangkauan iyang iluas, ikeluhan iyang itersebar idi iplatform isosial imedia idapat icepat 

iviral idan imenarik iperhatian ipublik. iHal iini imenyebabkan ikerugian ibagi iRumah 

iSakit iGraha iMedika iBanyuwangi isehingga imembuat icalon ipasien iragu iuntuk 

imenggunakan ilayanan iyang idisediakan, iserta imenciptakan ipersepsi inegatif 

iterhadap iprofessional i/ ikualitas ipelayanan iyang idiberikan. iJika ipasien imerasa 

itenaga imedis itidak ikompeten iatau ikurang ikomunikatif, imereka imungkin iakan 
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imencari ilayanan ikesehatan idi itempat ilain. iHal iini idapat imengakibatkan 

ipenurunan ijumlah ipasien idan ireputasi irumah isakit iyang iburuk. iKemudian 

iSistem imanajemen iantrian iyang iburuk idapat imenyebabkan iwaktu itunggu iyang 

ilama, iyang iberpotensi imenimbulkan ifrustrasi idan iketidakpuasan ipasien. iHal iini 

idapat imengakibatkan ipasien imerasa itidak idihargai idan iberkurangnya iminat 

iuntuk ikembali ike irumah isakit itersebut. iDan ipada iInfrastruktur iyang ikurang 

imemadai, iseperti ifasilitas iyang itidak inyaman iatau iperalatan imedis iyang itidak 

ilengkap, idapat imenghambat iproses ipelayanan idan imenurunkan ikualitas 

iperawatan. iHal iini idapat imenyebabkan ipasien imerasa itidak ipuas idan iberpotensi 

imenimbulkan imasalah ikesehatan iyang ilebih iserius ijika iperawatan itidak ioptimal. 

Solusi iyang idapat idijalankan iyaitu imengadakan ipelatihan irutin iuntuk itenaga 

imedis imengenai iketerampilan ikomunikasi, ietika, idan iketerampilan iklinis. 

iPelatihan iini idapat imembantu itenaga imedis iuntuk ilebih imemahami ikebutuhan 

ipasien idan imeningkatkan iinteraksi imereka. iKemudian imenggunakan iteknologi 

iseperti isistem ipendaftaran ionline idan iaplikasi iuntuk imemantau iantrian. iHal iini 

idapat imengurangi iwaktu itunggu idan imemberikan iinformasi iyang ilebih ibaik 

ikepada ipasien. iDan iMelakukan iinvestasi iuntuk imemperbaiki idan imemperbarui 

ifasilitas irumah isakit, itermasuk iruang itunggu, iruang iperawatan, idan iperalatan 

imedis. iFasilitas iyang inyaman idan imodern idapat imeningkatkan ipengalaman 

ipasien. iData iindeks ikepuasan ipasien idi irumah isakit iGraha iMedika iBanyuwangi 

itahun i2024 idapat idijabarkan ipada igrafik idibawah iini i 

 

Gambar i1.1. iGrafik iKepuasan iPasien iTahun i2024 

Sumber i: idata iRumah iSakit iGraha iMedika iBanyuwangi i(2024) 
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Grafik iindeks ikepuasan ipasien iRumah iSakit iGraha iMedika iBanyuwangi 

itahun i2024 imenunjukkan ifluktuasi iyang icukup isignifikan idengan irentang inilai 

iantara i84,2 ihingga i99,5, idimana ikepuasan ipasien imengalami itren ipeningkatan 

ibertahap idari iJanuari i(85,6) ihingga imencapai ipuncak idi iApril-Mei i(99,5), 

ikemudian iturun idrastis idi iJuni i(86,5) isebelum ikembali imeningkat idi iJuli i(99,4), 

imengalami ititik iterendah idi iAgustus i(84,2), idan isecara ikonsisten ipulih ihingga 

imencapai ilevel itertinggi idi iDesember i(99,5). iMeskipun iterdapat ivolatilitas 

itinggi idengan ipola inaik-turun iyang icukup iekstrem iterutama ipada ipertengahan 

itahun, irumah isakit iini iberhasil imempertahankan itingkat ikepuasan ipasien iyang 

itinggi isecara ikeseluruhan i(rata-rata idi iatas i90) idan imenunjukkan ikemampuan 

ipemulihan iyang ibaik isetelah isetiap ipenurunan idengan imemperbaiki ikekurangan 

imenuju iakhir itahun i2024. 

Berdasarkan iuraian ilatar ibelakang ipermasalahan idiatas, ipenelitian iini ipenting 

idilakukan iuntuk imengevaluasi ikepuasan ipasien, isejauh imana iprofesionalisme 

itenaga imedis, isistem imanajemen iantrian idan iinfrastruktur ikesehatan idi iRumah 

iSakit iGraha iMedika iBanyuwangi. iHasil idari ipenelitian iini idiharapkan idapat 

imenjadi ibahan ievaluasi ibagi ipihak imanajerial iuntuk imeningkatkan 

iprofesionalisme itenaga imedis, isistem imanajemen iantrian, idan iinfrastruktur 

ikesehatan isehingga imemberi ikenyamanan ipasien, iguna imendukung iperbaikan 

idan ipengembangan iRumah iSakit. 

1.2 i iKajian iMasalah 

Berdasarkan idata igrafik iindeks ikepuasan ipasien iRumah iSakit iGraha iMedika 

iBanyuwangi itahun i2024 imenunjukkan ifluktuasi iyang icukup isignifikan, idimana 

ikepuasan ipasien imengalami itren ipeningkatan ibertahap idari iJanuari ihingga 

imencapai ipuncak idi iApril-Mei, ikemudian iturun idrastis idi iJuni isebelum ikembali 

imeningkat idi iJuli, imengalami ititik iterendah idi iAgustus, idan isecara ikonsisten 

ipulih ihingga imencapai ilevel itertinggi idi iDesember. iMeskipun iterdapat 

ivolatilitas itinggi idengan ipola inaik-turun iyang icukup iekstrem iterutama ipada 

ipertengahan itahun, irumah isakit iini iberhasil imempertahankan itingkat ikepuasan 

ipasien iyang itinggi isecara ikeseluruhan i(rata-rata idi iatas i90) iantara ilain 

idipengaruhi ioleh iprofesionalisme itenaga imedis, isistem imanajemen iantrian, idan 

iinfrastruktur ikesehatan i 
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Profesionalisme itenaga imedis imerupakan ifaktor ikrusial iyang imempengaruhi 

ikepuasan ipasien. iMenurut iteori iSERVQUAL i(Service iQuality) iyang 

idikembangkan ioleh iParasuraman iet ial. i(2020), idimensi ijaminan i(assurance) idan 

iempati i(empathy) isangat iterkait idengan iprofesionalisme itenaga imedis. 

iDonabedian i(1988) idalam iteori ikualitas ilayanan ikesehatan imenekankan ibahwa 

ikompetensi iteknis i(technical icompetence) idan iinterpersonal i(interpersonal 

irelationship) imerupakan idua idimensi iutama idalam ipenilaian ikualitas ilayanan 

ikesehatan. iKetika itenaga imedis itidak imenunjukkan ikompetensi iyang imemadai 

iatau ikemampuan ikomunikasi iyang ibaik, ipasien icenderung imerasa itidak ipuas 

idengan ilayanan iyang iditerima. 

Profesionalisme iyang itinggi iditandai idengan itenaga imedis iyang ikompeten, 

ikomunikatif, iramah, idan iempatik. iTeori ipelayanan ikesehatan imenekankan 

ibahwa iprofesionalisme itenaga imedis isangat iberpengaruh iterhadap ikepuasan 

ipasien. iKetika itenaga imedis imampu iberkomunikasi idengan ibaik, imenunjukkan 

iempati, idan imemberikan ipelayanan isesuai istandar, ipasien iakan imerasa idihargai 

idan idiperhatikan, isehingga imeningkatkan ikepuasan imereka i(Kurniawati idkk, 

i2025). iSebaliknya, itenaga imedis iyang itidak ikompeten iatau ikurang ikomunikatif, 

iserta ibersikap ikurang iramah iatau itidak iempatik, iakan imenurunkan itingkat 

ikepuasan ipasien ikarena ipasien imerasa ikebutuhan idan iharapannya itidak 

iterpenuhi 

Permasalahan iterkait iprofesionalisme itenaga imedis imencakup iaspek 

ikomunikasi, ikompetensi, idan ietika ikerja. iKomunikasi iyang ikurang ibaik iantara 

itenaga imedis idan ipasien isering imenjadi isumber iketidakpuasan iutama, iseperti 

ikurangnya ipenjelasan iyang ijelas imengenai idiagnosis, iprosedur imedis, iatau 

irencana ipengobatan. iPasien iseringkali imerasa itidak idihargai iketika itenaga imedis 

itidak imendengarkan ikeluhan imereka idengan iseksama iatau iterburu-buru idalam 

imemberikan ipelayanan. 

Kompetensi iteknis iyang ikurang imemadai ijuga imenjadi iconcern, iterutama 

idalam ihal iketepatan idiagnosis, iketerampilan iprosedural, idan ikemampuan 

imenangani ikasus idarurat. iBeban ikerja iyang iberlebihan ipada itenaga imedis idapat 

imengakibatkan ikelelahan idan imenurunkan ikualitas ipelayanan. iSelain iitu, 
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ikurangnya iempati idan isikap icaring idari ibeberapa itenaga imedis idapat 

imenciptakan ipengalaman iyang itidak imenyenangkan ibagi ipasien idan ikeluarga. 

Sistem imanajemen iantrian iberperan ipenting idalam imembentuk ipersepsi 

ipasien iterhadap iefisiensi ilayanan irumah isakit. iTeori iantrian imenurut iHeizer idan 

iRender i(2011) iadalah ibagian ipenting idalam ioperasi ipelayanan, iterutama iuntuk 

imeningkatkan iefisiensi idan ikepuasan ipelanggan iatau ipasien. iTeori iini 

imembahas ibagaimana imengelola ialur ikedatangan ipelanggan, iproses imenunggu, 

idan ipelayanan iagar iwaktu itunggu idan ipanjang iantrian ibisa idiminimalkan, 

isehingga ipengalaman ipelanggan imenjadi ilebih ibaik. iImplementasi isistem 

iantrian iyang iefektif idapat imengurangi iwaktu itunggu, imeningkatkan iefisiensi 

iproses ipendaftaran, ipengambilan iobat, idan ipelayanan ilainnya, isehingga 

iberdampak ipositif ipada ikepuasan ipasien. iJika isistem iantrian iburuk, ipasien iakan 

imerasa ifrustrasi, icemas, idan itidak ipuas idengan ilayanan iyang idiberikan, 

iterutama ijika iharus imenunggu ilama ipada isetiap itahapan ipelayanan i(Rohmial, 

i2019). 

Infrastruktur ikesehatan imencakup ifasilitas ifisik, iperalatan imedis, idan 

iaksesibilitas irumah isakit. iDalam iteori iSERVQUAL, idimensi ibukti ifisik 

i(tangibles) isangat iterkait idengan iinfrastruktur ikesehatan. iTeori ikualitas 

ipelayanan imenegaskan ibahwa ifasilitas iyang imemadai idan ilingkungan iyang 

inyaman iakan imeningkatkan ipersepsi ipositif ipasien iterhadap irumah isakit idan 

imeningkatkan ikepuasan imereka i(Prastiwi, i2025). iFasilitas itoilet iyang itidak 

imemadai, isistem iventilasi iyang iburuk, idan ipencahayaan iyang ikurang idapat 

imemperburuk ikondisi ikesehatan ipasien iyang isudah itidak iprima. iKeterbatasan 

iperalatan imedis idan iteknologi iinformasi iyang itidak iup-to-date idapat 

imemperlambat iproses idiagnosis idan ipengobatan. iAksesibilitas iyang ikurang ibaik 

iuntuk ipasien idengan idisabilitas iatau ilansia ijuga imenjadi ipermasalahan iserius. 

iSelain iitu, isistem iinformasi iyang itidak iterintegrasi imenyebabkan iduplikasi idata 

idan ipemborosan iwaktu, iserta idapat imeningkatkan irisiko ikesalahan imedis. 

Dampak iketidakpuasan ipasien idapat imenyebabkan ipenurunan ireputasi irumah 

isakit isecara isignifikan. iWord-of-mouth inegatif iakan imenyebar idengan icepat, 

iterutama idi iera imedia isosial, iyang idapat imenurunkan itingkat ikepercayaan 

imasyarakat iterhadap ipelayanan ikesehatan. iHal iini iberdampak ilangsung ipada 
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ipenurunan ijumlah ipasien iyang imemilih iberobat idi iRS iGraha iMedika 

iBanyuwangi itersebut, isehingga ipendapatan imenurun idan ikeberlanjutan 

ioperasional iterancam. 

Adapun iSolusi iyang itelah idilakukan iuntuk imeningkatkan ikepuasan ipasien idi 

iRS iGraha iMedika iBanyuwangi. iLangkah ikonkret iyang idilakukan iantara ilain i 

iadalah iPelayanan irawat ijalan iberbasis itelemedicine, ikemudian imeningkatkan 

ifasilitas imedis, itermasuk ipersiapan ikehamilan idengan ipemeriksaan iHSG, iUSG 

i4D idan itransvaginal, iserta ioperasi icaesar idengan imetode iERACS, iserta ipada 

iaspek iinfrastruktur i 

 i 

 

 

 

 i 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar i1.2. iBagan ipermasalahan 

profesionalisme itenaga imedis i: 

1. Komunikasi ikurang iefektif 

i(30% itidak ipuas) 

2. Ketrampilan ikomunikasi 

iterbatas 

3. Etika iprofessional iperlu 

iditingkatkan 

4. Kurangnya ipelatihan 

iberkelanjutan 

sistem imanajemen iantrian 

1. Waktu itunggu i>60 imenit 

2. 60% ipasien imengeluh iwaktu 

itunggu ilama 

3. Proses ipendaftaran itidak 

iefektif i(65%) 

4. System iantrian 

imanual/konvensional 

infrastruktur ikesehatan 

1. Teknologi iinformasi ibelum 

iterintegrasi 

2. Fasilitas ifisik iperlu ipembaruan 

3. 20% ipasien ikeluhkan 

iaksesibilitas iterbatas 

4. 25% ipaisen ikeluhkan iperalatan 

itidak imemadai 

Data ikepuasan ipasien 

i2024 

Fluktuasi i: i84,2 i– i99,5 

Rata-rata i>90% 

Dampak idan ireputasi: 

1. Penurunan ikepercayaan 

imasyarakat 

2. BOR irendah 

3. Review inegatif idi 

igoogle ireview 

4. Keluhan idi imedia isosial 

Standart imutu i 

Waktu itunggu i<60 imenit 

BOR iideal i60-85% 
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Adapun iketerbatasan ipenelitian iini iantara ilain i: 

1. Penelitian ihanya idilakukan idi isatu irumah isakit iyaitu iRumah iSakit iGraha 

iMedika iBanyuwangi, isehingga ihasil ipenelitian itidak idapat 

idigeneralisasikan isecara iluas ikepada irumah isakit ilain idi iwilayah iyang 

iberbeda i 

2. Karakteristik idemografis idan isosial iekonomi imasyarakat iBanyuwangi 

imungkin iberbeda idengan idaerah ilain, iyang idapat imempengaruhi 

ipersepsi ikepuasan ipasien 

3. Penelitian ihanya ifokus ipada itiga ivariabel iindependen i(profesionalisme 

itenaga imedis, isistem imanajemen iantrian, idan iinfrastruktur ikesehatan), 

ipadahal ikepuasan ipasien idapat idipengaruhi ioleh ibanyak ifaktor ilain 

4. Penggunaan imetode ikuantitatif idengan ikuesioner imungkin itidak idapat 

imenangkap isecara imendalam ipengalaman isubjektif idan iemosional ipasien 

 

1.3 Rumusan iMasalah 

Berdasarkan iuraian ilatar ibelakang ipermasalahan idiatas, imaka irumusan 

imasalah ipenelitian iini iantara ilain i i: 

1. Bagaimana i ipengaruh iprofesionalisme itenaga imedis iterhadap ikepuasan 

ipasien idi iRumah iSakit iGraha imedika iBanyuwangi? 

2. Bagaimana i ipengaruh isistem imanajemen iantrian iterhadap ikepuasan ipasien idi 

iRumah iSakit iGraha imedika iBanyuwangi? 

3. Bagaimana i i ipengaruh iinfrastruktur ikesehatan iterhadap ikepuasan ipasien idi 

iRumah iSakit iGraha imedika iBanyuwangi? 

4. Bagaimana ipengaruh i iprofesionalisme itenaga imedis, isistem imanajemen 

iantrian, idan iinfrastruktur ikesehatan iterhadap ikepuasan ipasien idi iRumah 

iSakit iGraha iMedika iBanyuwangi? 

 

1.4 Tujuan iPenelitian 

1.4.1 Tujuan iUmum 

Adapun itujuan iumum ipenelitian iini iadalah iuntuk imengetahui ipengaruh 

iprofesionalisme itenaga imedis, isistem imanajemen iantrian, idan 
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iinfrastruktur ikesehatan iterhadap ikepuasan ipasien idi iRumah iSakit iGraha 

iMedika iBanyuwangi 

 

1.4.2 Tujuan iKhusus 

Adapun itujuan ipenelitian iini iantara ilain i: 

1. Untuk imengetahui ipengaruh iprofesionalisme itenaga imedis, iterhadap 

ikepuasan ipasien idi iRumah iSakit iGraha imedika iBanyuwangi 

2. Untuk imengetahui ipengaruh isistem imanajemen iantrian iterhadap ikepuasan 

ipasien idi iRumah iSakit iGraha imedika iBanyuwangi 

3. Untuk imengetahui ipengaruh iinfrastruktur ikesehatan iterhadap ikepuasan 

ipasien idi iRumah iSakit iGraha imedika iBanyuwangi 

4. Untuk imengetahui ipengaruh isecara isimultan iprofesionalisme itenaga imedis, 

isistem imanajemen iantrian, idan iinfrastruktur ikesehatan iterhadap ikepuasan 

ipasien idi iRumah iSakit iGraha imedika ibanyuwangi 

1.5 Manfaat iPenelitian 

1.5.1 iManfaat iTeoritis i 

1. Penelitian iini idiharapkan idapat imenambah iwawasan ibagi ipengembangan 

iilmu ipengetahuan idalam ibidang iAdministrasi iRumah iSakit. i 

2. Menjadi isumber iinformasi, iterutama iuntuk ipenelitian iselanjutnya i 

 

1.5.2 iManfaat iPraktis i 

1) Sebagai imasukan ibagi imanajemen irumah isakit iGraha imedika 

ibanyuwangi, iagar idapat imeningkatkan ikepuasan ipasien, isehingga iterjadi 

ipeningkatan iBOR i(Bed iOccupancy iRate) 

2) Memberikan igambaran itentang ipentingnya imeningkatkan ikualitas 

ipelayanan idi iRumah iSakit iGraha imedika iBanyuwangi iguna 

imeningkatkan iloyalitas ipelanggan 

 

  


