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ABSTRAKSI 

 

Semakin berkembangnya dunia usaha, kemajuan teknologi dan globalisasi 

mengakibatkan tajamnya persaingan usaha karena adanya perberdayaan SDM, 

diantaranya yaitu bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. 

Untuk mencapai tujuan tersebut, aspek manusia adalah sumber daya yang sangat 

penting dan berperan dalam kelangsungan hidup dalam membantu kemajuan suatu 

perusahaan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 1) Mengetahui signifikansi pengaruh 

dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik (X1), kehandalan (X2), 

daya tanggap (X3), jaminan (X4) dan empati (X5) terhadap kepuasan pelanggan 

pada Rumah Sakit Ibu dan Anak Mutiara Bunda Malang, 2) mengetahui dimensi 

kualitas pelayanan yang berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Rumah Sakit Ibu dan Anak Mutiara Bunda Malang. Jenis 

penelitian yang digunakan adalah eksplanatory research. Populasi dalam 

penelitian ini adalah pasien yang datang dan melakukan pengobatan serta 

pemeriksaan pada Rumah Sakit Ibu dan Anak Mutiara Bunda Malang. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah teknik Convenience Sampling 

yang sering disebut juga sebagai accidental sampling technique dengan jumlah 

anggota sampel 60 responden. 

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa hasil  dari pengujian validitas 

maupun reliabilitas terhadap 60 responden diperoleh hasil yang valid dan reliable, 

variabel bukti fisik (X1), kehandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4) dan 

empati (X5) yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Hal tersebut dibuktikan dengan nilai signifikansi F < α 0.05, dengan persamaan Y 

= 0.071 + 0.148 X1 + 0.175 X2 + 0.010 X3 + 0.074 X4 + 0.237 X5. Bisa dilihat 

dari Standardized Coefficients (β) menunjukan yang nilainya paling besar adalah 

empati (X5) yaitu 0.350, yang menyatakan besarnya pengaruh dari indikator 

kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan pasien (Y). Artinya empati (X5) adalah 

variabel yang paling dominan terhadap kepuasan pasien. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan (X) dan Kepuasan Pasien (Y) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

     Pada saat ini persaingan usaha sangat beragam, baik dalam bidang usaha 

manufaktur maupun di bidang jasa sebagai akibat keterbukaan pasar. Persaingan 

antar produsen untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan kepada konsumen 

semakin ketat. Perusahaan yang mampu bersaing dalam pasar adalah perusahaan 

yang dapat menyediakan produk atau jasa yang berkualitas dan sesuai kebutuhan 

konsumen. Perusahaan juga harus melakukan perkembangan yang baik terutama 

pada pelayanannya agar seluruh barang atau jasa yang ditawarkan mendapat 

tempat yang baik dimata masyarakat. 

     Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk memuaskan konsumen 

juga memenangkan persaingan yang bersifat global. Salah satu upaya untuk 

memberikan kepuasan terhadap konsumen dengan cara memberikan pelayanan 

sebaik mungkin. 

     Organisasi yang berfokus pada konsumen adalah tuntutan strategis bagi 

industri dan dunia usaha agar mampu bertahan di tengah situasi lingkungan 

ekonomi yang memperlihatkan kecenderungan seperti fluktuasi curam, perubahan 

demi perubahan, persaingan tinggi dan semakin canggihnya kualitas hidup. Salah 

satu cara adalah dengan menciptakan kepuasan pelanggan melalui peningkatan 

kualitas pelayanan, karena pelanggan adalah fokus utama ketika kita mengungkap 

tentang kepuasan dan kualitas jasa. 

     Pengertian Kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2010) adalah upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya 
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dalam mengimbangi harapan konsumen, dapat diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka 

terima / peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan / 

inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan yaitu bukti 

fisik/tangible, yang meliputi penampilan gedung, interior, eksterior, penampilan 

karyawan, Dimensi kehandalan/reability, meliputi kemampuan perusahaan 

memberikan pelayanan yang terbaik, dimensi daya tanggap/responsiveness yang 

meliputi kesediaan karyawan untuk membantu konsumen dan memberikan 

pelayanan yang cepat, dimensi jaminan/assurance yang meliputi sopan santun 

pada karyawan dan kemampuan mereka untuk membangkitkan rasa kepercayaan 

para konsumen serta dimensi empati/empathy yang meliputi rasa peduli dan 

perhatian secara pribadi yang diberikan kepada konsumen. 

     Dimensi kualitas pelayanan tersebut dapat memengaruhi kepuasan tersendiri 

kepada pelanggan, Kotler (2012) menyatakan bahwa, kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan dari produk atau jasa terhadap ekspektasi mereka. Sehingga jika 

kualitas pelayanan sesuai dengan ekspetasi, pelanggan akan puas, begitu juga 

sebaliknya. Konsumen sering membentuk persepsi yang lebih menyenangkan 

tentang sebuah produk atau jasa dengan merek yang sudah mereka anggap positif. 

     Rumah Sakit Ibu dan Anak Mutiara Bunda ini adalah salah satu Rumah Sakit 

yang menyediakan pelayanan jasa untuk Ibu hamil, bersalin  dan anak-anak. 

Khususnya dalam penanganan spesialis kandungan serta proses kelahiran. Rumah 

Sakit ini juga memiliki motto “Melayani dengan handal, aman, dan nyaman” . 

Dari motto tersebut para pasien yang datang dan menggunakan jasa di rumah sakit 
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ini diharapkan merasa puas dan mendapatkan pelayanan sesuai dengan yang 

diharapkan. Kepuasan yang dirasakan dari pelayanan oleh pasien adalah 

ketanggapan dalam penanganan, memiliki pelayanan yang ramah dan 

kekeluargaan yang selalu menjadi pedoman bagi Rumah Sakit untuk terus 

meningkatkan kualitas pelayanan. 

     Berdasarkan uraian diatas penelitian ini mengambil judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan (SERVQUAL) terhadap Kepuasan Pasien pada Rumah Sakit Ibu 

dan Anak Mutiara Bunda” Malang. 

 

B. Rumusan Masalah 

     Dari latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik (X1), 

kehandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4) dan empati (X5) 

berpengaruh signifikan secara simultan dan parsial terhadap kepuasan pasien 

pada Rumah Sakit Ibu dan Anak Mutiara  Bunda Malang? 

2. Dimensi kualitas pelayanan manakah yang berpengaruh dominan terhadap 

kepuasan pasien pada Rumah Sakit Ibu dan Anak Mutiara Bunda Malang? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang 

terdiri dari bukti fisik (X1), kehandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan 
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(X4) dan empati (X5) terhadap kepuasan pasien pada Rumah Sakit Ibu dan 

Anak Mutiara Bunda Malang secara simultan dan parsial. 

b. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh dominan 

terhadap kepuasan pasien pada Rumah Sakit Ibu dan Anak Mutiara Bunda 

Malang. 

 

2. Manfaat Penelitian 

a. Bagi Rumah Sakit 

     Dapat memberikan gambaran informasi yang berguna bagi perusahaan dalam 

melakukan kebijakan dan strategi pemasaran yang berkaitan dengan kualitas 

pelayanan dan kepuasan pasien. 

b. Bagi Peneliti 

     Untuk mengetahui penerapan teori yang diperoleh di bangku kuliah dengan 

realita yang terjadi di lapangan, khususnya tentang variabel pelayanan yang 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Bagi Universitas 

     Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan referensi bagi peneliti lain di 

bidang manajemen pemasaran. 


