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1.1. Masalah Penelitian

1.1.1. Latar belakang masalah

Rumah Sakit merupakan usaha pelayanan jasa kasekiahg salah
satunya berdasar pada azas kepercayaan sehinggéalmésalitas pelayanan,
kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen menjsktiorfayang sangat
menentukan keberhasilannya. Pada dasarnya seitidprkempunyai tujuan yang
sama yaitu melakukan perawatan dan pengobatan dtasethbagi setiap
pasiennya. Sebagai salah satu badan usaha yangrdiemjbidang kesehatan
tentunya klinik mempunyai misi untuk menolong setiarang agar layak
mendapatkan pelayanan medis. Penyelenggaraan kbkirang ini memerlukan
modal yang cukup besar, untuk itu klinik tidak haryerbasis pada sosial saja

tetapi juga sudah bersifat bisnis.

Walaupun Rumah Sakit sudah bersifat bisnis, pRakah Sakit harus
tetap memberikan pelayanan medis yang layak unagiepnya tanpa harus
memandang status ekonomi dari pasien tersebutp geblayanan medis yang
layak merupakan hak bagi setiap pasien. Klinik siarrus menginformasikan
tingkat pelayanan yang ingin diberikan kepada koresunya. Sehingga karyawan
klinik dapat mengetahui dan memahami dengan jepss yang harus mereka
lakukan untuk melayani konsumen dengan baik sehingripta harapan yang

dinginkan oleh konsumen.

Hal ini penting sebagai acuan dalam pembenaharygp®a agar dapat
memberikan kepuasan yang optimal p&iemah Sakit Islam Cempaka Putih
yang merupakan sebuah lembaga bisnis di bidang gekeyanan kesehatan,.
Fasilitas pelayanan yang disediakan meliputi lasiaGawat Darurat (IGD) 24

jam, rawat jalan, rawat inap, persalinan 24 jamj pmum, poli gigi, praktek



dokter spesialis kandungan, laboratorium klinikngsen, dan dokter detak
jantung janin. Klinik tersebut merupakan salah sd&wi beberapa Kilinik di

Jakarta Timur.

Masalah utama sebagai sebuah lembaga jasa pelakasahatan yang
banyak pesaingnya. Oleh karena itu, Rumah SakimlsTempaka Putih dituntut
untuk selalu menjaga kepercayaan konsumen. Dengamingkatkan kualitas
pelayanan agar kepuasan konsumennya meningkatk Ribenah Sakit perlu
secara cermat menentukan kebutuhan konsumen saljya untuk memenuhi
keinginan dan meningkatkan kepuasan atas pelayyaram diberikan, menjalin
hubungan dan melakukan penelitian terhadap merekhu mlilakukan agar

pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang dikemap

Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh harapan konsterfeadap kinerja
karyawan dalam memberikan jasa pelayanan. Kinesjgakvan menunjukkan
kecakapan dan keterampilan karyawan dalam melakasantugasnya. Sebab
ditangan merekalah sedikit banyaknya keterganturgaa pengusaha untuk
mendapatkan penghasilan yang besar, laba yang §agg konsumen yang setia
bagi kelangsungan usahanya. Kualitas pelayanan smédialitas pelayanan
paramedis, kualitas pelayanan penunjang medis,kdpoasan konsumen pada

Rumah Sakit Islam Cempaka Putih.

Hal ini penting untuk memperkirakan keinginan darapan konsumen
agar pelayanan yang disediakan bisa memberikan akapu yang optimal
sehingga akhirnya konsumen merasakan kepuasardinagia sendiri. Beberapa
rumah sakit yang paling berhasil saat ini sedampingkatkan harapan dan
memberikan kinerja yang sesuai kepuasan dan lagatibnsumen. Menekankan
pentingnya sasaran dan kepuasan tinggi atau sguget agar konsumennya.
Tidak mudabh tergiur dengan tawaran lain. Bagi Ru®akit yang mementingkan
kepuasan dan loyalitas konsumen adalah sasaradigssk&iat pemasaran.
Semakin meningkatnya tingkat persaingan dalam dhisisis menuntut Rumah

Sakit untuk lebih memperhatikan konsumen agar koes merasa puas atas jasa



yang diterima. Dan untuk bertahan dalam persaiygag semakin ketat, Rumah
Sakit harus mempunyai strategi yang dapat digunakéuk bertahan. Salah satu
strategi tersebut adalah memfokuskan pada kepudsasumen. Dalam

memberikan kepuasan kepada konsumen.

Selain tetap menjaga kualitas jasa perusahaandiigatut untuk tetap
memperhatikan kualitas pelayanan kepada setiap ukogrsnya. Sehingga
konsumen yang merasa puas bisa memberikan keunturagi Rumah Sakit
yakni berupa loyalitas. Asuransi kesehatan selfagaiah Sakit yang bergerak di
sektor jasa menawarkan janji-janji dan dengan jat@mberikan pelayanan yang
berkualitas berupa jaminan pelayanan kesehatanmnaminya akan menciptakan
suatu kepuasan bagi konsumen, dalam proses jaspealtyanan yaitu penyedia
layanan (pelayan) dan konsumen (yang dilayani).gaerpelayanan yang baik,
serta memenuhi kepuasan para konsumen yang dibeoied perusahaan hal

tersebut dapat membentuk konsumen menjadi loyaldaeperusahaan.

Oleh karena itulah, pada penelitian ini penulis ood@a untuk
menganalisis Hubungan antara kualitas pelayanan k#gpuasan konsumen

dengan loyalitas konsumen pada Rumah Sakit Islamp@ka Putih .

1.1.2. Perumusan masalah pokok

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, makaalahaspokok

penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut : “Bagaa hubungan antara

kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen dengatitdsy konsumen pada

Rumah Sakit Islam Cempaka Putih Jakarta Pusat.”

1.13. Spesifikasi masalah pokok

Berdasarkan perumusan masalah yang telah diuradkatas, maka

pertanyaan-pertanyaan penelitian yang dapat diajakalah sebagai berikut :



1. Bagaimana kualitas pelayanan pada Rumah SakihI€lampaka Putih
Jakarta Pusat ?

2. Bagaimana kepuasan konsumen pada Rumah Sakit Gdampaka Putih
Jakarta Pusat?

3. Bagaimana loyalitas konsumen pada Rumah Sakinhl§€lampaka Putih
Jakarta Pusat?

4. Apakah terdapat hubungan antara kualitas pelayatem kepuasan
konsumen dengan loyalitas konsumen pada Rumal ISkEkh Cempaka

Putih Jakarta Pusat ?

1.2. Kerangka Teori

1.2.1. Identifikasi variabel-variabel penelitian

Variabel penelitian di kelompokkan menjadi dua,itwyavariabel
independen (bebas) dan variabel dependen (teriRé&yiabel independen
merupakan variabel yang mempengaruhi atau yangaiesg¢bab perubahannya
atau timbulnya variabel dependen (terikat). Dalaenglitian ini yang menjadi
variabel bebas (X adalah kualitas pelayanan dan kepuasan konsudgn (
Sedangkan variabel dependen (terikat) yaitu variglaemg dipengaruhi oleh
variabel independen. Dan dalam penelitian ini yditgntukan menjadi variabel

terikat (YY) adalah loyalitas konsumen.

1.2.2. Uraian konsepsional tentang variabel

Variabel bebas pertama ()X dalam penelitian ini adalah kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan suatu lbgmngukuran terhadap

tingkat pelayanan yang diberikan yang sesuai dengarapan konsumen.



Kemampuan perusahaan memberikan pelayanan yangalieak berpengaruh
terhadap kinerja serta pendapatan perusahaan. aRalayyang baik untuk
konsumen adalah yang baik untuk bisnis, jika dibbagidan dengan biaya untuk
menarik konsumen baru atau biaya untuk merebut &kikdnsumen yang hilang,
maka biaya untuk mempertahankan konsumen yang sadtabkan lebih rendah.
Perusahaan-perusahaan yang memberikan pelayanag lyammutu tinggi
biasanya menyingkirkan para pesaing mereka yangniguiberorientasi pada
pelayanan.

Variabel bebas kedua £X adalah kepuasan konsumen. Kepuasan
konsumen adalah perasaan dimana produk atau jaastesuai atau melebihi
harapan konsumen. Suatu pelayanan dinilai memudsikampelayanan tersebut
dapat memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen.ulReag kepuasan
konsumen merupakan elemen penting dalam menyedjaaganan yang lebih
baik, lebih efisien dan lebih efektif. Apabila kamnsen merasa tidak puas terhadap
suatu pelayanan yang disediakan, maka pelayansebtdrdapat dipastikan tidak
efektif dan tidak efisien.

Variabel terikat (Y) adalah loyalitas konsumen. nKkomen yang
memperoleh kepuasan dalam pelayanan merupakan waskal bagi perusahaan
dalam membentuk loyalitas konsumen. Perilaku detptambelian suatu produk
jasa ditentukan oleh kepuasan atau ketidakpuasanslatu produk sebagai akhir
dari proses penjualan. Pembentukan sikap dan moitaku seorang konsumen
terhadap pembelian dan penggunaan produk merupaksih dari pengalaman

mereka sebelumnya.

1.2.3. Hipotesis penelitian

Berdasarkan Uraian di atas, maka hipotesis yaamjgldin dalam penelitian
ini adalah secara parsial maupun simulan terdapdturigan posistif dan
signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasarstknen dengan loyalitas

konsumen pada Rumah Sakit Islam Cempaka PutitdaRasat.



1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian

1.3.1. Tujuan penelitian

Penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimanduhgan antara
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen dengatitdsy konsumen pada

Rumah Sakit Islam Cempaka Putih Jakarta Pusat.

1.3.2. Kegunaan penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan marifagt :

1. Peneliti
Sebagai sarana studi bagi penulis dalam rangkakumemperluas
wawasan berfikir, dan sebagai bahan perbandingapaasejauh mana
teori-teori yang didapat selama masa perkuliah@atdditerapkan didunia

nyata.

2. Perusahaan
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bammasukan, perbandingan,
dan pertimbangan dalam mengambil keputusan yamguba untuk
meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan sebagaya dalam

menigkatkan kepuasan konsumen.

3. Pengembangan Disiplin llmu
Hasil penelitian ini akan menambah wawasan baggembang disiplin
iimu terkait, yaitu manajemen pemasaran, khususdgim hal ini
hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasasuikem dengan

loyalitas konsumen pada Rumah Sakit Islam Cempakia Pakarta Pusat.



