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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar belakang 

Rumah sakit merupakan salah satu sarana penunjang dan fasilitas kesehatan 

bagi masyarakat, Kesehatan merupakan hal utama yang dominan harus kita jaga 

dalam kehidupan. Di Era globalisasi pada saat ini, salah satu yang menjadi 

indikator  utama dalam mempengaruhi keberhasilan pelayanan jasa di bidang 

kesehatan rumah sakit yaitu kepuasasan pasien (customer satisfaction). Kepuasan 

pasien menjadi faktor utama untuk mengetahui mutu dari pelayanan di sebuah 

rumah sakit dan dengan dilengkapi fasilitas yang bagus dan lengkap dari suatu 

rumah sakit sebagai penyedia jasa pelayanan kesehatan kepuasan pasien akan di 

ukur dari penilaian pasien itu sendiri setelah melakukan rawat inap ataupun rawat 

jalan sebelumnya menerima pelayanan yang di berikan oleh pihak rumah sakit.  

Di dalam kemajuan era globalisasi ini rumah sakit pada umumnya sebagai 

insitusi yang bergerak pada bidang pelayanan kesehatan, namun saat ini 

mengalami perubahaan, yang pada awalnya rumah sakit sebagai suatu lembaga 

yang berfungsi sosial, akan tetapi pada era globalisasi ini dengan bertumbuhnya 

beberapa rumah sakit swasta sehingga menjadikan rumah sakit lebih mengacu 

sebagai industri yang bergerak dibidang pelayanan kesehatan dan dengan 

melakukan pengelolaan yang berbeda yaitu berdasarkan pada menejemen badan 

usaha. Dengan demikian terjadi persaingan sesama rumah sakit  untuk menarik 

pasien agar memilih jasa yang ditawarkan, persaingan terjadi tidak hanya dengan 
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sesama rumah sakit antar swasta maupun rumah sakit pemerintah akan tetapi, 

semua jenis rumah sakit bersaing saat ini. 

Terdapat berbagai masalah penting didalam bidang pelayanan kesehatan di 

rumah sakit khususnya pada rumah sakit yang diteliti oleh penulis di RS EMC 

Tangerang yang pada awalnya adalah rumah sakit Usada Insani yang berdiri pada 

tangal 21 September 1991 dengan luas tanah 12.051,20 meter persegi. Dan pada 

tahun 2013 Rumah Sakit Usada Insani berpindah kepemilikan dari PT. Usada 

Insani Abadi menjadi PT. Mitra Surya Insani. 

Pada oktober 2017 Rumah sakit Usada Insani berganti nama lagi untuk yang 

ke 3 kalinya menjadi Rumah Sakit EMC yang terdapat di Sentul dan di daerah 

Tangerang berganti kepemilikan dan diakuisisi oleh Elang Mahkota Teknologi 

Group (EMTEK) melebarkan sayapnya kebidang kesehatan. Didukung dengan 

para dokter ahli, tenaga perawatan lainnya yang berkompeten di bidanga masing-

masing dan serta dilengkapi dengan fasilitas dan alat penunjang medis terbaik 

lainnya, EMC Tangerang berupaya untuk memberikan pelayanan kesehatan yang 

terbaik kepada pasien dan mengutamakan keselamatan paseien hal ini terbukti 

dengan keberhasilan Rumah Sakit EMC Tangerang dapat meraih Akreditasi 

Paripurna KARS ( komisi Akreditasi Rumah Sakit) pada tanggal 22 Febuari 2019. 

Untuk saat ini pelayanan kesehatan yang dirasakan oleh pasien masih 

tergolong rendah. Hal ini dapat dilihat dari beberapa review yang di berikan oleh 

pasien yang sudah melakukan kunjungan ke RS EMC tangerang seperti pada 

gambar dibawah ini: 
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Sumber: Google Review Rumah Sakit EMC Tangerang, 2019 

Gambar 1.1 Website Review Pasien pada Rumah Sakit EMC Tangerang 

Berdasarkan pada Gambar 1.1 mengacu kepada review yang diberikan 

pasien kepada pihak Rumah Sakit EMC Tangerang, memberikan pernyataaan 

bahwa pelayanan RS EMC Tangerang tergolong masih rendah berdasarkan review 

di website resmi rumah sakit yang diberikan Oey Cynthia Amaros menyatakan 

bahwa untuk pelayanan susternya lumayan ramah, tetapi ia juga menyatakan 

bahwa satpamnya kelihatan tidak perduli dengan lingkungan sekitarnya dan 

kurang ramah, tidak memberikan senyum dan menyapa di dalam lingkungan 

rumah sakit ia merasa kurangnya kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak 

rumah sakit dan berdasarkan review yang diberikan Oey Cynthia Amaros 

tergolong dengan kualitas pelayanan yang bersifat tangibility yang meliputi 
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penampilan fisik, sarana komunikasi. Terdapat variabel-variabel yang dapat 

mengukur kualitas pelayanan di suatu perusahaan atau di suatu badan usaha yang 

menawarkan jasa seperti Rumah Sakit 

Tangibility merupakan kemampuan suatu usaha dalam menunjukkan 

bagaimana eksistensinya kepada pihak exsternal (pasien), seperti pada penampilan 

dan juga kemampuan sarana fisik perusahaan misalnya gedung, penampilan 

karyawan yang bekerja, perlengkapan medis dan lainnya.  

Kedua kehandalan reliability yaitu kemampuan rumah sakit dalam 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan hal-hal yang sudah dijanjikan secara 

akurat dan terpercaya, kinerjanya harus sesuai dengan apa yang diharapkan oleh 

pasien seperti ketepatan waktu dalam menjalankan tugas pelayanan yang 

maksimal tanpa ada kesalahan, sikap yang sigap dan empatik terhadap pasien dan 

akurasi yang tinggi.  

Ketiga ada ketanggapan responsiveness yakni kebijakan untuk membantu 

pasien dan memberikan pelayanan yang terbaik dan cepat bagi pasien 

menyampaian informasi dengan jelas, tidak membuat pasien menunggu lama dan 

memberikan presepsi yang negatif terhadap kualitas pelayanan.  

Ke-empat jaminan dan kepastian assurance pengetahuan pegawai untuk 

menumbuhkan rasa kepercayaan pasien terhadap rumah sakit seperti 

kesopansantunan, sifat dapat dipercaya dan cara berkomunikasi yang baik.  

Ke-lima empati empathy bersifat individual atau pribadi yang tulus 

memberikan perhatian yang tulus kepada pasien agar pasien merasa nyaman dan 

memahami apa yang diinginkan pasien secara spesifik. Nadia Zana Aulia salah 
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satu pasien yang pernah dirawat di rumah sakit EMC tangerang juga merasa 

bahwa pelayanan dirumah sakit EMC sangat lamban dan pelayanan di rumah sakit 

tidak cekatan dalam menangani pasien dan juga ia menyatakan untuk pihak 

administrasinya juga kurang sigap dan lamban dalam bertindak perihal ini juga 

termasuk sama dengan kasus Oey Cynthia Amaros ia merasa kurangnya kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh pihak-pihak Rumah Sakit EMC Tangerang 

sehingga menimbulkan nilai dan juga efek yang negatif bagi rumah sakit.  

Review ketiga selain permasalahan mengenai susternya, pasien juga 

mengeluh mengenai penanganan dokternya yang lamban hal ini dikatakan oleh 

oleh Henny Oktavia juga mengarah kepada kualitas pelayanan yang kurang 

memuaskan dan bersifat responsiveness yaitu berwujud atau dengan kata lain 

terlihat. Ia menyatakan bahwa pasien dalam keadaan kritis pihak rumah sakit yang 

menangani pasien tidak perduli dan tidak cekatan dan sigap  dalam menangani 

ibundanya dalam keadaan kritis, dan dengan hal tersebut akhirnya pasien 

meninggal. Henny menuangkan kekecewaannya ke website resmi EMC 

Tangerang ini akan mempengaruhi penurunan kualitas pelayanan di Rumah sakit 

EMC Tangerang pada umumnya pasien tidak merasa puas dengan perlakuan dan 

pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah sakit dan kemudian pihak pasien 

maupun keluarga pasien mengajukan keluhan pada pihak rumah sakit melalui 

website EMC Tangerang. Keluhan dari pasien tidak segera ditangani akan 

mengakibatkan menurunannya jumlah pasien yang akan berkunjung kembali 

(customer satisfaction). Pasien akan merasa puas ketika ada persamaan yang 
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terjadi antara harapan yang diharapkan sesuai dengan kenyataan pelayan yang 

diberikan oleh pihak rumah sakit kepada pasien. 

Pelayanan di sebuah rumah sakit termasuk dalam kategori pelayanan jasa  

sehingga pihak rumah sakit tidak hanya mementingkan keuntungan pada hanya 

semata rumah sakit saja tetapi juga harus memperhatikan dan mempertimbangkan 

kepusasan pasien, dengan menggunakan 5 mengukuran yaitu tangibility, 

reliability, responsiveness, assurance, empathy. 

   

 	
Sumber : Penulis, 2019 

Gambar 1.2  Google Review RS EMC yang  Memberikan Komentar 
 

Berdasarkan pada Gambar 1.2 mengacu pada survey yang dilakukan penulis 

memberikan hasil bahwa dari total review diberikan pasien yang pernah berobat 

dan rawat dirumah sakit EMC Tangerang terdapat total 40 review yang positif 

maupun yang negatif. Yang memberikan review positif terdapat 53% yaitu 21 

orang dari 40 jumlah review kemudian terdapat 19 orang yang memberikan 

komentar yang negatif. Sebanyak 37%, 7 dari 40 orang yang merasa tidak puas 

terhadap responsiveness yang diberikan oleh pihak rumah sakit. Selanjutnya 15% 

Tangibility 
10% Reliability 

15% 

Responsiveness 
37% 

Assurance 
0% Empathy 

5% 

Good 
Review 

53% 

Google Review RS EMC yang  Memberikan 
Komentar 
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yang merasakaan kurangnya pelayanan reliability dan juga 10% yang merasa 

bahwa kurangnya pelayanan yang bersifat tangibility, sedangkan empathy 5%. 

	
Sumber : Penulis, 2019 

Gambar 1.3 Review Online RS EMC yang  Memberikan Bintang 

Berdasarkan pada Gambar 1.3 terdapat 27 review yang hanya memberikan 

bintang dari skala 1 sampai dengan 5 bintang, jumlah review yang memberikan 

review bintang 5 sebanyak 70% pasien. Selanjutnya yang memberikan bintang 3 

sebesar 11% begitu juga dengan review bintang 4 terdapat 11%, dan terakhir 

review yang memberikan bintang 1 yaitu sebesar 8%. 

Pelanggan yang memberikan komentar negatif dapat berdampak pada lalu 

lintas website, jika peringkat bintang/ratting yang diberikan pelanggan rendah 

maka google mendapatkan informasi dari ulasan secara online pada website 

tersebut, ketika mendapatkan ratting yang rendah maka website tidak memiliki 

peringkat dan menyebabkan situs-situs lain akan muncul di hasil pencarian.  

Pelanggan akan memilih pesaing yang memiliki peringkat bintang yang baik. 

(Repschlages, 2018)	

 Bintang 1 
8% 

 Bintang 2 
0% 

 Bintang 3 
11% 

 Bintang 4 
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Didalam lingkungan rumah sakit EMC Tangerang penulis juga merasa 

bahwa kurangnya lahan parkir dan juga pelayanan yang belum maksimal di 

lingkungan rumah sakit dan sehingga untuk memarkirkan kendaraan roda 4 

seperti mobil pasien harus parkir jauh dari lokasi rumah sakit sehingga 

menimbulkan ketidak nyamanan terhadap pasien pada saat berobat atau 

melakukan medical check up di rumah sakit EMC Tangerang. Pada kualitas 

pelayanan yang diberikan rumah sakit EMC masih tergolong rendah, dan hal itu 

akan menimbulkan efek yang negatif bagi pihak rumah sakit hal ini dapat di 

buktikan melalui hasil wawancara 6 orang yang mengacu sebagai perwakilan 

yang merasa tidak puas akan layanan yang diberikan Rumah sakit EMC 

Tangerang kepada pasien atau keluarga pasien berikut ini: 

Bapak Shillton adalah salah satu keluarga dari pasien yang pernah di rawat 

rumah sakit EMC Tangerang pada sekitar 4 bulan yang lalu, ia merasa kurangnya 

pelayanan yang bersifat responsiveness  dari pihak rumah sakit, keluarganya yang 

sakit adalah papanya yang berumur 67 sendiri tiba-tiba mengalami penyumbatan 

pada saluran kencing dan tidak dapat mengeluarkan kencing pada pukul 02.00 

WiB tengah malah langsung dilarikan ke rumah sakit terdekat yaitu di EMC 

Tangerang, setelah tiba di rumah sakit EMC dari satpamnya kurang cekatan 

menurut Bapak Shillton, tidak hanya itu, dari pihak pasien merasa pelayanan 

dokter dan susternya juga sangatlah lamban, tidak cekatan dalam menangani 

pasien, setelah diperiksa dan ditindak pemasangan selang pihak pasien merasa 

kesakitan yang luarbiasa yang dikarenakan dokternya sangat kasar dalam proses 

pemasangan tutur dari Bapak Shillton. Setelah itu pasien ditingalkan selama 
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kurang lebih 30-40 menit tanpa ada aba-aba apapun yang jelas dari pihak rumah 

sakit, setelah itu Bapak Shillton merasa kok tidak ada suster atau pihak dokter 

yang menjaga IGD pada saat itu, sehingga Bapak Shillton pun langsung bertanya 

kepada susternya kembali dan susternya baru menjawab bahwa sudah boleh 

pulang. Jika tidak ditanya maka tidak ada kabar dari pihak rumah sakit. Bapak 

Shillton juga menyatakan bahwa ia tidak mau kembali lagi ke rumah sakit EMC 

Tangerang jika pelayanannya belum ditingkatkan. 

Wawancara ke-dua kepada keluarga pasien yang bernama Bapak Galih 

Ibunya meninggal di rumah sakit EMC Tangerang sekitar 7 bulan yang lalu Galih 

mengatakan bahwa kurangnya pelayanan yang bersifat reability pada saat itu 

ibunya mengidap penyakit tumor pada payudara stadium lanjut dan menjalar ke 

bagian-bagian organ lainnya, penulis menanyakan hal yang sama seperti 

wawancara pada keluarga pasien yang pertama mengenai kualitas pelayanan yang 

diberikan pihak rumah sakit kepada pasien, apakah sudah baik atau tidak menurut 

pasien, Galih merasa kecewa dengan pelayanan yang diberikan sangat buruk ia 

mengatakan bahwa orangtuanya meninggal di rumah sakit EMC dikarenakan 

pelayanan medis pihak rumah sakit yang kerjanya sangat lamban dan tidak 

cekatan dari pertama masuk sudah membuat kesan yang buruk, susternya ketus 

dalam berbahasa, menjelaskan tata cara bagaimana mengontrol tempat tidurnya 

bagaimana caranya menaikan kasurnya dan juga menurunkannya dengan cetus 

dan tidak sopan, selang sehari setelah melakukan CT scan dan dirawat tiba-tiba 

pasien drop didalam keadaan kritis pada saat itu, suster bukannya sigap untuk 

menolong, akan tetapi pihak rumah sakit malah sibuk membuat surat rujukan 
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untuk pasien untuk dirujuk ke rumah sakit lain dengan alasan kurangnya 

perlengkapan medis yang disediakan untuk menindak lanjuti penyakit pasien pada 

saat itu sehingga Ibunda dari bapak Galih tidak terselamatkan saat itu juga dan 

meninggal di rumah sakit EMC Tangerang. 

Wawancara ketiga penulis melakukan wawancara kepada pasien yang 

dirawat di rumah sakit EMC Tangerang merasa kurangnya pelayanan yang besifat 

tangibility dan juga responsiveness pada saat itu juga kepada Ibu Puji Setia 

Ningsih usia 28 yang telah selesai proses operasi sesar yang dilakukan oleh dokter 

kandungan Rumah sakit EMC yaitu dr. Kondang Usodo,Sp.OG ia merasa 

pelayanan yang diberikan oleh tim dokter sangat baik dan juga ramah pada saat 

proses operasi berlangsung akan tetapi pada awal masuk kerumah sakit proses 

masuk pertama bagian pendaftaran pegawainya agak berbelit-belit dan juga 

persediaan lahan parkir yang terlalu sempit, pasien merasa staf yang bekerja di 

bagian proses pendaftaran kurang ramah dalam melayani dan juga tempat parkir 

kurang memadai, beliau adalah pasien yang akan menempati VIP room dengan 

proses pembayaran pribadi tidak menggunakan asuransi ataupun BPJS. Penulis 

juga menanyakan apakah Ibu Puji adalah pasien yang baru pertama kali dirawat di 

rumah sakit EMC Tangerang? ia menjawab “iya baru pertama kali” pasien 

mengatakan bahwa ia merujuk ke Rumah Sakit EMC ini dikarekan dekat dengan 

rumah dan juga dekat dengan rumah keluarganya, agar mempermudah 

keluarganya menjenguknya. Penulis juga memberikan goodie bag yang telah 

disediakan pihak rumah sakit kepada pasien yang berisi brosur-brosur jadwal 
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dokter dan juga fasilitas-fasilitas yang ada didalam rumah sakit EMC Tangerang 

beserta gelas sebagai kenang-kenangan dari EMC. 

 
Sumber : Penulis, 2019 

Gambar 1.3 Dokumentasi Pasien Rumah Sakit EMC Tangerang 

Wawancara ke-empat kepada pasien yang dirawat langsung di rumah sakit 

EMC Tangerang merasa bahwa kurangnya pelayanan yang bersifat reliability, 

penulis mewawancarai ke pihak keluarga dari pasien yaitu anak dari pasien 

tersebut, diketahui bahwa pasien dengan nama Yuli Habibah dirawat karena 

penyakit paru (TBC) yang diderita pada saat penulis melakukan wawancara 

dengan pihak keluarga yang mengurus proses dari rumah sakit ia mengatakan 

bahwa dari awal masuk ke ruangan IGD ia merasa susternya tidak ramah dalam 

menangani pasien, ia merasa kurangnya pelayanan yang diberikan oleh pihak 

rumah sakit kepada pasien yang sedang sakit serius. Ibu Yuli adalah pasien baru 

pertama kali ke rumah sakit EMC Tangerang, dirujuk ke rumah sakit EMC 
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dikarenakan dekat dengan rumah, proses pembayaran melalui jalur pribadi tidak 

menggunakan asuransi ataupun BPJS. Penulis juga memberikan goodie bag yang 

telah disediakan pihak rumah sakit kepada pasien yang berisi brosur-brosur 

jadwal dokter dan juga fasilitas-fasilitas yang ada didalam rumah sakit EMC 

Tangerang beserta gelas sebagai kenang-kenangan dari EMC. 

 
Sumber : Penulis, 2019 

Gambar 1.4 Dokumentasi Pasien Rumah Sakit EMC Tangerang 

Wawancara ke-lima kepada keluarga pasien yang merasa kurangnya 

pelayanan yang bersifat tangibility yang berusia 2 tahun yaitu Aulian Waldan 

Shakeil pasien VIP dengan pembayaran melalui jalur pribadi beliau mengatakan 

bahwa dari sisi pelayanan sudah cukup baik, dari awal proses masuk dari 

penanganan suster dan dokter di IGD dan juga pada proses pendaftaran akan 

tetapi ia mengatakan bahwa susah dalam mencari tempat parkir saat berobat di 
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rumah sakit EMC Tangerang, dikarenakan lahan parkir yang sempit sehingga 

keluarga pasien yang ingin menjenguk anaknya juga mengatakan hal yang sama 

yakni kurangnya lahan parkir sehingga keluar pasien yang menjenguk harus parkir 

di luar area rumah sakit dan berjalan jauh. Beliau merupakan pasien selalu berobat 

di rumah sakit EMC Tangerang jika ada pihak keluarga yang sakit, ia mengatakan 

bahwa ia selalu berobat di rumah sakit EMC dikarenakan sudah percaya dengan 

tim dokternya sudah saling mengenal dan juga dekat dengan rumah. Berikut foto 

yang di ambil oleh penulis adalah foto pada proses pasien sedang menunggu 

selesainya administrasi dan menunggu pihak rumah sakit (suster) melepaskan alat 

medisnya yang terpasang di badan pasien yang sudah sembuh dari sakit baru ia 

akan pulang. Penulis juga memberikan goodie bag yang telah disediakan pihak 

rumah sakit kepada pasien yang berisi brosur-brosur jadwal dokter dan juga 

fasilitas-fasilitas yang ada didalam rumah sakit EMC Tangerang beserta gelas 

sebagai kenang-kenangan dari EMC. 
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Sumber : Penulis, 2019 

Gambar 1.5 Dokumentasi Pasien Rumah Sakit EMC Tangerang 

Wawancara ke-enam kepada pasien yang bernama Lucano Olaf Johar 

berusia 9 tahun dengan Ibunya yaitu pasien kelas 3 dengan pembayaran melalui 

jalur asuransi ia merasa bahwa kurangnya pelayanan yang bersifat tangibility, 

pasien merasa pelayanan medis yang diberikan cukup baik dari ia dirawat melalui 

poliklinik akan tetapi ia harus menunggu lama untuk proses masuk mendapatkan 

kamar rawat inap dan ia merasa kurangnya kapasitas kamar khusus untuk anak-

anak. Pasien merupakan kali pertama berobat di rumah sakit EMC Tangerang 

dirujuk kerumah sakit EMC dikarenakan dekat dengan lokasi rumah. Penulis juga 

memberikan goodie bag yang telah disediakan pihak rumah sakit kepada pasien 

yang berisi brosur-brosur jadwal dokter dan juga fasilitas-fasilitas yang ada 

didalam rumah sakit EMC Tangerang beserta gelas sebagai kenang-kenangan dari 

EMC.  
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Sumber : Penulis, 2019 
Gambar 1.6 Dokumentasi Pasien Rumah Sakit EMC Tangerang 

Dari penjelasan dan berbagai ulasan diatas, penulis dapat menyimpulkan 

bahwa salah satu faktor yang mempengaruhi peningkatan jumlah pasien salah 

satunya adalah kualitas pelayanan yang baik dan juga disertai dengan fasilitas 

alat-alat medis yang lengkap dan baik sesuai dengan standar rumah sakit pada 

umumnya. Maka dari itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian, dan 

mengambil judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN KESEHATAN 

TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS PASIEN DI RUMAH SAKIT 

EMC KOTA TANGERANG TAHUN 2019”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Meningkatnya jumlah rumah sakit memberi pengaruh terhadap beberapa 

sektor penyedia jasa lainnya untuk mengembangkan bisnis di bidang jasanya 

dengan meningkatkan kualitas pelayanannya agar pasien merasa puas atas 
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pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah sakit. Kepuasan pasien merupakan 

salah satu kunci yang sangat penting didalam bisnis penyedia jasa seperti pada 

penyedia jasa di rumah sakit keungungan yang dapat di rasakan oleh pihak rumah 

sakit ketika pasien merasa puas dengan pelayanan yang di berikan, pasien tersebut 

kemungkinan akan selalu kembali untuk melakukan medical check up dan juga ia 

akan merekomendasikan kepada orang lain untuk berobat di rumah sakit yang ia 

merasa nyaman. Didalam suatu penelitian, permasalahan dapat di definisikan 

kedalam beberapa pertanyaan yang akan dicari jawabannya didalam kegiatan 

penelitian yang akan dilakukan oleh penulis. Dari fenomena yang telah diuraikan 

oleh penulis pada latar belakang penelitian dapat merumuskan permasalahan 

penelitian sebagai berikut : 

1. Apakah Tangibility, berpengaruh pada patient satisfaction rumah sakit 

EMC Tangerang? 

2. Apakah Reliability berpengaruh pada patient satisfaction rumah sakit 

EMC Tangerang? 

3. Apakah Responsiveness berpengaruh pada patient satisfaction rumah 

sakit EMC Tangerang? 

4. Apakah Assurance berpengaruh pada patient satisfaction rumah sakit 

EMC Tangerang? 

5. Apakah Emphaty berpengaruh pada patient satisfaction rumah sakit 

EMC Tangerang? 

6. Apakah patient satisfaction berpengaruh pada loyality to hospital 

EMC Tangerang? 
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1.3 Tujuan penelitian 

Berdasarkan pada perumusan masalah diatas penulis memiliki tujuan yang 

ingin dicapai. Adapun tujuan penelitian ini untuk: 

1. Untuk Mengetahui apakah ada pengaruh Tangibility terhadap pasien 

satisfaction di Rumah sakit EMC Tangerang 

2. Untuk Mengetahui apakah ada pengaruh Reability, terhadap pasien 

satisfaction di Rumah sakit EMC Tangerang 

3. Untuk Mengetahui apakah ada pengaruh Responsiveness terhadap 

pasien satisfaction di Rumah sakit EMC Tangerang 

4. Untuk Mengetahui apakah ada pengaruh Assurance terhadap pasien 

satisfaction di Rumah sakit EMC Tangerang 

5. Untuk Mengetahui apakah ada pengaruh Emphaty terhadap pasien 

satisfaction di Rumah sakit EMC Tangerang 

6. Untuk Mengetahui apakah ada pengaruh positif antara patient 

satisfaction terhadap patient loyality to hospital EMC Tangerang  

1.4 Batasan Penelitian 

 Peneliti melakukan penelitian ini dan menetapkan batasan- batasan 

didalam penelitian, sehingga pembahasan ini dapat lebih terperinci dan batasan 

masalah peneliti didasari oleh masalah dan tujuan penelitian yang sebelumnya 

sudah ditentukan. Adapun beberapa batasan penelitian dibawah ini : 

1. Penelitian ini dibatasi pada variabel Tangibility, realibity, 

responsiveness, assurance, empathy, kemudian patient satisfaction 

dan patient loyalty to hospital. 
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2. Sampling unit yang digunakan untuk responden dalam penelitian ini 

adalah semua pasien yang berkunjung dan pernah dirawat di rumah 

sakit EMC Tangerang, pernah merekomendasikan Rumah sakit EMC 

Tangerang secara langsung maupun melalui media. 

3. Penyebaran kuisioner dilakukan offline. Dengan menyebarkan 

kuisioner fisik yang di cetak pada kertas dan dibagikan langsung ke 

responden yang pernah dirawat dan sedang dirawat di rumah sakit  

EMC Tangerang. 

4. Penelitian menggunakan software SPSS yang bertujuan untuk 

melakukan uji  validitas, uji normalitas. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi akademis, 

praktisi dan juga manfaat dari penelitian ini. Adapun manfaat dari penelitian ini 

yaitu sebagai berikut ini : 

1. Manfaat akademis 

Dengan penelitian ini diharapkan akan bermanfaat dan juga 

menambah literature yang berkaitan dengan pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pasien di Rumah Sakit 

EMC Tangerang 

2. Manfaat praktisi 

Penelitian ini diharapkan menjadi informasi atau bahan literature bagi 

penelitian selanjutnya dan dapat menjadi acuan untuk melakukan 
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penelitian yang lebih lanjut baik mengenai judul yang kurang lebih 

sama ataupun berbeda. 

3. Manfaat penelitian 

Bagi penelitian, ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan 

pengalaman  dalam melakukan penelitian ini, menambah wawasan 

akan bagaimana cara menjaga kualitas pelayanan pada suatu usaha 

ataupun di suatu perusahaan, selain itu penelitian ini juga memberikan 

pembelajaran dalam melatih konsentrasi, kedisiplinan waktu dan juga 

memperdalam komitmen dan serta menjadi kritis dala berpikir dalam 

melakukan sebuah analisa. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Untuk memberikan gambaran umum didalam penulisan skripsi, didalam 

penulisan skripsi ini terdapat lima bab yang dimana saling berkaitan satu sama 

lainnya. Berikut penulis uraikan sistematika penulisan skripsi  berikut ini : 

BAB 1 PENDAHULUAN 

Pada bab pertama ini penulis membahas mengenai latar belakang masalah 

yang diteliti, sejarah singkat mengenai Rumah Sakit EMC Tangerang, masalah 

yang dihadapi oleh rumah sakit, pembatan masalah dan dengan latar belakang 

masalah tersebut maka muncul perumusan masalah, sehingga tujuan dan manfaat 

penelitian terbentuk. 

BAB 2 LANDASAN TEORI 
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Pada bab ini peneliti membahas mengenai landasan teori-teori yang 

berkaitan dengan apa yang akan diteliti oleh penulis bertujuan untuk mendukung  

baik dari variable yang digunakan maupun untuk penelitian ini seperti pemasaran 

(marketing), strategi pemasaran, pemasaran jasa, pelayanan, karakteristik 

pemasaran, definisi loyalitas, karakteristik loyalitas serta penjelasannya dari 

variabel yang digunakan,  seperti Tangibility, realibity, responsiveness, 

assurance, empathy, dan patient satisfaction dan juga patient loyality to hospital 

BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini peneliti membahas mengenai metode penelitian yang 

digunakan, pendekatan penelitian gambaran secara umum terkait dengan objek 

penelitian, jenis penelitian, desain penelitian, ruang lingkup penelitian, sumber 

data, teknik pengumpulan data yang digunakan, teknik pengolahan data  dan 

analysis data serta objek yang digunakan. 

BAB 4 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Bab ini berisi tentang analisis data yang diperoleh dari penelitian yang 

diteliti.  dimulai dengan deskripsi hasil penelitian menjelaskan mengenai 

gambaran secara umum objek dari penelitian, membahas mengenai profil 

responden yang valid sesuai dengan analisis data secara teknis, di bab ini juga 

membahas mengenai hasil dari kuisioner yang dibagikan secara ofline ke 

responden dan dikaitkan dengan teori yang pada akhirnya akan di implikasikan. 

BAB 5 PENUTUP 

Pada bab 5 ini memuat kesimpulan yang akan diberikan oleh peneliti yang 

dimuat berdasarkan dari bab sebelumnya, dan juga penulis memberikan saran 



	 21	

yang baik untuk objek yang ditelitinya khususnya di Rumah Sakit EMC 

Tangerang sebagai objek penelitiannya 

	


