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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 Persaingan bisnis yang semakin ketat membuat membuat perusahaan harus 

mampu bersaing untuk tetap bisa bertahan dan terus berupaya untuk mencapai 

tujuan peruhaan. Tercapainya tujuan prusahaan dapat membuat perusahaan tetap 

maju dan terus memenuhi kebutuhan konsumen dan Poin paling penting pada 

umumnya di dalam perusahaan yaitu untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan 

konsumen, karena konsumen yang puas akan memberikan dampak yang baik bagi 

perusahaan. Konsumen yang merasa puas terhadap produk atau jasa yang 

diberikan perusahan pada umumnya lebih lama menikmati produk atau jasa yang 

ditawarkan oleh perusahaan. 

 Kepuasan pelanggan adalah sejauh mana manfaat sebuah produk atau jasa  

yang dirasakan  sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan. Jika yang 

dirasakan sama atau lebih baik dari yang diharapkan, pelanggan akan mengatakan 

puas, jika yang dirasakan lebih rendah dari yang diharapkan maka pelanggan akan 

mengatakan tidak puas. Pada dasarnya kepuasan pelanggan yang harus menjadi 

tujuan setiap pemasaran perusahaan, karena konsumen yang puas akan 

mengulangi lagi untuk menikmati produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan.
1
 

Jika konsumen merasa puas terhadap suatu produk atau jasa konsumen sering kali 

menceritakan pengelamannya kepada lingkungan sosial dan media sosial, dengan 

Semakin majunya teknolongi informasi yang disampaikan oleh seseorang cepat 
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sekali tersebar. Jadi jika tersebarnya informasi yang baik dari konsumen yang 

merasa puas maka akan dapat membuat citra perusahaan menjadi lebih baik dari 

para pesaingnya dan konsumen tentunya akan memilih produk atau jasa yang di 

tawarkan oleh perusahaan tersebut dan Persaingan dapat di menangkan apabila 

perusahaan mampu mempertahankan pelanggannya. 

 Besarnya pengaruh kepuasaan konsumen membuat perusahaan 

menciptakan berbagai strategi untuk menarik perhatian konsumen agar dapat 

bersaing termasuk meningkatkan dan memberikan pelayanan yang berkualitas 

kepada konsumen.  

Pada era saat ini sektor jasa telah mengalami perkembangan yang sangat 

pesat, seperti yang terjadi pada industri jasa Perhotelan, Asuransi, Perbankan, 

Penerbangan, Pariwisata dan Telekomunikasi. Demikian pula pada industri jasa 

kesehatan, apakah itu Rumah Sakit maupun Puskesmas, agar instansi tersebut bisa 

tetap hidup dan berkembang diperlukan pengetahuan tentang pelayanan pasien 

yang baik.  

Kualitas jasa dan kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat 

penting dalam bisnis rumah sakit. Maraknya tuntutan pasien terhadap dugaan 

malapraktik dan rumah sakit berawal dari ketidakpuasan pasien terhadap layanan 

rumah sakit, berkaitan dengan kualitas tindakan medis yang diterima. Dalam 

banyak kasus, ketidakpuasan tersebut berawal dari komukasi yang kurang baik 

antara rumah sakit dengan pasien atau keluarga pasien sehingga menimbulkan 

perbedaan persepsi. Ketika perbedaan persepsi ini dibiarkan, maka akan 
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berkembang dan berpotensi menjadi salah satu faktor munculnya keluhan ataupun 

gugatan pasien.
2
 

Sejumlah pasien terkadang rela mengeluarkan biaya yang tidak sedikit 

hanya untuk mendapatkan apa yang diharapkan oleh pasien, bahkan memutuskan 

untuk berobat ke luar kota dan ke luar negeri dengan alasan tidak puas dengan 

layanan rumah sakit daerah atau fasilitas kesehatan. 

Dalam Undang-Undang no. 44 tahun 2009 dinyatakan bahwa rumah sakit 

adalah institusi yang menyelenggarakan layanan kesehatan perorangan secara 

paripurna dalam bentuk layanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat. 

Sebagai suatu institusi, rumah sakit mempunyai hak dan kewajiban. Haknya 

antara laian adalah mendapat perlindungan hukum terhadap tindakan konsumen 

atau pasien yang beritikad tidak baik, sedangkan kwajibannya adalah melayani 

konsumen atau apsien secara benar, jujur dan tidak diskriminatif. 

Pengelompokan rumah sakit berdasarkan segmentasi pasar yang ingin 

dibidik terdiri dari dua kategori, yaitu: rumah sakit umum dan rumah sakit khusus. 

Rumah sakit umum yaitu menangani semua jenis penyakit untuk semua usia, 

jender, pendidikan, dan lain-lain. Sedangkan rumah sakit khusus hanya melayani 

segmen tertentu. Sebagai contoh ,rumah sakit ibu anak, melayani berdasarkan 

jender (jenis kelamin) dan usia. Seain itu, ada pula rumah sakit yang berfokus 

pada penangganan jenis penyakit dan spesialistik tertentu, seperti Rumah Sakit 

Mata Padang Eye Center.
3
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Rumah Sakit Mata Padang Eye Center adalah salah satu rumah sakit 

swasta yang ada di kota Padang dan berdiri pada tahun 2008. Rumah sakit ini 

berada di JL.Pemuda No.53 Padang. Rumah sakit ini memiliki gedung 4 lantai 

yang bersuasana nyaman untuk memberika pelayanan masalah mata baik rawat 

jalan maupun rawat inap, serta unit gawat darurat mata 24 jam.
4
 Pelayanan 

unggulan Rumah Sakit Padang Eye Center  adalah dengan menyediakan 16 orang 

dokter spesialis mata, dengan menyediakan dokter spesialis mata yang banyak 

sehingga dapat memberikan pelayanan yang dapat membuat pasien merasa puas.  

Rumah Sakit Mata Padang Eye Center  mempunyai visi “menjadi rumah 

sakit yang terpercaya dan terkemuka di bidang kesehatan mata dengan 

menginplementasikan nilai-nilai costumer satisfaction” untuk mewjudkan visi 

tersebut Rumah Sakit Padang Eye Center mempunyi misi yaitu menyediakan 

pelayanan mata sub spesialistik yang terpadu, menyediakan tenaga medis yang 

profesional dan kompeten, pelayanan yang berorientasi pada costumer 

statisfaction, mendorong semangat kebersamaan untuk mencapai tujuan 

perusahaan, dan menjalin hubungan kerja sama dengan institusi terkait baik 

nasonal maupun internasional.  

Untuk memberikan pelayanan yang terbaik  Rumah Sakit Padang Eye 

Center didukung dengan peralatan yang lengkap, seperti : Slit Lamp dengan Layar 

Monitor, Tonometri Non Kontak, Oftalmoskop Direk dan Indirek, Automated 

Perimetri, Retinometri, Autoref Keratometer, Yag Laser, Laser Fotokoagulasi, 

USG, Foto Fundus & FFA, Terapi Mata Malas (Cam Vision). Walaupun Rumah 
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Sakit Padang Eye Center mendukung pelatan yang lengkap belum tentu dapat 

memberikan kepuasan kepada pasien.  Akan tetapi karyawan juga harus mampu 

memberikan pelayanan yang mampu memberikan kepuasan kepada pasien agar 

memberikan kesan yang positif dari pelanggan. Berikut ini adalah tabel 

peningkatan jumlah pasien dari tahun 2008 sampai 2014. 

Tabel 1.1 

  Jumlah Pasien Rumah Sakit Padang Eye Center 

No Tahun Jumlah Pasien 

1 2008 2155 

2 2009 5717 

3 2010 5943 

4 2011 10954 

5 2012 11987 

6 2013 14117 

7 2014 14502 

  Sumber : Rumah Sakit Padang eyes center 

 

Dari tabel di atas dapat di lihat bahwa jumlah pasien selalu naik setiap 

tahunnya. Apakah kenaikan jumlah pasien setiap tahunnya berkaitan terhadap 

kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan yang di berikan oleh rumah sakit 

Padang Eye Center 

 Melihat gejala yang disampaikan di atas, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian yaitu “Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pasien di Rumah Sakit Eye Center Padang” 
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B. Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan dari latar belakang masalah di atas, maka dapat diidentifikasi 

masalah dalam penelitian ini yaitu banyaknya rumah sakit yang ada dikota padang 

membuat Rumah Sakit Padang Aye Center harus mampu bersaing untuk dapat 

menarik pasien, jika kualitas pelayanan yang diberikan rendah kepada pasien 

maka tidak tercapainya kepuasan pasien yang diinginkan serta tidak terwujudnya 

tujuan perusahaan. 

C. Batasan Masalah 

 Didalam penelitian ini penulis memberi batasan masalah yang akan diteliti 

agar pembahasan dan penelitian ini lebih terarah pada tujuan. Masalah yang akan 

diteliti adalah kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik (Tangible), 

kehandalan (Reliabilitas), daya tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance) 

dan empati (Emphaty) sebagai variabel penentu terhadap kepuasan pasien Rumah 

Sakit Padang Eye Center. 

D. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana pengaruh bukti fisik (Tangible) terhadap kepuasan pasien 

Rumah Sakit Padang Eye Center? 

2. Bagaimana pengaruh kehandalan (Reliabilitas), terhadap kepuasan 

pasien Rumah Sakit Padang Eye Center? 

3. Bagaimana pengaruh daya tanggap (Responsiveness) terhadap kepuasan 

pasien Rumah Sakit Padang Eye Center? 

4. Bagaimana pengaruh jaminan (Assurance) terhadap kepuasan pasien 

Rumah Sakit Padang Eye Center? 



7 
 

 

 

5. Bagaimana pengaruh empati (Emphaty) terhadap kepuasan pasien Rumah 

Sakit Padang Eye Center? 

6. Bagaimana pengaruh keseluruhan dari bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan pasien Rumah Sakit 

Padang Eye Center? 

E. Tujuan Penelitian 

 Dalam melakukan sebuah penelitian perlu ditentukan terlebih dahulu 

tujuan penelitian agar tidak kehilangan arah dalam melakukan penelitian. Adapun 

tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui: 

1. Bagaimana pengaruh bukti fisik (Tangible) terhadap kepuasan pasien 

Rumah Sakit Padang Eye Center. 

2. Bagaimana pengaruh kehandalan (Reliabilitas), terhadap kepuasan pasien 

Rumah Sakit Padang Eye Center. 

3. Bagaimana pengaruh daya tanggap (Responsiveness) terhadap kepuasan 

pasien Rumah Sakit Padang Eye Center. 

4. Bagaimana pengaruh jaminan (Assurance) terhadap kepuasan pasien 

Rumah Sakit Padang Eye Center. 

5. Bagaimana pengaruh empati (Emphaty) terhadap kepuasan pasien Rumah 

Sakit Padang Eye Center. 

6. Bagaimana pengaruh keseluruhan dari bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan pasien Rumah Sakit 

Padang Eye Center. 
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F. Kegunaan Penelitian 

 Diharapkan setiap penelitian dapat bermanfaat bagi semua pihak yang 

membacanya maupun yang terkait secara langsung didalamnya. Adapun kegunaan 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagi pihak perusahaan dari penelitian ini bisa merupakan bahan masukan 

dan informasi dalam pengambilan keputusan terkait masalah kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pasien pada masa yang akan datang. 

2. Bagi penulis penelitian ini berguna untuk mengaplikasikan ilmu serta 

pengetahuan yang penulis peroleh selama di bangku perkuliahan. 

3. Bagi pihak lain penelitian ini dapat digunakan sebagai sumber informasi 

dan rujukan bagi yang ingin melakukan penelitian yang ada kaitannya 

dengan judul ini. 




