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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi pasien di Rumah Sakit Islam Sultan Agung 

dengan mengambil sampel 15 pasien menunjukkan bahwa pasien mengeluhkan 

terkait dengan pelayanan yang kurang efisien yakni hubungan antara perawat 

sebagai penyedia layanan kesehatan dengan pasien maupun hubungan antara dokter 

dengan pasien. Tujuan penelitain ini adalah (1) Untuk mengetahui pengaruh 

kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan Rumah Sakit Islam Sultan Agung. 

(2) Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan 

Rumah Sakit Islam Sultan Agung. (3) Untuk mengetahui pengaruh harapan kinerja 

terhadap loyalitas pelanggan Rumah Sakit Islam Sultan Agung. (4) Untuk 

mengetahui pengaruh harapan kinerja terhadap loyalitas pelanggan Rumah Sakit 

Islam Sultan Agung. (5) Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap 

kepuasan pelanggan Rumah Sakit Islam Sultan Agung. (6) Untuk mengetahui 

pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan Rumah Sakit Islam Sultan 

Agung. (6) Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan Rumah Sakit Islam Sultan Agung.  

 

Populasi pada peneltian ini adalah seluruh pasien dan pihak keluarga dekat 

pasien Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang. Peneliti menggunakan sampel 

sebanyak 155. Penarikan sampel. dalam research ini memakai dua metode yaitu 

incidental sampling dan purposive sampling. Analisis data menggunakan 

persamaan regresi berganda dengan bantuan software Statistical Package for Social 

Sciences (SPSS). 

 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Berdasarkan hasil analisis jalur, 

variabel kepuasan pelanggan tidak dapat digunakan sebagai variabel intervening. 

Hal ini berdasarkan temuan dimana variabel kepuasan pelanggan tidak memberikan 

pengaruh terhadap variabel independen dalam penelitian ini yaitu variabel kualitas 

layanan, harapan kinerja dan citra perusahaan. Seluruh variabel independen 

memberikan pengaruh langsung yang lebih besar terhadap variabel loyalitas 

pelanggan dibanding pengaruh tidak langsung melalui kepuasan pelanggan 

 

Kata Kunci : kepuasan pelanggan, kualitas layanan, harapan kinerja, citra 

perusahaan, loyalitas pelanggan  
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ABSTRACT 

 

This event will be based on studies of patients in hospital Sultan Agung 

Islamic by taking a sample of 15 patients showed that patients complain of 

associated with less efficient service, namely the relationship between the nurses as 

health care providers with the patient as well as the relationship between doctors 

with patients. The purpose of penelitain it is (1) to know the influence of the quality 

of services towards customer satisfaction Muslim Sultan Agung Hospital. (2) to 

find out the influence of the quality of services against customer loyalty Sultan 

Agung Islamic Hospital. (3) to find out the influence of expectations on 

performance against customer loyalty Islamic Sultan Agung Hospital. (4) to know 

the influence of expectations on performance against customer loyalty Islamic 

Sultan Agung Hospital. (5) to know the influence of the image of the company 

towards customer satisfaction Muslim Sultan Agung Hospital. (6) to find out the 

influence of the image of the company towards customer loyalty Islamic Sultan 

Agung Hospital. (6) to find out the influence of customer satisfaction toward 

customer loyalty Sultan Agung Islamic Hospital.  

 

Population at peneltian this is the whole patient and family party near 

hospital patients Islam Sultan Agung Semarang. Researchers using a sample of as 

much as 155. Withdrawal of samples. in the research is wearing two methods i.e. 

incidental sampling and purposive sampling. Data analysis using multiple 

regression equations with the aid of software Statistical Package for Social Sciences 

(SPSS). 

 

The results of this study showed that based on the results of path analysis, 

customer satisfaction variable cannot be used as an intervening variable. It is based 

on the findings of the customer satisfaction variables which do not give effect on 

the independent variable in this study i.e. the variable service quality, performance 

expectations and the company's image. The entire independent variable provides 

greater direct influence against the variable customer loyalty than indirect influence 

through customer satisfaction 

 

Other keywords: customer satisfaction, service quality, performance 

expectations, corporate image, customer loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Kondisi pertumbuhan ekonomi di Indonesia tahun 2018 sebesar 5,3%, 

pertumbuhan tertinggi ..sepanjang 2018 dicatat oleh sektor jasa, perusahaan sektor 

ini tumbuh .mencapai 7,36% dan menciptakan .persaingan perusahaan yang 

semakin ketat. Kondisi yang semakin kompetitif. ini memaksa perusahaan .untuk 

berorientasi kepada pelanggan .karena permintaan sektor jasa yang .semakin tinggi. 

Dengan pelanggan yang. semakin cerdas, mereka dapat. menentukan sendiri barang 

.dan jasa yang sesuai dengan. kemampuan ekonominya.  

Pelanggan dengan kemampuan yang dimilikinya, bebas untuk menentukan 

serta membandingkan... produk yang akan dibeli .berdasarkan faktor yang 

berhubungan dengan merek, produk, harga, kualitas produk. dan kualitas layanan. 

Kenyataan ini bisa dilihat bahwa .strategi perusahaan dari segi dana. dan sumber 

daya manusianya. ..yang .mendukung tujuan untuk.memenuhi kebutuhan serta 

keinginan pelanggan dengan. sebaik-baiknya yang nantinya. akan mendatangkan 

pada kepuasan pelanggan. 

Dalam menciptakan kepuasan .pelanggan, perusahaan harus dapat 

meningkatkan kualitas layanannya (service quality). Kualitas Layanan dapat 

dijadikan sebagai ukuran. pembeda dari pesaing serta dapat dimanfaatkan sebagai 

keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. dan meningkatkan efisiensi 

(Olorunniwo et al., 2006). Hal ini diperkuat dengan adanya anggapan dari Grönroos 

1 
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(1984) yang menyatakan. bahwa kualitas layanan. sebagai penilaian yang 

dirasakan. akibat proses evaluasi dimana. pelanggan membandingkan ekspektasi 

layanan. dengan apa yang mereka terima. 

Kualitas layanan berhubungan .dengan profit, penghematan biaya. dan 

pangsa pasar yang tinggi. Karateristik yang dimaksudkan. dalam kualitas layanan 

adalah berupa harapan kinerja. penyedia layanan dan fasilitas. yang disediakan oleh 

penyedia layanan (Jang, Kim, & Lee, 2016).  Hal ini juga tidak dapat dipisahkan. 

dengan ..persepsi. pelanggan. yang .menentukan .keberhasilan organisasi dalam 

.layanan untuk mencapai kepuasan. pelanggan dan profitabilitas. dari suatu 

perusahaan. 

Perusahaan saat ini harus. mampu mencari peluang untuk. memperbaiki 

efisiensi operasional .dan mengurangi biaya dengan. cara meningkatkan harapan 

kinerja perusahaan (Jang, Kim, & Lee, 2016). Harapan kinerja merupakan. faktor 

yang penting dalam industri karena .dapat memunculkan adanya. inovasi-inovasi 

baru dalam suatu .perusahaan.  

Inovasi yang diluncurkan .adalah pelayanan yang berbasis. pada IT yang 

kemudian dapat digunakan. dalam pelayanan yang bersifat. jangka panjang. 

Sehingga .layanan yang dapat. diberikan juga semakin cepat dan mudah diakses 

oleh pelanggan. ........................................................................................... 

Dalam usaha untuk .menumbuhkan kesan yang baik .yang diingat oleh 

pelanggan, perusahaan harus .memiliki strategi pemasaran .yang efektif yakni 

dengan meningkatkan. citra perusahaan. Hal ini diperkuat oleh. Keller (1993) yang 

mengatakan .bahwa citra perusahaan sebagai. persepsi yang muncul dari pelanggan 



                                                                                                                                                             
3 

 

  
 

terhadap perusahaan .yang harus menunjukkan adanya. nilai tambah yang 

ditawarkan. berbeda dari pesaing sehingga. diingat oleh pelanggan. ................... 

Citra perusahaan merupakan. faktor yang dianggap penting. yang nantinya 

akan digunakan .untuk mengatasi adanya gap .yang muncul dalam .hubungan 

antara kualitas layanan. yang dirasakan, kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan (Liat, Mansori, & Huei, 2014). Citra perusahaan dapat .dikembangkan 

sebagai suatu niat yang secara. tidak langsung muncul di pikiran pelanggan dalam 

hal keinginan untuk merekomendasikan. perusahaan kepada orang lain. karena 

muncul adanya kepuasan. sehingga akan membeli kembali dan juga menunjukkan 

adanya kesetiaan. dengan melakukan pembelian. berulang.  

Faktor yang penting dalam usaha adalah dengan menjuarai kompetisi, pihak 

instansi wajib memiliki macam-macam taktik yang dapat terealisasikan secara 

efektif guna menumbuhkan rasa loyalitas yang tinggi dari pelanggan kepada 

perusahaan. Bagi perusahaan yang berfokus pada pelanggan, loyalitas merupakan 

faktor kunci. Mereka yang membeli layanan harus percaya bahwa perusahaan akan 

memenuhi janjinya dan melakukan sendiri dengan jujur (Setó-Pamies, D., 2012). 

Di era persaingan bisnis saat ini, perusahaan harus mampu menjadikan 

loyalitas sebagai tolok ukur keberhasilan dalam usahanya. Loyalitas pelanggan 

dapat diartikan sebagai kesetiaan .pelanggan yang tidak terbentuk. dalam jangka 

waktu relatif .singkat tetapi melalui proses .pengamatan dan berdasarkan hasil 

pengalaman dari pelanggan itu sendiri dilihat dari pembelian .konsisten sepanjang 

waktu. Bila yang didapat .sudah sesuai dengan harapan, maka proses. pembelian ini 

terus berulang.  
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Loyalitas pelanggan menggambarkan proses tahapan selanjutnya. dari 

kepuasan pelanggan dalam menggunakan fasilitas/jasa pelayanan. yang diberikan 

perusahaan. Hal ini diperkuat  oleh. adanya pengambilan keputusan dan pembuat 

kebijakan inovasi layanan yang berbasis. pada. ilmu teknologi yang. berguna untuk 

.perawatan .pada diri dan .masyarakat (Jang et al., 2016). 

Loyalitas Pelanggan dapat memberikan. nilai bagi perusahaan. antara lain 

pembeli .dapat kembali dan ada ..kemauan untuk menjadi. bagian dari organisasi 

itu. Pasalnya, perusahaaan lebih .baik mempertahankan pelanggan .yang sudah 

lebih dulu melakukan. pembelian berulang daripada. .mendapatkan pelanggan baru 

yang dari segi biaya .bisa menghemat hingga. lima. kali lipat banyaknya. 

Perusahaan bisa lebih efektif .untuk berfokus. pada .tujuan jangka. panjang yaitu 

pelanggan bersedia. .membayar harga lebih tinggi, penyediaan layanan. .yang lebih 

murah dan bersedia. .merekomendasikan. ke pelanggan. yang baru. ....................... 

Demikian pula industri  jasa dibidang kesehatan, perawatan kesehatan. telah 

menjadi isu yang .penting. di Indonesia, seiring dengan .meningkatnya 

kekhawatiran .akan kesalahan. medis, keselamatan pasien, dan peningkatan biaya 

medis. Lingkungan pelayanan. industri .perawatan kesehatan ditentukan. oleh tidak 

hanya fasilitas. dan .dukungan teknologi baru, namun juga alternatif-alternatif jasa 

yang ditawarkan pada. bidang kesehatan (Lee, Lee, & Kang, 2012).  

Seiring dengan meningkatnya. kesadaran akan kesehatan. masyarakat di 

Indonesia, pelayanan kesehatan .telah. menjadi faktor yang dianggap.. penting bagi 

masyarakat yang .menggunakan. alternatif-alternatif jasa. yang ditawarkan pada 

bidang kesehatan. Persepsi yang muncul.. dari pasien tentang kualitas. layanan 
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merupakan penentu utama .keberhasilan sebuah organisasi perawatan kesehatan 

karena peran utamanya .dalam mencapai kepuasan pasien dan profitabilitas. 

Persepsi dari pasien .menunjukkan bahwa 17-27 persen variasi dalam ukuran 

keuangan rumah sakit .seperti pendapatan, pendapatan bersih dan pengembalian 

aset (Aliman & Mohamad, 2013). ......................................................................... 

Rumah Sakit Islam Sultan Agung merupakan rumah sakit dapat berusaha 

untuk menawarkan .pelayanan kesehatan. adalah salah satu layanan unggulan di 

RSI Sultan Agung yang.berkonsentrasi dalam bidang kesehatan mata. RSI Sultan 

Agung menawarkan pelayanan “One Stop Service” dimulai dari pemeriksaan awal, 

pengobatan, konsultasi tindakan operatif, apotik dan optik yang berada dalam satu 

lokasi. Pelayanan atau jasa yang. ditawarkan oleh RSI Sultan Agung dilengkapi 

dengan. peralatan. .canggih dan akurat menggunakan teknologi komputer .digital 

serta tindakan Operasi seperti Mata Subspesialistik dengan tehnik operasi dan 

peralatan paling mutakhir seperti Lasik (Laser Assisted In-situ Keratomileusis), 

Alat laser Mata, dan sebagainya. 

Mengingat persaingan antar rumah sakit yang cukup tinggi di kota Semarang 

membuat RSI Sultan Agung untuk terus meningkatkan fasilitas yang lengkap, 

mengutamakan kualitas layanan serta loyalitas pelanggan. Fasilitas dan pelayanan 

yang ditawarkan oleh RSI Sultan Agung dapat dikategorikan sebagai standar yang 

tinggi apabila dibandingkan dengan pesaingnya seperti Rumah Sakit Umum 

William Booth,  Rumah Sakit Telogorejo, Rumah Sakit Kariadi, Rumah Sakit 

Roemani. 
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Tabel 1.1  

Hasil Wawancara Pra-Survey Mengenai Keluhan Pasien RSI Sultan 

Agung Semarang 

 

NO KETERANGAN FREKUENSI 

 

PROSENTASE 

1. Waktu tunggu  yang lama 5 33% 

2. Prosedur berbelit-belit 4 27% 

3. Kemacetan 3 20% 

4. Rob 2 13% 

5. SOP tidak efisien 1 7% 

 Jumlah 15 100% 

Sumber: Data Primer, 2018 

 

Hasil pra-survey menunjukkan bahwa pasien di RSI Sultan Agung dengan 

mengambil sampel 15 pasien menunjukkan bahwa pasien mengeluhkan terkait 

dengan pelayanan yang kurang efisien yakni hubungan antara perawat sebagai 

penyedia layanan kesehatan dengan pasien maupun hubungan antara dokter dengan 

pasien. Sehingga perlu adanya kualitas layanan yang bersifat premium yang 

memungkinkan manajer rumah sakit untuk meningkatkan keunggulan kompetitif 

dan meningkatkan efisiensi. 

Kualitas pelayanan berpusat pada keinginan dan kebutuhan dari pelanggan 

dengan memperhatikan aspek penyampaian dan perilaku yang sesuai untuk 

mengimbangi harapan dari pelanggan yang dituju. Pelayanan disini adalah segala 

bentuk pelayanan yang diberikan kepada perawat rumah sakit selama pasien atau 

pelanggan berada di rumah sakit baik itu rawat inap maupun rawat jalan, meliputi 

pelayanan petugas rumah sakit baik dokter, perawat, dan karyawan-karyawan 

lainnya. 
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Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, penulis mengajukan judul 

penelitian “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan, Harapan Kinerja dan Citra 

Perusahaan terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan 

sebagai Variabel Intervening (Studi pada Rumah Sakit Islam Sultan Agung 

Kota Semarang)” . 

1.2. Rumusan Masalah 

Melihat identifikasi yang uangkapkan di atas tentang pelayanan RSI Sultan 

Agung, dengan demikian permasalahan yang diteliti dalam research ini bisa 

dirumuskan dengan pertanyaan sebagai berikut: 

1. Apakah berpengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan RSI Sultan 

Agung? 

2. Apakah berpengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan RSI Sultan 

Agung? 

3. Apakah berpengaruh harapan kinerja terhadap kepuasan pelanggan RSI Sultan 

Agung? 

4. Apakah berpengaruh harapan kinerja terhadap loyalitas  pelanggan RSI Sultan 

Agung? 

5. Apakah berpengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan RSI Sultan 

Agung? 

6. Apakah berpengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan RSI Sultan 

Agung? 

7. Apakah berpengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan RSI 

Sultan Agung? 



                                                                                                                                                             
8 

 

  
 

1.3. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan permasalahan yang telah dirumuskan, tujuan penelitian yang 

hendak dicapai adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan RSI 

Sultan Agung. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan RSI 

Sultan Agung. 

3. Untuk mengetahui pengaruh harapan kinerja terhadap kepuasan pelanggan RSI 

Sultan Agung. 

4. Untuk mengetahui pengaruh harapan kinerja terhadap loyalitas pelanggan RSI 

Sultan Agung. 

5. Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan RSI 

Sultan Agung. 

6. Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan RSI 

Sultan Agung. 

7. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

RSI Sultan Agung. 

 

1.4. Kegunaan Penelitian 

1. Kegunaan Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan 

pengetahuan dan referensi baru tentang kualitas layanan, harapan 

kinerja, citra perusahaan, loyaltas pelanggan dan kepuasan pelanggan. 
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2. Kegunaan Praktisi 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran bagi 

perusahaan untuk menentukan langkah yang sebaiknya diambil dan 

strategi pemasaran yang berkaitan dengan kualitas layanan, harapan 

kinerja, citra perusahaan, loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan. 

 

1.5. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan merupakan penjelasan tentang isi dari masing-masing 

bab yang disajikan secara singkat dan jelas dari keseluruhan bagian skripsi ini. 

Skripsi ini akan disajikan dalam lima bab dengan sistematika penulisan sebagai 

berikut: 

 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini menguraikan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat 

penelitian serta sistematika penulisan. 

BAB II TELAAH PUSTAKA 

Bab ini menguraikan landasan teori yang menjadi dasar dalam perumusan hipotesis 

dan analisis penelitian ini, penelitian terdahulu, setelah itu diuraikan dan 

digambarkan kerangka pemikiran dan penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan mengenai jenis atau variabel penelitian dan definisi 

operasional, populasi dan sampel, jenis dan sumber data, serta metode 

pengumpulan data dan analisa data. 
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi uraian tentang gambaran umum perusahaan, responden yang menjadi 

objek penelitian, analisis data dan pembahasan. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian, keterbatasan penelitian, dan saran-

saran. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


