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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 

Motto : 
 Jadikanlah sholat dan sabar sebagai penolong, sesungguhnya Allah 

bersama orang-orang yang sabar ( Q.S. Albaqarah : 153). 
 Sebarit doa orang tuaku penentu kehidupan ku dimasa depan yang akan 

datang. 
 Sesuatu jika dikerjakan dengan penuh keyakinan hati nurani, tulus dan 

ikhlas yakinlah Allah SWT akan mempermudahnya. 
 Barang siapa yang mempelajari ilmu pengetahuan yang seharusnya yang 

ditunjukkan untuk mencari ridha Allah SWT bahkan hanya untuk 
mendapatkan kedudukan/kelayakan duniawi maka ia tidak akan 
mendapatkan baunya surge nanti pada hari kiamat (riwayat Abu Humairah 
radhiallahu antu). 
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Abstrak 
 

Monica Suandini/212018307/2022/Pengaruh Reliability, Responsiveness dan 
Assurance Terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit Muhammadiyah 
Palembang. 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Reliability, Responsiveness 
dan Assurance secara simultan dan parsial terhadap Kepuasan Pasien Rumah 
Sakit Muhammadiyah Palembang. Penelitian ini menggunakan 100 sampel, teknik 
pengambilan sampel menggunakan teknik nonprobability sampling dengan cara 
purposive sampling. Jenis penelitian yang digunakan asosiatif, data yang 
digunakan merupakan data primer dan data sekunder. Teknik pengumpulan data 
yang digunakan adalah kuisioner dan dokumentasi. Teknik analisis yang 
digunakan adalah analisis Regresi Linier Berganda, Uji F, Uji t dan Koefisen 
Determinasi. Hasil analisis Regresi Linier Berganda variabel Reliability, 
Responsiveness dan Assurance mempunyai koefisien regresi positif berarti bahwa 
Reliability, Responsiveness dan Assurance mempunyai pengaruh positif terhadap 
perubahan Kepuasan Pasien. Hasil analisis uji F yang dilakukan menunjukkan 
bahwa terdapat pengaruh signifikan Reliability, Responsiveness dan Assurance 
Terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang. Hasil uji 
Hipotesis t secara parsial menunjukkan bahwa Reliability, Responsiveness atau 
Assurance berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien. Analisis Koefisien 
Determinasi menunjukkan bahwa 83,8% perubahan terhadap kepuasan pasien 
disebabkan oleh besarnya kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat 
dalam penelitian, sedangkan sisanya 16,2% disebabkan oleh variabel lain yang 
tidak ada didalam penelitian ini. 
 
Kata kunci :  Reliability, Responsiveness dan Assurance 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

Abstract 

Monica Suandini/21201830/2022/The Effect of Reliability, Responsiveness and 
Assurance on Patient Satisfaction at Muhammadiyah Hospital Palembang. 

This study aims to determine the effect of Reliability, Responsiveness and 
Assurance simultaneously and partially on Patient Satisfaction at Muhammadiyah 
Hospital Palembang. This study used 100 samples, the sampling technique used a 
non-probability sampling technique by means of purposive sampling. The type of 
research used is associative, the data used are primary data and secondary data. 
Data collection techniques used are questionnaires and documentation. The 
analysis technique used is Multiple Linear Regression analysis, F test, t test and 
the coefficient of determination. The results of the Multiple Linear Regression 
analysis of the Reliability, Responsiveness and Assurance variables have a 
positive regression coefficient meaning that Reliability, Responsiveness and 
Assurance have a positive influence on changes in patient satisfaction. The results 
of the F test analysis conducted showed that there was a significant effect of 
Reliability, Responsiveness and Assurance on Patient Satisfaction at 
Muhammadiyah Hospital Palembang. The results of the partial t hypothesis test 
show that Reliability, Responsiveness or Assurance have a significant effect on 
Patient Satisfaction. The coefficient of determination analysis showed that 83.8% 
of changes in patient satisfaction were caused by the large contribution of the 
independent variables to the dependent variable in the study, while the remaining 
16.2% was caused by other variables not included in this study. 

Keywords: Reliability, Responsiveness and Assurance 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 
 

 Perkembangan dunia bisnis saat ini sudah semakin pesat. Hal ini dapat 

dilihat dengan banyak munculnya para pengusaha yang baru. Persaingan 

bisnis yang ramai seperti sekarang ini menjadikan para pelaku bisnis selalu 

berusaha untuk mempertahankan usaha mereka dan bersaing untuk mencapai 

tujuan bersama sesuai dengan harapan perusahaan dan melihat pertumbuhan 

bisnis yang meningkat dari waktu ke waktu selalu diinginkan oleh para 

pelaku bisnis. 

 Bermacam cara dilakukan oleh pelaku bisnis supaya usaha yang dijalankan 

akan bertahan di tengah persaingan yang ada pada saat ini. Usaha yang 

didirikan dan dijalankan agar menghasilkan suatu produk, baik berupa barang 

maupun jasa. Pemasaran dimulai dengan pemenuhan kebutuhan manusia 

yang kemudian bertumbuh menjadi keinginan manusia. Kebutuhan dan 

keinginan konsumen tersebut dipenuhi dengan cara membeli barang dan jasa. 

Melihat banyaknya macam barang maupun jasa yang bisa digunakan untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, dapat dibayangkan betapa 

luas dan kompleksnya aktifitas tersebut. Akibat kehidupan manusia yang 

berkembang maka barang dan jasa yang diinginkan konsumen berkembang 

sehingga dinamika aktifitas pemasaranpun selalu meningkat. 
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Salah satu kajian dari konsep pemasaran yang terpenting yaitu membahas 

tetang kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah level kepuasan 

konsumen setelah membandingkan jasa atau produk yang diterima sesuai 

dengan yang diharapkan. Menilai kepuasan konsumen dan meningkatkan 

ekspektasi konsumen, sehingga dapat menjadi pelanggan yang loyal. 

 Kepuasan pelanggan dapat dicapai dengan memberikan pelayanan yang 

berkualitas kepada pelanggannya. Pelayanan yang baik selalu dinilai oleh 

konsumen secara langsung dari karyawan sebagai orang yang melayani, 

karena itu diperlukan usaha yang meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan supaya dapat memenuhi keinginan dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirasakan pembeli dari 

kinerja perusahaan yang memenuhi harapan mereka (Thamrin Abdullah dan 

Francis Tantri, 2019:38). 

 Banyak faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, apalagi jika 

mengingat kualitas pelayanan yang diberikan pada setiap individu berbeda-

beda. karenanya, penting bagi perusahaan untuk menciptakan kualitas 

pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan.  

 Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan. 

Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan 

kebutuhan pelanggan dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. 

Pelanggan yang puas terhadap jasa pelayanan cenderung menggunakan 

kembali jasa yang pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali 

dikemudian hari.  
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     Kualitas pelayanan jasa merupakan fokus penilaian yang merefleksikan 

persepsi pelanggan terhadap lima dimensi spesifik dari pelayanan jasa. 

Kepuasan lebih inklusif, yaitu kepuasan ditentukan oleh persepsi terhadap 

kualitas pelayanan jasa, kualitas produk, harga, faktor situasi dan faktor 

pribadi. Kualitas pelayanan ialah suatu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan dimana penilaian 

kualitasnya ditentukan saat terjadinya pemberian pelayanan publik tersebut 

(Hardiansyah, 2018:55). 

     Ada beberapa faktor yang dapat dipertimbangkan oleh pelanggan dalam 

menilai suatu pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Hal ini yang perlu 

diperhatikan dalam memberikan pelayanan adalah dengan cara mendengarkan 

suara dari pelanggan, dalam hal ini berarti perusahaan memperoleh umpan 

balik (feed back) berupa tanggapan pelanggan tentang sarana dan prasarana 

yang berhubungan dengan pelayanan yang diberikan sebagai kontrol dan 

ukuran keberhasilan dari suatu perusahaan tersebut. Ada lima dimensi 

kualitas pelayanan, yaitu : Bukti Fisik (Tangible), Kehandalan (Reliability), 

Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance) dan Empati (Emphaty) 

(Rambat Lupiyoadi, 2018:235) 

     Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang merupakan Rumah Sakit umum 

swasta yang memberikan pelayanan kesehatan semua jenis penyakit mulai 

dari bersifat dasar, spesialistik, hingga sub spesialistik yang diselenggarakan 

dan dikelola oleh pihak swasta, baik perorangan maupun kelompok. Dengan 

adanya rumah sakit umum swasta menjadikan Rumah Sakit lebih mengacu 
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sebagai suatu industri yang bergerak dalam bidang pelayanan kesehatan, 

dengan melakukan pengelolaan yang berdasarkan pada manajemen badan 

usaha. Seiring dengan itu, terjadi persaingan antara sesama Rumah Sakit baik 

rumah sakit milik pemerintah maupun rumah sakit milik swasta, semua 

berlomba untuk menarik konsumen agar menggunakan jasanya. Hal ini 

menyebabkan setiap rumah sakit harus menempatkan orientasi pada kepuasan 

pelanggan sebagai tujuan utamanya. 

     Rumah sakit muhammadiyah Palembang adalah Amal Usaha 

Persyarikatan Muhammadiyah, yang diresmikan tanggal 10 Dzulhijjah 1417 

H / 18 April 1997 oleh Gubernur Provinsi Sumatera Selatan (Bapak H. Ramli 

Hasan Basri) bersama ketua PP Muhammadiyah (Bapak Prof. DR. Amien 

Rais). Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang merupakan satu-satunya 

amal usaha dibawah langsung Pimpinan Wilayah Muhammadiyah Sumatera 

Selatan. Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang merupakan salah satu 

rumah sakit swasta golongan C yang ada dikota Palembang. 

     Pada bulan November 2021 peneliti melakukan riset pendahuluan dengan 

melakukan wawancara langsung terhadap para pasien yang pernah berobat di 

Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang yang berjumlah 30 responden. 

Dalam wawancara tersebut menanyakan kepada kepada pasien terkait 

pendapat dan keluhan mengenai pelayanan yang diberikan oleh Rumah Sakit 

Muhammadiyah Palembang. Dari hasil wawancara tersebut masih banyak 

pasien Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang yang Menyatakan belum 
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sepenuhnya terpuaskan atas pelayanan yang diberikan oleh Rumah Sakit 

Muhammadiyah Palembang. 

Table I.1 
 

Pendapat pasien terhadap pelayanan Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang 
 

No. Pernyataan Setuju Tidak Setuju 

Kepuasan Konsumen 

1. Layanan RS  sesuai dengan yang diharapkan 14 16 

2. Saya merasa puas sehingga akan merekomendasikan RS  13 17 

Reliability 

1.  Petugas RS melayani dengan tepat waktu 14 16 

2.  Petugas RS simpatik terhadap pasien 13 17 

Responsiveness 

1.  Cepat memberi penanganan 14 16 

2.  Proses administrasi cepat 11 19 

Assurance 

1.  Petugas RS sopan terhadap semua pasien 13 17 

2.  Petugas keamanan RS sigap 14 16 

Jumlah 30 responden  

Sumber : Hasil Pra Riset, 2021 
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Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan sebagai berikut : 

 Pernyataan di Kepuasan Konsumen ada 16 dari 30 responden menyatakan 

bahwa layanan yang diberikan pihak rumah sakit tidak sesuai dengan yang 

mereka harapkan dan juga 17 dari 30 responden menyatakan bahwa mereka 

tidak merasa puas dengan layanan rumah sakit sehingga mereka tidak akan 

merekomendasikan rumah sakit muhammadiyah Palembang kepada teman 

atau orang disekitar mereka. 

     Pernyataan pada Kehandalan (Reliability) ada 16 dari 30 responden 

menyatakan bahwa petugas rumah sakit muhammadiyah Palembang tidak 

melayani pasien tepat waktu sehingga pasien harus menunggu di luar janji 

yang telah ditetapkan dan 17 dari 30 responden menyatakan bahwa petugas 

rumah sakit muhammadiyah palembang tidak bisa menunjukkan rasa 

simpatik mereka kepada para pasien yang berobat dirumah sakit 

muhammadiyah palembanng. 

     Pernyataan Daya Tanggap (Responsiveness) ada 16 dari 30 responden 

menyatakan bahwa petugas rumah sakit muhammadiyah Palembang lambat 

dalam memberikan penanganan dan 19 dari 30 responden menyatakan bahwa 

proses administrasi pada pelayanan rumah sakit muhammadiyah Palembang 

lambat dan bertele-tele sehingga pasien harus menunggu lama hanya untuk 

proses administrasi saja. 

 Pernyataan pada Jaminan (Assurance) ada 17 dari 30 responden 

menyatakan bahwa petugas rumah sakit muhammadiyah Palembang tidak 

sopan kepada para pasien dan ada 16 dari 30 responden menyatakan bahwa 
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Petugas keamanan RS tidak sigap dan lalai pada keamanan pasien rumah 

sakit muhammadiyah palembang itu membuat para pasien rumah sakit 

muhammadiyah Palembang merasa bahwa mereka tidak dihargai oleh para 

petugas saat responden berobat. 

     Dari pembahasan latar belakang masalah diatas, maka penulis ingin 

melakukan sebuah penelitian lebih lanjut yang berjudul Pengaruh Reliability, 

Responsiveness dan Assurance Terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit 

Muhammadiyah Palembang. 

 

B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka penulis dapat 

merumuskan pokok masalah sebagai berikut: 

1. Adakah pengaruh Reliability, Responsiveness dan Assurance Terhadap 

Kepuasan Pasien Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang? 

2. Adakah pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit 

Muhammadiyah Palembang? 

3. Adakah pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Pasien Rumah 

Sakit Muhammadiyah Palembang? 

4. Adakah pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit 

Muhammadiyah Palembang? 
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C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalalah diatas, maka penelitian ini 

dilakukan dengan tujuan: 

1. Untuk  Mengetahui Pengaruh Reliability, Responsiveness dan Assurance 

Terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang 

2. Untuk  Mengetahui Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Pasien 

Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang. 

3. Untuk  Mengetahui Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Pasien 

Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang. 

4. Untuk  Mengetahui Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Pasien 

Rumah Sakit Muhammadiyah Palembang. 
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D. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat bagi penulis 

 Peneliti dapat menambah pengetahuan sebagai bakat dalam menerapkan 

ilmu yang telah diperoleh di bangku kuliah dalam memahami ilmu 

manajemen pemasaran, khususnya dimengenai Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit 

Muhammadiyah Palembang. 

2. Manfaat bagi perusahaan 

 Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai acuan 

untuk meningkatkan Kualitas Pelayanan Kesehatan di dalam Rumah 

Sakit Muhammadiyah Palembang. 

3. Manfaat  bagi almamater / Universitas 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi, 

wawasan dan referensi bagi semua pihak universitas muhammadiyah 

Palembang, khususnya dalam bidang Manajemen Pemasaran. 
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