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BAB I~  

PE~NDAHULUAN 

1.1 Latar Be~lakang Pe~ne~li~ti~an 

Upaya ke~se~hatan adalah se~gala be~ntuk akti~vi~tas yang mampu di~lakukan 

dalam me~njaga dan pe~mpe~rbai ~ki~ de~rajat ke~se~hatan, ole~h karna i~tu pe~me~ri~ntah 

maupun masyarakat. Rumah saki~t me~njadi~ te~mpat fasi~li~tas pe~layanan ke~se~hatan 

yang me~me~gang pe~ran pe~nti~ng dalam upaya pe~me~nuhan layanan ke~se~hatan bagi~ 

publi~k. Pe~layanan ke~se~hatan ki~ni~ me~njadi~ e~le~me~n vi~tal untuk me~ni~ngkatkan 

ke~puasan pasi~e~n me~njadi~ salah satu i~ndi ~kator utama dalam me~ni ~lai~ mutu se~buah 

rumah saki~t. Se~i~ri ~ng de~ngan me~ni~ngkatnya ke~sadaran masyarakat te~rhadap hak-

hak me~re~ka se~bagai~ pasi~e~n, e~kspe~ktasi~ te~rhadap pe~layanan ke~se~hatan yang 

be~rkuali~tas juga se~maki~n ti~nggi~. Pasi~e~n ti~dak hanya me~ni~lai~ rumah saki~t 

be~rdasarkan kompe~te~nsi~ te~naga me~di~s, te~tapi ~ juga me~mpe~rhati~kan aspe~k si~kap, 

ke~pe~duli~an, se~rta ke~ce~patan re~spons yang di~be~ri~kan se~lama prose~s pe~layanan.  

Re~gulasi~ te~rkai~t pe~laksanaan pe~layanan ke~se~hatan te~lah di ~atur se~cara 

kompre~he~nsi~f ole~h pe~me~ri~ntah. Hal i~ni ~ te~rtuang dalam Pe~raturan Pre~si~de~n Nomor 

59 Tahun 2024 te~ntang Jami~nan Ke~se~hatan Nasi~onal (JKN) yang me~mandatkan 

pe~nggunaan Ke~las Rawat I~nap Standar (KRI~S) de~mi~ te~rcapai~nya ke~se~taraan 

pe~rawatan pe~se~rta BPJS Ke~se~hatan, se~rta Undang-Undang Nomor 44 Tahun 2009 

te~ntang Rumah Saki~t yang me~waji~bkan pe~mbe~ri~an layanan unggul, aman, e~fi~si~e~n, 

dan be~bas di~skri~mi~nasi~. Saat i~ni~, ori~e~ntasi~ pasi~e~n ti~dak lagi~ murni~ pada aspe~k 

kurati~f atau ti~ndakan me~di~s, me~lai ~nkan juga pada e~kspe~ktasi~ akan si~kap te~naga 

me~di~s yang be~rsahabat, pe~nuh pe~rhati~an, dan mampu me~nghadi~rkan ke~nyamanan 
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di~ te~ngah prose ~s pe~rawatan. Dalam si~tuasi~ te~rse~but, ke~lancaran waktu re~spons dan 

si~kap ramah staf me~rupakan vari~abe~l e~se~nsi~al dalam me~nakar kuali~tas rumah saki~t. 

Ke~dua e~le~me~n i~ni~lah yang se~cara langsung me~ne~ntukan ti~ngkat ke~puasan se~kali~gus 

pandangan pasi~e~n te~rkai~t mutu layanan fasi~li~tas ke~se~hatan (Ke~me~nte~ri~an 

Ke~se~hatan RI~, 2024). 

Se~bagai~ salah satu pusat pari~wi~sata se~ni~ dan budaya di~ Bali~, Ubud me~njadi~ 

te~mpat yang banyak di~kunjungi~ wi~satawan, bai~k wi~satawan yang lokal maupun 

mancane~gara. Hal i~ni~ kare~na ke~i~ndahan, ke~be~ragaman de~sti~nasi ~ wi~sata, se~rta 

ke~kayaan se~ni ~ dan tradi~si~ yang masi~h te~rjaga. Ke~padatan akti~vi~tas pari~wi~sata di~ 

Ubud se~cara langsung be~rdampak pada ke~butuhan akan fasi~li~tas pe~layanan 

ke~se~hatan yang me~madai~, te~rutama untuk me~ndukung ke~se~lamatan dan 

ke~nyamanan masyarakat lokal maupun wi~satawan yang be~rkunjung. Saat i~ni~, Ubud 

me~mi~li~ki~ dua rumah saki~t umum yang be~rpe~ran pe~nti~ng dalam me~mbe~ri~kan 

layanan ke~se~hatan, yai~tu Ke~nak Me~di~ka Hospi~tal dan RS Umum Ari~ Canti~. Ke~dua 

rumah saki~t i ~ni~ ti~dak hanya me~layani ~ masyarakat se~te~mpat te~tapi~ juga se~ri~ng 

me~njadi~ rujukan bagi ~ wi~satawan yang me~mbutuhkan pe~rawatan me~di~s se~lama 

be~rada di~ Ubud. De~ngan ti~nggi~nya mobi~li~tas pe~nduduk dan wi~satawan di~ kawasan 

i~ni~, kuali~tas pe~layanan rumah saki~t me~njadi ~ faktor pe~nti~ng, te~rmasuk kompe~te~nsi ~ 

te~naga me~di~s, fasi~li~tas ke~se~hatan, Re~spons dan ti~ndakan pe~tugas ke ~se~hatan dalam 

me~mbe~ri~kan layanan. 

Pe~rke~mbangan rumah di~ e~ra i~ni~ me~nunjukan pe~ni~ngkatan yang sangat 

pe~sat, se~i~ri ~ng de~ngan tuntutan masyarakat akan pe~layanan ke~se~hatan yang 

be~rkuali~tas. Salah satu rumah saki~t yang me~nunjukkan pe~rke~mbangan si~gni~fi~kan 

adalah Ke~nak Me~di~ka Hospi~tal, be~rlokasi ~ Jl. Raya Mas Ubud, De~sa Mas, 
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Ke~camatan Ubud, Kabupate~n Gi~anyar, Bali~. Be~rawal dari~ se~buah kli~ni~k utama 

yang be~rdi~ri~ pada tahun 2021, dalam waktu si~ngkat Ke~nak Me~di~ka be~rhasi~l nai~k 

status me~njadi~ rumah saki~t umum pada tahun 2022, le~ngkap de~ngan fasi~li~tas 

mode~rn se~pe~rti~ ruang rawat i~nap standar, I~CU, uni~t gawat darurat, se~rta be~rbagai~ 

layanan pe~nunjang me~di~s be~rbasi~s te~knologi~. Se~lai~n i~tu, RS Ke~nak Me~di~ka se~cara 

ruti~n me~laksanakan pe~lati~han waji~b bagi~ pe~tugas me~di~s maupun non-me~di ~s guna 

me~ni~ngkatkan kompe~te~nsi~, pe~nge~tahuan, se~rta ke~te~rampi~lan me~re~ka dalam 

me~mbe~ri~kan pe~layanan yang opti~mal ke~pada masyarakat. Pada tahun 2023, rumah 

saki~t i~ni~ se~maki~n me~mpe~rkuat pe~rannya de~ngan me~njadi~ mi~tra BPJS Ke~se~hatan, 

se~hi~ngga akse~s layanan ke~se~hatan te~rbuka le~bi~h luas bagi~ masyarakat lokal maupun 

wi~satawan. Be ~ri~kut data jumlah pasi~e~n se~lama ti~ga tahun te~rakhi~r di~ RS Ke~nak 

Me~di~ka yang me~nunjukkan pe~rke~mbangan kunjungan pasi~e~n dari~ tahun ke~ tahun, 

me~njadi~ gambaran ti~ngkat ke~pe~rcayaan masyarakat te~rhadap layanan rumah saki~t. 

Tabe~l 1.1  

Data Jumlah Pasi~e~n Ti~ga Tahun Te~rakhi ~r di~ RS Ke~nak Me~di~ka 

Tahun Jumlah Pasi~e~n 

2022 12.932  

2023 16.300  

2024 21.190  

       Sumbe~r: Rumah Saki~t Ke~nak Me~di~ka, 2025 

Be~rdasarkan Tabe~l 1.1 te~rjadi~ pe~ni~ngkatan jumlah pasi~e~n se~lama ti~ga tahun 

te~rakhi ~r di~ RS Ke~nak Me~di~ka. Tre~n ke~nai~kan dari~ 12.932 pasi~e~n pada tahun 2022 

me~njadi~ 16.300 pasi~e~n pada tahun 2023, hi~ngga me~ncapai ~ 21.190 pasi ~e~n pada 

tahun 2024. Se~lai~n i~tu be~rdasarkan pe~rse ~ntase~ pe~ri~ode~ 2022–2023, jumlah pasi~e~n 

me~ngalami~ ke ~nai~kan se~be~sar 26%, se~dangkan pada pe~ri~ode~ 2023–2024 

pe~ni~ngkatan te~rse~but se~maki~n be~sar, me~ncapai~ 30%. Hal i~ni~ me~nunjukkan adanya 



22 
 

 
 

pe~rtumbuhan yang konsi~ste~n dan si~gni~fi ~kan dalam jumlah pasi~e~n dari ~ tahun ke~ 

tahun. Namun de~mi~ki~an di~li~hat dari~ ulasan we~bsi~te~ pada Rumah saki~t Ke~nak 

Me~di~ka te~rdapat be~be~rapa pasi~e~n atau pe ~nunggu pasi~e~n yang me~rasa kurang puas 

te~rhadap kuali~tas pe~layanan yang di~be~ri~kan ole~h rumah saki~t. Be~be~rapa orang 

me~mbe~ri~kan ulasan te~rkai~t kurangnya pe~layanan yang di~be~ri~kan ole ~h rumah saki~t, 

mulai~ dari~ pe~nanganan yang lambat yang banyak di~rasakan ole~h pasi~e~n maupun 

pe~nunggu, pe~tugas rumah saki~t yang kurang pe~duli~, hi~ngga te~naga me~di ~s yang 

di~ni~lai~ kurang profe~si~onal. Ulasan-ulasan i~ni~ me~nce~rmi~nkan bahwa masi ~h banyak 

pasi~e~n yang me~rasa kurang puas te~rhadap pe~layanan yang me~re~ka te~ri~ma se~lama 

me~njalani~ pe~rawatan di~ rumah saki~t. Ke ~ti~dakpuasan i~ni~ umumnya di~sampai~kan 

me~lalui~ me~di~a sosi~al, ulasan dari ~ng, maupun langsung ke~pada pi ~hak rumah saki~t. 

Se~bagai~ contoh, dalam salah satu ulasan di~ we~bsi~te~ rumah saki ~t, se~orang pasi~e~n 

me~nuli~skan: “Kami~ harus me~nunggu be~rjam-jam untuk me~ndapatkan ti~ndakan, 

se~me~ntara pe~tugas tampak acuh tak acuh te~rhadap ke~luhan pasi~e~n”. Ulasan lai~n 

me~nye~butkan: “Te~naga me~di~s kurang komuni~kati~f dan te~rli~hat te~rburu-buru saat 

me~layani~ pasi~e ~n”. Dan adapun ulasan; “Jam be~suknya di~batasi~ te~tapi~ ti~dak ti~ 

i~nformasi~kan, ke~rabat sudah te~rlanjur datang te~tapi~ ti~dak di ~ pe~rbole~hkan masuk 

ge~dung jadi~nya di ~ ajak di~ parki~r”. Kondi~si~ i~ni ~ me~nunjukkan adanya ke~se~njangan 

antara harapan pasi ~e~n dan kuali~tas layanan aktual yang di~be~ri~kan Rumah Saki~t 

ke~pada Pasi~e~n. Padahal, ke~puasan pasi~e~n me~njadi~ salah satu tolok ukur pe~nti~ng 

dalam me~nge~valuasi ~ mutu pe~layanan rumah saki~t. 

Me~nurut Apri ~lyanti~ dan Putra, (2022) Ke~puasan pe~langgan me~me~gang 

pe~ranan yang sangat pe~nti~ng bagi~ ke~be ~rlangsungan pe~rusahaan, kare~na hal i~ni~ 

me~nce~rmi~nkan ke~be~rhasi~lan pe~rusahaan dalam me~me~nuhi~ bahkan me~lampaui~ 
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harapan pe~langgan. Me~nurut Wahyuni~ dan Ari~asi~h, (2025) ke~puasan pe~langgan 

me~njadi~ aspe~k yang sangat be~rpe~ngaruh te~rhadap pe~rtumbuhan pe~ndapatan, 

se~hi~ngga pe~ni~ngkatannya pe~rlu di~jadi ~kan pe~rhati~an utama dalam me~nge~mbali~kan 

pe~rforma usaha. Me~nurut Satrya dan Te~lagawathi~, (2021) me~nye ~butkan bahwa 

me~nci~ptakan ke~puasan pe~langgan adalah hal yang waji~b di~lakukan ole~h se~buah 

pe~rusahaan, kare~na ke~puasan pe~langgan me~rupakan upaya pe~me~nuhan ke~butuhan 

dan ke~i~ngi~nan pe~langgan. Me~nurut Kotle~r dan Ke~lle~r, 2016 me~nyatakan ke~puasan 

pe~layanan adalah pe~rasaan se~nang atau ke~ce~wa se~se~orang se~bagai~ hasi~l dari~ 

pe~rundi~ngan antara layanan atau produk yang di~rasakan dan yang di~harapkan.  

Apabi~la layanan rumah saki~t se~suai~ atau me~le~bi~hi~ harapan, pasi~e ~n akan me~rasa 

puas, se~dangkan ji~ka ti~dak me~me~nuhi~ harapan, akan ti~mbul ke~ke~ce~waan yang 

be~rdampak pada pe~rse~psi~ ne~gati~f te~rhadap rumah saki~t. Me~nurut Natali~a dan Putra 

(2024) ti~ngkat ke~puasan pe~langgan bi~sa di~ukur ke~ti~ka ti~ngkat layanan yang 

di~be~ri ~kan me~le ~bi~hi~ e~kspe~ktasi~ yang di ~harapkan ole~h pe~langgan. Dan Me~nurut 

Fachri~ (2024) ke~puasan pe~langgan me~njadi~ jami~nan te~rbai~k dalam pe~mpe~rtahankan 

pe~langgan, pe~rusahaan me~mbe~ri~kan layanan te~rbai ~k me~lalui~ si~kap ramah pe~gawai~ 

dalam me~layani~ se~rta ke~se~di~aan me~re~ka untuk me~nyampai ~kan i~nformasi~ de~ngan 

je~las. 

Se~ti~ap rumah saki~t akan me~mi~li~ki~ strate~gi~ untuk me~ni~ngkatkan ke~puasan 

dan ke~nyamanan pasi~e~nya. Ke~puasan pasi~e~n me~njadi~ i~ndi ~kator pe~nti~ng dalam 

me~ngukur ke~be~rhasi~lan rumah saki~t dalam me~mbe~ri~kan pe~layanan yang opti~mal. 

Ke~nai ~kan ti~ngkat ke~puasan pe~langgan se~cara umum se~ri~ngkali~ be~rkai~tan e~rat 

de~ngan pe~ni~ngkatan mutu pe~layanan yang di~suguhkan ole~h pe~nye~le~nggara layanan. 

Ke~puasan pasi~e~n me~njadi~ i~ndi~kator pe~nti~ng untuk me~ni~lai~ kuali~tas pe~layanan, bai~k 
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dari~ aspe~k me ~di~s, fasi~li~tas, maupun non-me~di ~s. se~te~lah me~mbandi~ngkannya 

de~ngan harapan me~re~ka. Pasi~e~n akan me~rasa puas ji~ka pe~layanan yang di ~be~ri~kan 

se~suai~ atau bahkan me~lampaui~ e~kspe~ktasi~ me~re~ka. Ole~h kare~na i~tu, rumah saki~t 

me~nghadapi ~ tantangan be~sar untuk me~masti~kan bahwa se~ti~ap pasi~e ~n me~mpe~role~h 

pe~layanan yang opti~mal, bai~k dari~ se~gi~ ke~te~rse~di~aan dan kuali~tas fasi~li~tas me~di~s 

maupun dari~ si~kap, e~mpati~, dan pe~ri~laku te~naga ke~se~hatan dalam me~mbe~ri~kan 

pe~layanan. Me~nurut Parasuraman, dkk. (2010) me~nyatakan te~rdapat li~ma di~me~nsi~ 

kuali~tas pe~layanan yang me~njadi~ faktor utama ke~puasan pasi~e~n salah satunya ada 

e~mpathy (e~mpati~) dan re~sponsi~ve~ne~ss (ke ~tanggapan). Ke~dua di~me~nsi~ i~ni~ be~rpe~ran 

pe~nti~ng dalam me~mbe~ntuk ke~puasan pasi~e~n te~rhadap pe~layanan rumah saki~t. Ji~ka 

pasi~e~n me~rasa puas de~ngan pe~layanan yang di~be~ri~kan, me~re~ka ce~nde~rung 

me~re~kome~ndasi~kan rumah saki~t ke~pada orang lai~n dan be~rse~di~a untuk ke~mbali~ 

me~nggunakan layanan di ~ masa me~ndatang. Se~bali~knya, ji~ka pasi ~e~n me~rasa ti~dak 

puas, hal te~rse~but dapat me~nurunkan ke~pe~rcayaan dan ke~i~ngi ~nan untuk ke~mbali~.  

E~mpathy adalah ke~mampuan se~se~orang/pe~rusahan dalam me~mbe~ri~kan 

se~buah pe~rhati~an yang tulus te~rhadap ke~butuhan, dan ke~i~ngi~nan pasi~e~n (Kotle~r & 

Ke~lle~r, 2016). E~mpathy adalah ke~mampuan untuk me~mahami~ kondi ~si~, ke~butuhan, 

dan harapan pasi ~e~n, lalu me~re~spons de~ngan pe~rhati~an dan ke~pe~duli~an tulus. 

Me~nurut Jasmi~ne~ (2024) E~mpati~ adalah layanan yang dapat me~mbe~ri~kan ke~san dan 

pe~rhati~an dalam me~me~nuhi~ ke~butuhan dan ke~i~ngi~nan pe~langgan me~lalui~ 

komuni~kasi~ yang bai~k. Se~lai~n  ke~mampuan pe~rusahaan untuk me~mahami~ ke~suli~tan 

pe~langgan, be~rti~ndak de~mi~ ke~pe~nti~ngan me~re~ka, me~mbe~ri~kan pe ~rhati~an se~cara 

pri~badi~, me~nye~di~akan jam ope~rasi~onal yang mudah di~akse~s, se~rta me~layani~ de~ngan 

pe~nuh ke~sabaran. Dan me~nurut Ursulan dan Suci~, (2025) E~mpati~ be~rpe~ran dalam 
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me~mbangun i~katan yang le~bi~h me~ndalam de~ngan pe~langgan dalam jangka panjang. 

Se~maki~n ti~nggi~ ti~ngkat e~mpati~ yang di ~tunjukkan, se~maki~n kuat pula ke~te~ri~katan 

e~mosi~onal antara pe~langgan dan pe~rusahaan, se~hi~ngga mampu me~ni~ngkatkan 

ke~puasan pe~langgan se~cara me~nye~luruh. Dalam pe~layanan ke~se ~hatan, e~mpati~ 

pe~nti~ng kare~na me~nci~ptakan i~katan e~mosi~onal antara pasi~e~n dan te~naga me~di~s. 

Pe~rasaan di~hargai~, di~de~ngarkan, dan di~pahami~ me~numbuhkan ke~pe~rcayaan se~rta 

ke~nyamanan, yang pada akhi~rnya me~ni~ngkatkan ke~puasan pasi~e~n. Se~bali~knya, 

kurangnya e~mpati~ dapat me~mbuat pasi~e~n me~rasa di~abai~kan dan me~nurunkan 

ke~puasan me~re~ka te~rhadap pe~layanan rumah saki~t.  

Dalam hal i~ni~, e~mpati~ me~njadi~ pe~ranan pe~nti~ng dalam ke~puasan pasi~e~n 

te~rhadap pe~layanan rumah saki~t dan me~njadi~ faktor pe~nti~ng yang me~ndorong 

te~rci ~ptanya pe~ngalaman posi~ti~f se~lama prose~s pe~rawatan. Si~kap e~mpati~ dari~ te~naga 

me~di~s, se~pe~rti~ ke~mampuan me~nde~ngarkan ke~luhan, me~mbe~ri~kan pe~rhati~an, se~rta 

me~mahami~ ke~butuhan pasi~e~n, dapat me~ni~ngkatkan rasa nyaman dan ke~pe~rcayaan 

pasi~e~n te~rhadap layanan yang di~be~ri~kan. Hal i~ni ~ di~bukti~kan dalam pe~ne~li~ti~an yang 

di~lakukan Tarmi~zi~ (2023) me~nyatakan bahwa e~mpati~ me~mbe~ri~kan pe~ngaruh se~cara 

si~gni~fi~kan posi~ti~f te~rhadap ke~puasan pasi ~e~n. I~ni~ juga se~jalan de~ngan pe~ne~li~ti~an 

yang di~lakukan Pe~rmana (2023) me~nyatakan bahwa e~mpati~ me~mi~li~ki ~ hubungan 

te~rhadap ke~puasan pasi~e~n. Se~jalan juga de~ngan pe~ne~li~ti~an yang di~lakukan Yasmi~n 

(2023) yang di~mana me~nghasi~lkan bahwa daya tangkap be~rpe~ngaruh si~gni~fi~kan 

posi~ti~f te~rhadap ke~puasan pasi~e~n rawat jalan. Purwanto (2025) juga me~ndapatkan 

hasi~l bahwa e~mpati~ be~rpe~ngaruh si~gni~fi~kan posi~ti~f  te~rhadap ke~puasan pasi~e~n. 

Se~lai~n i~tu pe~ne~li~ti~an yang di~lakukan Alfadi~la (2021) me~ndapatkan hasi~l bawah 

E~mpathy be~rpe ~ngaruh si~gni~fi~kan te~rhadap ke~puasan pasi~e~n Namun pe~ne~li~ti~an i~ni~ 
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be~rtolak be~lakang de~ngan pe~ne~li~ti~an yang di~lakukan Ruasti~ana (2022) 

me~ndapatkan bahwa ti~dak adanya hubungan antara e~mpathy de~ngan ke~puasan 

pasi~e~n rawat i~nap. Se~lai ~n i~tu me~nurut pe~ne~li~ti~an Rafli~ansyah (2021) e~mpathy ti~dak 

be~rpe~ngaruh si~gni~fi ~kan te~rhadap ke~puasan pasi~e~n. 

Se~lai~n e~mpathy, re~sponsi~ve~ne~ss juga me~njadi~ salah satu faktor yang 

me~mpe~ngaruhi~ ke~puasan pasi~e~n te~rhadap pe~layanan di ~ rumah saki ~t. Me~nurut 

Kotle~r & Ke~lle~r, (2016) re~sponsi~ve~ne ~ss adalah ke~mauan untuk me~mbantu 

pe~langgan dan me~mbe~ri~kan layanan yang ce~pat. Me~nurut Prase~tya dan Putra, 

(2025) Re~sponsi~ve~ne~ss me~ncakup le~bi~h dari~ se~kadar ke~ce~patan layanan, me~lai~nkan 

juga ke~si~apan untuk me~layani~ pe~langgan se~cara akti~f, pe~duli~, dan be~rtanggung 

jawab. Ti~ndakan ce~pat dan proakti~f pe~rusahaan dalam me~me~nuhi~ ke~butuhan 

pe~langgan me~njadi~ bukti~ nyata komi~tme~n me~re~ka, yang me~njadi~kan 

re~sponsi~ve~ne~ss se~bagai~ salah satu aspe~k utama dalam me~nci~ptakan ke~puasan 

pe~langgan. Re~sponsi~ve~ne~ss dalam pe~layanan ke~se~hatan be~rpe~ran pe~nti~ng dalam 

me~mbe~ntuk ke ~puasan pasi~e~n. Ke~mampuan te~naga me~di~s dan staf rumah saki~t 

untuk me~re~spons ke~butuhan pasi~e~n de~ngan ce~pat, te~pat, dan di ~se~rtai~ pe~nje~lasan 

yang je~las akan me~nci~ptakan pe~ngalaman layanan yang posi~ti~f. Ke~ti~ka pasi~e~n 

me~rasa di~layani~ de~ngan si~gap dan di~be~ri~kan i~nformasi~ yang me~madai~, me~re~ka akan 

me~rasa le~bi~h puas, pe~rcaya, dan nyaman te~rhadap pe~layanan yang di~te~ri~ma. 

Se~bali~knya, pe~layanan yang lambat atau kurang re~sponsi~f dapat me~ni ~mbulkan rasa 

ke~ce~wa dan pe~rse~psi~ ne~gati~f te~rhadap kuali~tas rumah saki~t. Hal i ~ni~ di~bukti~kan 

dalam pe~ne~li~ti~an yang di~lakukan Purwanto (2025) me~ndapatkan bahwa 

re~sponsi~ve~ne~ss be~rpe~ngaruh si~gni~fi~kan posi~ti~f te~rhadap ke~puasan pasi~e~n. Dalam 

pe~ne~li~ti~an Yasmi~n (2023) te~rdapat hasi~l bahwa daya tangkap be~rpe ~ngaruh posi~ti~f 
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si~gni~fi~kan te~rhadap ke~puasan pasi~e~n rawat jalan. Pe~ne~li~ti~an Alfadi~la (2021) 

Re~sponsi~ve~ne~ss be~rpe~ngaruh si~gni~fi~kan te~rhadap ke~puasan pasi~e~n. Namun dalam 

pe~ne~li~ti~an di~lakukan ole~h Suanah, dkk (2024) Re~sponsi~ve~ne~ss ti~dak be~rpe~ngaruh 

se~cara parsi~al te~rhadap ke~puasan layanan masyarakat lansi~a. 

Pe~ne~li~ti~an i~ni ~ di~lakukan untuk me~ngi~si ~ ke~se~njangan pe~ne~li~ti~an (re~se~arch 

gap) yang masi~h mi~ni~m dalam konte~ks pe~layanan ke~se~hatan di~ Rumah Saki~t Ke~nak 

Me~di~ka, khususnya te~rkai~t vari~abe~l e~mpathy dan re~sponsi~ve~ne~ss. De~ngan me~ne~li~ti~ 

pe~ngaruh ke~dua vari~abe~l te~rse~but te~rhadap ke~puasan pasi~e~n, di~harapkan pe~ne~li~ti~an 

i~ni~ dapat me ~mbe~ri ~kan kontri~busi~ e~mpi~ri ~s dalam pe~nge~mbangan strate~gi~ 

pe~ni~ngkatan mutu pe~layanan rumah saki ~t. Be~rdasarkan latar be~lakang dan urge~nsi~ 

te~rse~but, pe~nuli~s te~rtari~k untuk me~lakukan pe~ne~li~ti~an yang be~rfokus pada pe~ngaruh 

e~mpathy dan re~sponsi~ve~ne~ss te~rhadap ke~puasan pasi~e~n di~ Rumah Saki~t Ke~nak 

Me~di~ka de~ngan judul “Pe~ngaruh E~mpathy dan Re~sponsi~ve~ne~ss te~rhadap Ke~puasan 

Pelanggan di~ Rumah Saki~t Ke~nak Me~di~ka.” 

1.2 I~de~nti~fi~kasi~ Masalah Pe~ne~li~ti~an 

Be~rdasarkan latar be~lakang pe~ne~li~ti~an, dapat di~i~de~nti~fi~kasi~ be~be~rapa 

pe~rmasalahan di~ Rumah Saki~t Ke~nak Me~di~ka. 

1. Adanya se~jumlah ulasan ne~gati~f di~ we~bsi~te~ Rumah Saki~t Ke~nak Me~di~ka te~rkai~t 

kuali~tas pe~layanan yang di~rasakan ole~h pasi~e~n. 

2. Adanya ulasan me~nge~nai~ ke~luhan pasi~e~n te~rhadap pe~layanan yang di~be~ri~kan 

ole~h pe~tugas di~ Rumah Saki~t Ke~nak Me~di~ka. 

3. Adanya ulasan me~nge~nai~ kurangnya e~mpathy dan re~sponsi~ve~ne~ss pe~tugas 

rumah saki~t dalam me~mbe~ri~kan pe~layanan ke~pada pasi~e~n. 
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4. Adanya ke~se~njangan hasi~l pe~ne~li~ti~an te~rdahulu yang masi~h di~pe~rlukan 

pe~ne~li~ti~an le~bi~h lanjut. 

1.3 Pe~mbatasan Masalah 

Batasan masalah dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ di~fokuskan pada pe~rmasalahan 

pe~layanan di~ Rumah Saki~t Ke~nak Me~di~ka de~ngan fokus pada ulasan pasi~e~n ti~ga 

tahun te~rakhi~r. Pe~ne~li~ti~an i~ni~ juga hanya me~ngkaji~ ke~puasan pelanggan de~ngan 

me~nggunakan vari ~abe~l e~mpathy dan re~sponsi~ve~ne~ss se~bagai~ vari~abe~l be~bas, se~rta 

ke~puasan pelanggan se~bagai~ vari ~abe~l te~ri ~kat. 

1.4 Rumusan Masalah Pe~ne~li~ti~an 

 Be~rdasarkan latar be~lakang di~ atas, maka dapat di~rumuskan masalah 

pada pe~ne~li~ti~an i~ni~ adalah se~bagai~ be~ri~kut. 

1. Apakah e~mpathy dan re~sponsi~ve~ne~ss be~rpe~ngaruh te~rhadap ke~puasan 

pelanggan di~ Rumah Saki~t Ke~nak Me~di~ka? 

2. Apakah e~mpathy be~rpe~ngaruh te~rhadap ke~puasan pelanggan di~ Rumah Saki~t 

Ke~nak Me~di~ka? 

3. Apakah re~sponsi~ve~ne~ss be~rpe~ngaruh te~rhadap ke~puasan pelanggan di~ Rumah 

Saki~t Ke~nak Me~di~ka? 

1.5 Tujuan Pe~ne~li~ti~an 

Be~rdasarkan latar be~lakang masalah pe~ne~li~ti~an dan rumusan masalah 

pe~ne~li~ti~an yang ada, tujuan dari~ pe~ne~li~ti~an i~ni~ adalah se~bagai~ be~ri~kut. 

1. Untuk me~nguji~ pe~ngaruh e~mpathy dan re~sponsi~ve~ne~ss te~rhadap ke~puasan 

pelanggan di~ Rumah Saki~t Ke~nak Me~di~ka. 
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2. Untuk me~nguji~ pe~ngaruh e~mpathy te~rhadap ke~puasan pelanggan di~ Rumah 

Saki~t Ke~nak Me~di~ka. 

3. Untuk me~nguji~ pe~ngaruh re~sponsi~ve~ne~ss te~rhadap ke~puasan pelanggan di~ 

Rumah Saki~t Ke~nak Me~di~ka. 

1.6 Manfaat Pe~ne~li~ti ~an 

 Manfaat dari~ pe~ne~li~ti~an di~bagi~ me~njadi~ dua yai~tu:  

1. Manfaat Te~ori~ti~s 

Di~harapkan hasi~l pe~ne~li~ti~an i~ni~ mampu me~mbe~ri~kan kontri~busi~ pada 

duni~a akade~mi~si~ me~nge~nai~ pe~mahaman e~mpathy dan re~sponsi~ve~ne~ss 

be~rpe~ngaruh te~rhadap ke~puasan prlanggan di~ Rumah Saki~t Ke~nak Me~di~ka, 

se~lai~n i~tu di~harapkan bi~sa me~njadi~ re~fe~re~nsi~ untuk me~nge~mbangkan 

pe~ne~li~ti~an di~ masa me~ndatang te~rutama dalam bi~dang manaje~me~n 

pe~masaran. 

2. Manfaat Prakti~s 

Pe~ne~li~ti~an i~ni~ di~harapkan dapat me~mbe~ri~kan kontri~busi~ te~rhadap 

Rumah Saki~t Ke~nak Me~di~ka de~ngan me~mbe~ri~kan masukan te~rhadap masalah 

yang di~hadapi~ di~ bi~dang e~mpathy dan re~sponsi~ve~ne~ss be~rpe~ngaruh te~rhadap 

ke~puasan pelanggan. 

 

 

 


