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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

Sebelum mengalisis pengaruh post purchase perceive valueterhadap 

relationship quality (studi kasus: RSUS Karawaci), sangat penting untuk 

mengetahui informasi perihal latar belakang dari permasalahan yang di angkat 

sebagai topik pada riset ini. Oleh karena itu, dalam pendahuluan, peneliti 

memaparkan secara mendalam perihal latar belakang permasalahan riset dan 

diakhiri dengan pengaturan penulisan skripsi ini. 

 

1.1  Latar Belakang Masalah 
Indonesia merupakan salah satu Negara dengan populasi terbesar di dunia 

yaitu sebesar 269 Juta jiwa (worldometers, 2019). Saat ini Indonesia merupakan 

negara yang ikut ambil bagian dalam pencapaian SDGs (Sustainable Development 

Goals) atau disebut juga dengan Pembangunan Yang Berkelanjutan yang 

ditetapkan oleh PBB pada saat dilaksanakannya Sidang Umum PBB pada tanggal 

25 September 2015, New York, yang telah menetapkan dan mengesahkan Tujuan 

Pembangunan Berkelanjutan/TPB (SDGs). Indonesia mengambil bagian dalam 

kesepakatan pembangunan global ini (Ermalena, 2017). 

Lebih lanjut lagi dalam Ermalena (2017) dituliskan bahwa Pembangunan 

Berkelajutan tersebut memiliki 17 tujuan dan 169 sasaran pembangunan.Tujuan 

dan sasaran tersebut diharapkan dapat memberikan jawaban tentang masalah yang 

berhubungan dengan ketertinggalan pembangunan negara–negara di seluruh 

dunia, baik di negara maju dan negara berkembang. 
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Salah satu dari 17 tujuan tersebut adalah mengenai Sistem Kesehatan 

Nasional negara, yang mencakup program-program yang berhubungan dengan 

memberikan jaminan kehidupan yang sehat dan mendorong kesejahteraan bagi 

semua orang di segala usia, yaitu pada tahun 2030. Komponen penting yang 

menjadi salah satu bagian yang harus dicapai adalah mencapai universal health 

coverage, termasuk perlindungan risiko keuangan, akses kepada pelayanan 

kesehatan dasar berkualitas dan akses kepada obat-obatan dan vaksin dasar yang 

aman, efektif, dan berkualitas bagi semua orang.  

Saat ini pemerintah Indonesia melalui Dinas Kesehatan telah 

mencanangkan Program Indonesia Sehat.Program Indonesia Sehat memiliki 

paradigma sehat yang berfokus pada penentuan dalam hal kebijakan pada lintas 

sektor kesehatan, yang akan  melihat dampak dari setiap kebijakan yang 

berhubungan dengan kesehatan, tenaga kesehatan yang mampu untuk berusaha 

agar setiap orang sehat tetap sehat atau tidak menjadi sakit, orang sakit menjadi 

sehat dan orang sakit tidak menjadi lebih sakit,  Institusi Kesehatan yang 

diharapkan mampu untuk menerapkan standar mutu dan standar tarif dalam 

pelayanan kepada masyarakat, dan yang terakhir adalah  masyarakat memiliki 

kesadaran bahwa kesehatan adalah harta berharga yang harus dijaga. 

(KEMENTERIAN KESEHATAN INDONESIA, 2015) 

Lebih lanjut dalam (KEMENTERIAN KESEHATAN INDONESIA, 

2015) dituliskan bawah untuk penguatan dalam hal pelayanan kesehatan pada 

tahun 2015-2019, Kementerian Kesehatan akan melakukan penguatan  yang 
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meliputi kesiapan 6.000 Puskesmas di 6 regional, terbentuknya 14 RS Rujukan 

Nasional, serta terbentuknya 184 RS Rujukan regional. 

Program Indonesia Sehat yang dicanangkan oleh Kementerian Kesehatan 

di Indonesia adalah dalam cakupan untuk mencapai tujuan ketiga dari 

Pembangunan Berkelajutan (SDGs) yaitu Sistem Kesehatan Nasional. Pemerintah 

Indonesia dalam hal ini Kementerian Kesehatan Indonesia saat ini sedang 

berbenah diri, khusus dalam hal pembangan pelayanan dan fasiltas kesehatan 

Rumah Sakit.Hal ini bisa dilihat dari pertumbuhan jumlah Rumah Sakit di 

Indonesia. 

Pertumbuhan rumah sakit sejak tahun 2008-2010 cenderung meningkat 

dengan rata-rata pertumbuhan per tahun sekitar 1,14%.Rata rata pertumbuhan 

rumah sakit publik adalah sebesar 0.4% sedangkan rumah sakit swasta sebesar 

15.3%.Selain itu jumlah rumah sakit swasta juga lebih banyak dibandingkan 

rumah sakit negeri.(Perhimpunan Rumah Sakit Seluruh Indonesia, 2018). 

 
Gambar 1.1 Jumlah RS publik dan privat 

Sumber : Perhimpunan Rumah sakit seluruh Indonesia 2018 
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Gambar 1.2 Jumlah perbandingan RS pemerintah dan swasta 
Sumber : Perhimpunan Rumah sakit seluruh Indonesia 2018 

 

Pada masa kini peran rumah sakit sebagai organisasi pelayanan kesehatan 

sedang memasuki lingkungan global yang kompetitif dan terus berubah 

(Badjamal, 2014). Oleh karena itu, rumah sakit dituntut untuk selalu menjaga 

kepercayaan konsumen dengan meningkatkan kualitas pelayanan agar kepuasan 

konsumennya meningkat.Menjaga dan meningkatkan kepuasan pasiendapat 

meningkatkan keuntungan dan memperluas pangsa pasar rumah sakit (Harfika dan 

Abdullah, 2017). Lebih lanjut, hal ini dikarenakan apabila pasien merasa puas 

akan pelayanan yang didapatkan pada saat proses transaksi dan juga puas akan 

barang yang mereka dapatkan, besar kemungkinan mereka akan kembali lagi dan 

menggunakan jasa dari rumah sakit tersebut dan akan merekomendasikan pada 

teman dan keluarganya (Harfika dan Abdullah, 2017). 
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Pihak rumah sakit perlu secara cermat menentukan kebutuhan konsumen 

sebagai upaya untuk memenuhi keinginan dan meningkatkan kepuasan atas 

pelayanan yang diberikan.Rumah sakit wajib memberikan pelayanan kesehatan 

yang berdaya guna dan berhasil guna, di mana yang harus diutamakan adalah 

upaya pencegahan, penyembuhan dan pemulihan yang dilaksanakan secara serasi 

dan terpadu karena pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit menyangkut 

kualitas hidup para pasiennya sehingga bila terjadi kesalahan dalam tindakan 

medis dapat berdampak buruk bagi pasien (Badjamal, 2014). Dampak tersebut 

dapat berupa sakit pasien bertambah parah, kecacatan bahkan 

kematian.Keberhasilan rumah sakit tidak semata-mata ditentukan oleh pelayanan, 

tetapi sangat dipengaruhi juga oleh konstribusi positif sektor pembangunan, di 

mana fasilitas misalnyaruang rawat inap yang aman dan nyaman merupakan 

faktor penting yang dapat mempengaruhi proses penyembuhan pasien (Badjamal, 

2014). Oleh karena itu dalam merancang fasilitas rumah sakit, harus sesuai 

dengan persyaratan tertentu yang mendukung terciptanya fasilitas yang 

menunjangkesehatan, keamanan dan kenyamanan. 

Hasil studi eksplorasi yang diterapkan dan dilakukan pada tanggal 23-30 

September 2019 di RSUS dengan pasien BPJS, untuk mengetahui lebih jelas 

fenomena-fenomena yang berhubungan dengan peningkatan instalasi rumah sakit, 

pelayanan rumah sakit, dan kepuasan pasien yang membutuhkan kesehatan adalah 

sebagai berikut: 
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Gambar 1.3 Privasi pasien 

Sumber : Olahan data peneliti 

 

Hasil eksplorasi terhadap 35 responden dengan pertanyaan “Apakah 

menurut bapak/ibu/saudara instalasi rumah sakit perlu menghargai privasi 

pasien?” mendapatkan hasil sebesar 34 responden dengan presentase 97% 

menjawab “Ya”, dimana hanya terdapat satu responden dengan presentase 3% 

menjawab “Tidak”. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa 97% pasien 

menganggap penting bagi instalasi rumah sakit untuk menjaga privasi pasei di 

rumah sakit. 
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Gambar 1.4 Pelaksanaan tugas 

Sumber : Olahan data peneliti 

 

Hasil eksplorasi terhadap 35 responden dengan pertanyaan “Apakah 

menurut bapak/ibu/saudara staff rumah sakit harus mengetahui tugas pekerjaan 

mereka dengan baik?” mendapatkan hasil sebesar 35 dari responden dengan 

presentase 100% menjawab “Ya”, dimana tidak terdapat satupun responden 

menjawab “Tidak”. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa 100% pasien 

menganggap penting bagi staff yang bekerja di rumah sakit untuk mengerti dan 

bertanggung jawab atas tugas yang diberikan kepada mereka. 
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Gambar 1.5 Kualitas instalasi 

Sumber : Olahan data peneliti 

 

Hasil eksplorasi terhadap 35 responden dengan pertanyaan “Apakah 

menurut bapak/ibu/saudara kualitas instalasi rumah sakit harus sangat terjaga 

dengan baik?” mendapatkan hasil sebesar 33 dari responden dengan presentase 

94% menjawab “Ya”, dimana terdapat 2 responden dengan presentase 6% 

menjawab “Tidak”. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa 94% pasien 

menganggap bahwa rumah sakit harus menjaga kualitas instalasi dengan baik. 

 

 



9 

 

 

 

Gambar 1.6 Proses diagnosa 

Sumber : Olahan data peneliti 

 

Hasil eksplorasi terhadap 35 responden dengan pertanyaan”apakah 

menurut bapak/ibu/saudara dokter di rumah sakit harus melakukan diagnosa 

dengan tepat?” mendapatkan hasil sebesar 35 dari responden dengan presentase 

100% menjawab “Ya”, dimana tidak terdapat satupun responden menjawab 

“Tidak”. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa  100% pasien menganggap 

dokter di rumah sakit harus melakukan diagnosa dengan tepat.  
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Gambar 1.7 kesesuaian biaya 

Sumber : Hasil pengolahan data 

 

Hasil eksplorasi terhadap 35 responden dengan pertanyaan  “Apakah 

menurut bapak/ibu/saudara biaya yang dikeluarkan di rumah sakit harus sesuai 

dengan pelayanan yang bapak/ibu/saudara dapatkan?” mendapatkan hasil sebesar 

33 dari responden dengan presentase 94% menjawab “Ya”, dimana terdapat 2 

responden dengan presentase 6% menjawab “Tidak”. Dari hasil tersebut dapat 

disimpulkan bahwa 94% pasien menganggap biaya yang dikeluarkan oleh mereka 

harus sesuai dengan pelayanan yang harus mereka dapatkan. 
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Gambar 1.8 waktu antrean 

Sumber : Olahan data peneliti 

 

 Hasil eksplorasi terhadap 35 responden dengan pertanyaan ” Apakah 

menurut bapak/ibu/saudara waktu pengantrian di rumah sakit harus lebih cepat?” 

mendapatkan hasil sebesar 35 dari responden dengan presentase 100% menjawab 

“Ya”, dimana tidak terdapat satupun responden menjawab “Tidak”. Dari hasil 

tersebut dapat disimpulkan bahwa 100% pasien menganggap waktu antrean di 

rumah sakit harus dipercepat. 
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Gambar 1.9 Bagian terpenting di rumah sakit 

Sumber : Olahan data peneliti 

 

 Hasil eksplorasi terhadap 35 responden dengan pertanyaan “Apakah yang 

menurut anda merupakan bagian terpenting dari rumah sakit?” mendapatkan hasil 

2 responden dengan presentase 6% menjawab “Instalasi rumah sakit”, 0 

responden menjawab “staff”, 28 responden dengan presentase 80% menjawab 

“Dokter”, 1 responden dengan presentase 3% menjawab “antrian” dan 4 

responden dengan presentase 11% menjawab “biaya”. Dari fenomena diatas dapat 

disimpulkan bahwa 80% pasien menganggap dokter merupakan aspek yang sangat 

menentukan pasien dalam memilih rumah sakit. 
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Tabel Riset Gap 

Penulis Topik Variabel Hasil 

Miguel A. Moliner 

(2009) 

Pengaruh Customer 

Satisfaction terhadap 

Consumer 

Commitment 

 Customer Satisfaction 

 Consumer 

Commitment 

 Consumer Trust  

 Perceive Value  

 

Signifikan positif 

Hoffman dan 

Bateson 

(2010) 

Pengaruh Consumer 

Trust terhadap 

Consumer 

Commitment 

Signifikan Positif 

Miguel A. Moliner 

(2009) 

Pengaruh Customer 

Satisfaction terhadap 

Consumer Trust 

Signifikan Positif 

Wirtz dan Lovelock 

(2018) 

Pengaruh Perceive 

Value terhadap 

Customer 

Satisfaction 

Signifikan Positif 

Singh and 

Sirdeshmukh 

(2000) 

Pengaruh Perceive 

Value terhadap 

Consumer Trust 

Signifikan Positif 

 

beradasarkan fenomena dan table riset gap, banyak penelitian mengenai komitmen 

konsumen. Namun belum banyak penelitian tentang komitmen konsumen pasien 

BPJS di RSU. Sehingga penelitian ini mengambil topik pengaruh Post purchased 

perceived value terhadap consumer commitment.  

1.2  Rumusan Masalah 
Dari latar belakang fenomena pada saat kami melakukan eksplorasi 

pendahulu melalui interview , maka kami menganggap bahwa penting bagi rumah 

sakit untuk mengetahui keinginan dari konsumen sehingga rumah sakit mampu 

untuk memenuhi kebutuhan pasien . oleh karena itu rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah : 
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1. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Consumer 

Commitment pada rumah sakit ? 

2a. Apakah Consumer Trust Honesty berpengaruh positif Consumer 

Commitmentpada rumah sakit ? 

2b.Apakah Constumer Trust Benevolence berpengaruh positif terhadap Consumer 

Commitment pada rumah sakit ? 

3a.Apakah Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Consumer Trust 

Honestypada rumah sakit ?  

3b. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Consumer Trust 

Benevolence pada rumah sakit ? 

4a.Apakah Functional Value of installations yang didapat pasien dari rumah sakit 

berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction rumah sakit ? 

4b.Apakah Functional Value professionalism of personnel yang didapat pasien 

dari rumah sakit berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction rumah 

sakit ? 

4c. Apakah Functional value perceived quality yang didapat pasien dari rumah 

sakit berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction rumah sakit ? 

4d Apakah Functional value monetary costs yang didapat pasien dari rumah sakit 

berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction rumah sakit ? 

4e Apakah Functional Value non monetary costs yang didapat pasien dari rumah 

sakit berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction rumah sakit ? 

5a.Apakah Functional Value of profesisionalism of personeel yang di dapat pasien 

dari rumah sakit berpengaruh positif terhadapConsumer trust honesty ? 
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5b Apakah Functional value Perceived Quality yang didapat pasien dari rumah 

sakit berpengaruh positif terhadap Consumer Trust Honesty ? 

5c Apakah Functional value monetary costs yang didapat pasien dari rumah sakit 

berpengaruh positif terhadap Consumer Trust Benevolence ? 

5d Apakah Functional value non monetary costs yang didapat pasien dari rumah 

sakit berpengaruh positif terhadap Consumer trust Benevolence ? 

 

1.3  Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah:  

1. Untuk mengetahui pengaruh positif Customer Satisfaction terhadap Consumer 

Commitment kepada rumah sakit.  

2a. Untuk mengetahui pengaruh positif Consumer Trust Honestyterhadap 

Consumer Commitmentkepada rumah sakit. 

2b Untuk mengetahui pengaruh positif Consumer Trust Benevolence terhadap 

Consumer Commitment kepada rumah sakit  

3a.  Untuk mengetahui pengaruh positif Customer Satisfactionterhadap Consumer 

Trust Honestydi rumah sakit. 

3b. Untuk mengetahui pengaruh positif Customer Satisfaction terhadap Consumer 

Trust Benovolence di rumah sakit 

4a. Untuk mengetahui pengaruh positif Functional value of installations yang di 

dapat pasien dari rumah sakit terhadap Customer Satisfaction di rumah sakit.  



16 

 

 

4b. Untuk mengetahui pengaruh Functional Value professionalism of personeel 

yang didapat pasien dari rumah sakit terhadap Customer Satisfaction di rumah 

sakit 

4c. Untuk mengetahui pengaruh Functional Value perceived quality yang didapat 

pasien dari rumah sakit terhadap Customer Satisfaction di rumah sakit 

4d. Untuk mengetahui pengaruh Functional Monetary Cost yang didapat pasien dari 

rumah sakit terhadap Customer Satisfaction di rumah sakit 

4e. Untuk mengetahui pengaruh Functional Value non monetary Cost yang di 

dapat pasien dari rumah sakit terhadap Customer Satisfaction di rumah sakit 

5a. Untuk mengetahui pengaruh positif Functional Value Professionalism of 

personeel yang di dapat pasien dari rumah sakit terhadap Consumer Trust 

Honesty di rumah sakit . 

5b. Untuk mengetahui pengaruh positif Functional Value of perceived quality yang 

didapat pasien dari rumah sakit terhadap Consumer Trust Honesty di rumah 

sakit 

5c. Untuk mengetahui pengaruh positif Functional Monetary Cost yang didapat 

pasien dari rumah sakit terhadap Consumer Trust Benovolence di rumah sakit 

5d.Untuk mengetahui pengaruh positif Functional non Monetary Cost yang di 

dapat pasien dari rumah sakit terhadap Consumer Trust Benolence di rumah 

sakit. 

 

1.4  Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat teoritris dan praktis dalam penelitian ini adalah:  
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1. Manfaat Teoritis  

Penelitian ini dapat bermanfaat bagi akademisi serta praktisi.Diharapkan 

hasil penelitian ini dapat menjadi referensi dan acuan bagi penelitian 

selanjutnya. Selain itu, hasil dari penelitian ini juga akan menambah dan 

membuka wawasan mengenai hubungan loyalitas konsumen terhadap 

rumah sakit.  

2. Manfaat Praktis  

Secara praktis, hasil dari penelitian ini dapat menjadi sarana informasi 

tambahan bagi pihak rumah sakit terkait loyalitas konsumen dari segi 

kepuasan, kepercayaan, nilai keuntungan juga kualitas hubungan antara 

konsumen dan pihak rumah sakit. 

 

1.5  Batasan Masalah 
Penelitian ini dilakukan dalam lingkup studi tentang loyalitas konsumen 

terhapap rumah sakit.hal hal yang membatasi penelitian ini antara lain adalah 

faktor jenis rumah sakit, faktor letak geografis rumah sakit serta otoritas 

administratif lainnya. Hal lain yang mempengaruhi batasan masalah yang dikaji 

adalah karena loyalitas dilihat sebagai variabel yang terus berlanjut dan tidak 

memiliki nilai spesifik. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan dalam penelitian ini menjabarkan secara singkat 

mengenai susunan penulisan skripsi, dimulai dari bab satu hingga lima, dan hal 



18 

 

 

hal yang akan dibahas oleh peneliti. Berikut merupakan sistematika penulisan dari 

penelitian ini:  

BAB I: PENDAHULUAN 

Bab ini menjelaskan tentang: (1) Latar Belakang Masalah, (2) Identifikasi 

Masalah yang menjadi titik pembahasan antara masalah dengan topik 

yang akan diteliti, (3) Rumusan Masalah, (4) Manfaat Penelitian, (5) 

Batasan Masalah dan (6) Sistematika Penulisan  

BAB II: TINJAUAN PUSTAKA  

Bab ini mencakup tentang penelitian sebelumnya yang berisikan 

landasan teori dan tinjauan pustaka yang digunakan oleh penulis untuk 

menjadi dasar pemikiran dalam penelitian dan pengembangan hipotesis 

penelitian.Teori yang dibahas adalah teori yang berhubungan dengan 

perkembangan rumah sakit swasta dan negeri. 

BAB III: METODOLOGI PENELITIAN  

Bab ini berisikan penjelasan mengenai metode yang digunakan dalam 

pengukuran data, data penilitian, serta mencakup variabel-variabel 

dalam model pengukuran untuk menunjang penelitian lebih lanjut.  

BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN  

Bab ini berisikan tentang hasil dari pengolahan data yang dilakukan 

oleh peneliti, serta berupa penjelasan dan analisa hasil dari pengolahan 

data tersebut. 

BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN  
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Bab terakhir ini akan membashas kesimpulan, keterbatasan penelitian, 

implikasi hasil penelitian, dan saran penelitian selanjutnya dari hasil 

yang sudah diteliti selama penulisan skripsi ini. 

 


