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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. LATAR BELAKANG 

Kompetisi dalam dunia perdagangan baik produk ataupun jasa 

berkembang semakin cepat. Perubahan lingkungan dan berkembanganya 

keinginan konsumen dalam memenuhi kebutuhan semakin mendukung kompetisi 

antara perusahaan yang sedang terjadi saat ini. Perusahaan jasa memiliki peran 

yang sangat penting dalam perkembangan kompetisi yang ada, itu terjadi karena 

konsumen tidak hanya memenuhi kebutuhan dalam bentuk produk tetapi juga 

memenuhi kebutuhannya melalui jasa. 

Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2006:2) dinamika yang terjadi pada 

sektor jasa terlihat dari perkembangan berbagai industri jasa seperti perbankan, 

asuransi, penerbangan, telekomunikasi, ritel, pariwisata, dan perusahaan jasa 

profesional seperti kantor akuntan, konsultan dan pengacara. Selain itu terlihat 

juga dari maraknya organisasi nirlaba, seperti LSM, lembaga pemerintah, rumah 

sakit, dan universitas yang kini telah makin menyadari perlunya peningkatkan 

orientasi pelayanan kepada konsumen/pelanggan. Dimana pelayanan menjadi 

unsur penting untuk mewujudkan keinginan dari konsumen. 

Harapan perusahaan dari mempertahankan konsumen yaitu untuk 

menstabilkan dan meningkatkan penjualan pada saat penjualan mengalami 

penurunan, sehingga tingkat kepuasan konsumen menjadi faktor penting dalam 

perusahaan untuk sukses menciptakan dan mempertahankan konsumen
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(Purwanto,2007 : 1) selera atau harapan dari konsumen selalu berubah sehingga 

kualitas pelayanan juga harus berubah dan disesuaikan. 

Apabila konsumen merasa puas, maka konsumen akan menunjukkan 

besarnya kemungkinan untuk kembali menggunakan jasa yang sama. Namun 

apabila konsumen merasa tidak puas maka, konsumen dapat berpindah ke 

perusahaan pesaing. Selain itu, kemungkinan konsumen menceritakan 

pengalamannya kepada orang lain justru akan menimbulkan citra buruk bagi 

perusahaan dimata konsumen (Supriyanto dan Soesanto, 2012 : 59). Dengan 

demikian evaluasi terhadap kepuasan konsumen diperlukan sebagai penilaian 

pada kinerja pemasaran perusahaan, dimana konsumen dapat memberikan saran 

terhadap perusahaan atas layanan yang diberikan untuk meningkatkan 

kinerja.Untuk mewujudkan konsumen menjadi puas, strategi perusahaan yang 

diterapkan dalam jasa layanannya yaitu peningkatan kualitas layanan dan inovasi 

layanan yang memiliki peranan penting untuk meningkatkan kinerja pemasaran 

dari perusahaan. 

Begitu juga yang diungkapkan Supriyanto dan Soesanto (2012 : 74) bahwa 

peningkatan sarana dan prasarana perusahaan diperlukan untuk mencegah 

munculnya hambatan dalam pemberian pelayanan yang berkualitas. Sebelum 

perusahaan mengalami hambatan pada pelayanan yang diberikan maka 

perusahaan dapat menilai kualitas layanan 

Tabel Riset Gap 1.1 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien 

No 
Judul Penelitian 

Terdahulu 

Peneliti dan Tahun 

Penelitian 
Variabel / Indikator Hasil penelitian 
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1 

Analisis pengaruh 

kualitas layanan 

terhadap kepuasan 

konsumen RS 

Elisabet Semarang 

 

 

Pertiwi et al. 

(2010) 

1. Kualitas layanan  

a. Bukti fisik 

b. Keandalan 

c. Daya tanggap 

d. Jaminan  

e. Empati 

2. Kepuasan 

konsumen 

Kualitas layanan  

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen Rs 

Elisabet Semarang 

 

2 

Analisis pengaruh 

kualitas pelayanan, 

harga, dan fasilitas 

terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan di 

Rumah Sakit kariadi 

semarang 

Soesanto et al. 

(2012) 

1. Kualitas pelayanan 

2. Harga 

3. Fasilitas 

4. Kepuasan 

Konsumen 

Kualitas pelayanan, 

dan fasilitas 

berpengaruhtidak 

terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan 

di rumah sakit 

kariadi semarang. 

harga berpengaruh 

terhadap kepuasan 

pasien  

 

Kualitas layanan yang diberikan kepada konsumen memiliki peran dalam 

kinerja pemasaran perusahaan. Adapun peran penting yang dimiliki kualitas 

layanan yaitu sarana dan prasarana yang memadai sehingga konsumen merasa 

nyaman dalam menerima pelayanan yang diberikan perusahaan, kecepatan dan 

ketepatan dalam melayani konsumen akan berpengaruh terhadap harapan 

konsumen dari layanan, kesediaan karyawan dalam membantu konsumen akan 

berpengaruh terhadap citra dari perusahaan, ijin usaha yang diberikan pemerintah 

kepada perusahaan akan membuat konsumen merasa aman dengan pelayanan 

yang akan diberikan perusahaan, serta perhatian yang diberikan perusahaan 

kepada konsumen melalui diskusi dengan perusahaan akan membuat konsumen 

dilibatkan langsung terhadap layanan yang akan diterimanya Khazanah dan 

Pratiwi, (2010 : 54 ). 
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Keputusan konsumen dalam menggunakan jasa bukan karena nilai fungsi 

awalnya atau untuk mencukupi kebutuhan namun juga nilai social dan 

emosionalnya. Untuk itu brand menjadi sangat penting dalam melakukan bisnis 

karena brand yang menjadi ciri khas dari suatu perusahaan.Sebagai seorang ibu 

menginginkan suatu produk atau jasa yang sesuai kebutuhannya khususnya ketika 

akan melahirkan. Brand ini hadir untuk meyakinkan kepada mayarakat untuk 

menikmati atau menggunakan suatu produk atau jasa yang sesuai kebutuhan. 

Didukung adanya penelitian Nasrullah (2015:15) yang menyatakan bahwa 

Branding berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen untuk membeli 

sebuah produk. 

Tabel Riset Gap 1.2  

Citra terhadap Kepuasan Pasien 

No 
Judul Penelitian 

Terdahulu 

Penelitian dan 

Tahun Penelitian 

Variabel / 

Indikator 
Hasil penelitian 

1 

Analisa pengaruh 

kualitas produk, 

kualiatas 

pelayanan dan 

citra merek 

terhadap kepuasan 

konsumen(studi 

pada pengguna 

motor dari 

kalangan 

Mahasiswa 

Universitas 

Diponegoro 

Semarang) 

 

Dwiyanto dkk 

(2013) 

1. Kualitas 

produk 

2. Kualitas 

pelayanan  

3. Citra merek 

4. Kepuasan 

konsumen 

Hasil penelitian 

menujukan bahwa 

variabel indipenden 

kualitas 

produk,kualitas 

pelayanan, dan citra 

berpengaruh positif 

signifikan terhadap 

dependen yaitu 

kepuasan konsumen 

 

2 

Citra 

merek,kualitas 

produk, dan 

promosi 

pengaruhnya 

terhadap kepuasan 

Lasander (2013) 1. Citra merek 

2. Kualitas 

produk 

3. Promosi 

4. Kepuasan 

konsumen 

Citra merek tidak 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen 

,kualitas produk 

berpengruh signifikan 
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konsumen pada 

makanan 

tradisonal (survey 

pada industri 

rumah tangga 

dodol daging pada 

Aulia di Tahunan 

Kab. Sangihe 

terhadap kepuasan 

konsumen 

pembeli,promosi 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen 

 

 

 

Citra merupakan aset tidak berwujud (intangible assets) yang berharga 

dariperusahaan. Citra positif memungkinkan sebuah perusahaan untuk 

mendapatkannilai reputasi dan keunggulan kompetitif (Porter dan Claycomb, 

1997). Sebuah citra yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, kualitas 

layanan, loyalitas, dan niat pembelian kembali Beladin dan Dwiyanto (2013:64). 

Citra yang baik akan mampu meningkatkan kesuksesan suatu perusahaan dan 

sebaliknya citra yang buruk akan memperpuruk kestabilan suatu perusahaan. 

Istijanto (2005:32) mengemukakan bahwa perusahaan yang memiliki citra atau 

reputasi yang baik akan mendorong konsumen membeli produk yang ditawarkan, 

mempertinggi kemampuan bersaing, mendorong semangat kerja dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Citra rumah sakit berdampak pada sikap dan 

perilaku pasien terhadap rumah sakit. 

Hasil penelitian ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Lasander (2013) yang menyatakan bahwa citra merek tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dengan demikian, pemahaman 

hubungan antara citra rumah sakit dan pengaruhnya terhadap intensi pasien sangat 

diperlukan Keberhasilan perusahaan membentuk citra masyarakat, dipengaruhi 
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oleh beberapa faktor misalnya sejarah perusahaan, kelengkapan sarana dan 

prasaran, keberhasilan dalam memberikan pelayanan kepada pasien.  

Citra tersebut muncul berdasarkan pengetahuan dan informasi-informasi 

yang diterima seseorang terhadap suatu obyek. Apabila informasi tersebut baik 

maka akan menimbulkan citra positif, namun sebaliknya apabila informasi yang 

diterimaburuk, maka akan menimbulkan citra negatif. Informasi-informasi yang di 

peroleh misalnya mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan rumah sakit, 

bagaimana kelengkapan alat-alat  kesehatan, bagaimana kualitas sumber daya 

manusia (dokter dan perawat) yang ada di rumah sakit, dan sebagainya. Citra 

rumah sakit telah menarik perhatian di kalangan peneliti model konseptual 

ditujukan untuk menjawab peran penting citra merek terhadap nilai yang 

dirasakan pelanggan. 

Tabel Riset Gap 1.3 

Inovasi Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien 

No 
Judul Penelitian 

Terdahulu 

Penelitian dan 

Tahun 

Penelitian 

Variabel / Indikator Hasil penelitian 

1 The impact of  

service 

Innovation on 

consumer 

satisfaction 

Nademi et al 

(2013) 

1. Innovation service 

a. Development of 

new services 

b. New technologies 

c. Customer/ins ute 

interaction 

d. Dalivery system or 

provision of 

services 

2. Service Quality 

3. Consumer 

Satisfaction 

service Innovation 

berpengaruh terhadap 

consumer satisfaction 

2 Relationship 

between 

Customer Service 

Innovation and 

Customer 

Musiega et al. 

(2014) 

1. Concept of service 

2. Organizational 

innovativeness 

3. Service innovation 

challenges 

Inovasi layanan 

berpengaruh secara 

positif tetapi tidak 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen  
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Satisfaction in 

the Banking 

Industry: A Case 

Study of Kenya 

Commercial 

Bank 

4. Customer 

satisfaction 

 

 

Konsep inovasi jasa meliputi inovasi layanan yang berkaitan dengan 

desain layanan dan pengembangan layanan baru, inovasi  proses yaitu cara-cara 

baru atau peningkatan dalam proses merancang dan memproduksi jasa, serta 

inovasi dalam perusahaan atau manajemen yang erat kaitannya dengan inovasi 

organisasi, produk jasa, proses inovasi, dan pengelolaan proses inovasi dalam 

organisasi jasa. Dengan demikian inovasi layanan termasuk dalam konsep inovasi 

jasa. Menurut Nademi (2013:29) inovasi layanan dapat dijelaskan bentuk jasa 

layanan atau proses layanan yang didasarkan pada penerapan teknologi dan 

metode yang sistematis. Kegiatan baru dalam bisnis jasa dianggap sebagai layanan 

baru atau inovasi layanan. Kegiatan ini dapat dilihat dari teknologi yang 

digunakan, interaksi dengan pelanggan, pengembangan layanan baru.  

Pembaharuan teknologi yang dilakukan perusahaan akan mempercepat 

layanan yang diberikan kepada konsumen, begitu juga dengan pengembangan 

layanan yangdilakukan perusahaan akan membuat variasi layanan kepada 

konsumensehingga layanan yang dirasakan akan berbeda dengan layanan yang 

diberikan perusahaan sebelumnya sehingga konsumen merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan dan kembali menggunakan jasa dilain kesempatan. 

Proses inovasi layanan yang dilakukan oleh perusahaan akan membuat perusahaan 

untuk lebih fokus dan efisien dalam struktur operasional. Hal ini diperlukan 
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sebuah perubahan di struktur internal sehingga akan membuat produksi meningkat 

dan proses pelayanan pada pelanggan akan dilakukan dengan cepat Riepula, 2009 

(dalam Owano, 2014:32).Hasil penelitian ini berbeda dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Musiega (2014:76) yang menyatakan bahwa Citra merek tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Banyak penelitian sebelumnya mengkaji hubungan kualitas layanan dan 

inovasi layanan terhadap kepuasan konsumen.Ini terlihat dari penelitian yang 

dilakukan Supriyanto dan Soesanto (2012:21) menyatakan bahwa ada pengaruh 

positif dan signifikan antara kualitas layanan yang diberikan perusahaan terhadap 

kepuasan konsumen.  

Begitu pula pada penelitian yang dilakukan oleh Essiam (2013:32) bahwa 

ada pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen, namun tingkat signifikan tertinggi terdapat pada dimensi 

responsivenes (daya tanggap). Disamping kualitas layanan yang dimilki 

perusahaan, inovasi layanan juga mempengaruhi kepuasan konsumen, ketika 

inovasi layanan diberikan maka kepuasan konsumen meningkat. Pernyataan 

tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan Delafrooz et al., (2013:89) 

mengatakan bahwa inovasi layanan secara signifikan mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Begitu pula dengan penelitian yang dilakukan Owano et al., (2014:67) 

yang menyatakan inovasi layanan yang dilakukan perusahaan akan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Begitu pentingnya pengaruh kualitas layanan dan inovasi layanan terhadap 

kepuasan konsumen sehingga banyak penelitian yang telah dilakukan sebelumnya. 
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Seperti penelitian sebelumnya yang dilakukan pada industri jasa kesehatan yaitu 

rumah sakit, maka peneliti mencoba membandingkan dengan obyek yang sama 

pada rumah sakit swasta di kota pati. Menurut Sabarguna, (2009:13) rumah sakit 

yang ada selama ini, lebih berorientasi pada pelayanan. 

Artinya bagaimana pelayanan itu diorganisasi agar dapat berjalan. 

Perhatian yang kurang pada efisiensi dan produktivitas akan menunjukkan 

pelayanan yang lamban untuk mengantisipasi adanya perubahan. Sehingga mutu 

akan sulit dicapaisecara wajar, maka organisasi rumah sakit masa kini dan masa 

datang harus berorientasi pada pengembangan yang terus menurus untuk 

memenuhi tuntutan kepuasan pasien yang terus berkembang pula. 

Rumah sakit swasta yang memiliki fungsi sosial menjadikan kepuasan 

konsumen sebagai tolak ukur keberhasilan dari rumah sakit yaitu dengan 

pengukuran kualitas dan inovasi yang telah dijalankan dari pihak rumah sakit. 

Proses layanan yang dilakukan pihak rumah sakit selalu berhubungan dengan 

pasien, sehingga pasien sebagai pengguna utama layanan akan menjadi pusat 

perhatian dari rumah sakit. Menurut Soesanto (2012:34) pelayanan kesehatan 

dapat dikatakan bermutu apabila pelayanan kesehatan memuaskan setiap pemakai 

jasa pelayanan kesehatan sesuai dengan standar dan kode etik profesi yang telah 

ditetapkan. 

Berdasarkan wawancara awal dengan pengelola sekaligus pemilik Rumah 

Sakit Keluarga Sehat di Kabupaten Pati diperoleh infomasi bahwa jumlah pasien 

yang melakukan rawat inap dan rawat jalan di rumah sakit pada tahun 2016 

mengalami kondisi yang fluktuatif.  
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Sementara pihak Rumah sakit telah melakukan upaya untuk meningkatkan 

citra positif layanan yaitu dengan melakukan perbaikan layanan yang diberikan 

kepada konsumen seperti tindakan analisis hasil laboratorium dilakukan dengan 

cepat, ketersediaan ruang rawat inap sesuai dengan standar yang ditetapkan 

pemerintah serta tenaga medis yang berpengalaman.  

Selain itu pihak rumah sakit pada tahun 2015 juga melakukan inovasi pada 

pelayanannya seperti adanya terapi untuk anak kecil yang mempunyai kelainan 

jantung, melakukan operasi katarak secara gratis pada orang yang tidak mampu 

dan memasang ring jantung bagi pengidap penyakit jantung. Namun upaya 

tersebut belum mampu menarik minat  kunjungan konsumen untuk memanfaatkan 

layanan dirumah sakit.dan pada tahun 2016 akhirnya pihak rumah sakit 

melakukan juga inovasi yaitu degan melakukan cek up gula secara geratis pada 

setiap hari minggu mengingat akan banyaknya pengidap penyakit gula  Berikut 

adalah tabel yang menunjukkan kunjungan pasien pada Rumah Sakit Keluarga 

Sehat di Kabupaten Pati. 
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Tabel 1.4 

Jumlah Pasien Rawat Inap RS Keluarga Sehat Pati  2016 

No Bulan 
Populasi 

Ruangan 

Jumlah 

Pasien 

Rawat 

Inap  

(Orang) 

Selisih 

pasien 

rawat 

Inap 

(Orang) 

presentase 

1 Januari 300 210 210 70% 

2 Febuari 300 259 49 86% 

3 Maret 300 255 -4 -85% 

4 April 300 240 -15 -80% 

5 Mei 300 258 -45 -86% 

6 Juni 300 181 104 60% 

7 Juli 300 169 12 56% 

8 Agustus 300 191 -22 -64% 

9 September 300 198 -7 -66% 

10 Oktober 300 208 -10 -69% 

11 November 300 253 -45 -84% 

12 Desember 300 227 26 76% 

  

Total selisih keseluruhan pasien 2016 549 (Pasien) 

  

Sumber : Rumah Sakit keluarga sehat (2016) 

Berdasarkan  table diatas dijelaskan  bahwa  terjadi penurunan pasien 

rawat inap tahun  2016  , sehingga banyak tempat tidur di RS Keluarga Sehat yang 

tidak terpakai. Meskipun  Rumah Sakit sudah melakukan  inovasi  dan  

wawancara  tidak terstruktur dengan beberapa  pasien  rawat  inap di RS Keluarga 

Sehat di Pati .mereka masih mengeluhkan terdapatnya perbedaan layanan pasien 

yang menggunakan kartu BPJS dengan yang tidak menggunakan kartu BPJS. 

Berdasarkan  latar belakang  diatas, maka  peneliti  tertarik untuk mengkaji 

penelitian ini dengan judul: “Pengaruh Kualitas layanan, Citra merek Dan 

Inovasi layanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Pada Rumah Sakit 

Keluarga Sehat di Kabupaten Pati”. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Adakah pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen di Rumah 

Sakit Keluarga Sehat di Kabupaten Pati ? 

2. Adakah pengaruh citra terhadap kepuasan konsumen di Rumah Sakit Keluarga 

Sehatdi Kabupaten Pati ? 

3. Adakah pengaruh inovasi layanan terhadap kepuasan konsumen Rumah Sakit 

Kerluarga Sehat di Kabupaten Pati? 

4. Adakah pengaruh kualitas layanan dan inovasi layanan secara bersama 

terhadap kepuasan konsumen Rumah Sakit Keluarga Sehat di Kabupaten Pati ? 

1.3. Tujuan penelitian 

Berdasarakan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Menganalisis adanya pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 

pada Rumah Sakit keluarga sehat di Kabupaten Pati. 

2. Menganalisis adanya pengaruh citra merk terhadap kepuasan konsumen  pada 

Rumah Sakit keluarga sehat di Kabupaten Pati. 

3. Menganalisis adanya pengaruh inovasi layanan terhadap kepuasan konsumen  

padaRumah Sakit Keluarga Sehat di Kabupaten Pati. 

4. Menganalisis adanya pengaruh kualitas layanan dan inovasi layanan secara 

simultan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Sakit Keluarga Sehat di 

Kabupaten Pati. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan Tujuan yang dipaparkan diatas, dapat diperoleh Manfaat 

Penelitian sebagai berikut : 

A. Manfaat Teoritis 

1. Bagi Peneliti  

Penelitian ini dapat memberikan informasi dan sebagai referensi 

pengetahuan mengenai ilmu pemasaran dalam kajian kualitas layanan, 

citra merek dan inovasi layanan terhadap kepuasan konsumen. 

 

2. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk menambah kekayaan 

ilmu pemasaran yang sudah diperoleh terutama mengenai kualitas 

layanan, citra merek dan inovasi layanan terhadap kepuasan konsumen. 

B. Manfaat Praktis 

1. Bagi Rumah Sakit 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada pihak 

Rumah Sakit Keluarga Sehat di Kabupaten Pati sebagai pertimbangan 

dalam mengembangkan layanan serta meningkatkan kepuasan pasien 

melalui peningkatan kualitas pelayanan, citra dan inovasi layanan. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1 Kepuasan Konsumen 

2.1.1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

Pengertian kepuasan menurut Delafrooz et.al (2013:125) perasaan positif 

yang dialami oleh individu setelah menggunakan barang atau jasa. Perasaan 

positif ini akan ada apabila harapan dalam menggunakan barang atau jasa sesuai 

dengan kenyataan. Tjiptono (2004:89) mengungkapkan bahwa kepuasan 

konsumen adalah perkiraan atau keyakinan konsumen tentang apa yang akan 

diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk (barang atau jasa). 

Keyakinan konsumen dapat diperoleh setelah konsumen menerima informasi 

tentang kualitas produk atau jasa baik dari orang lain maupun dari media 

elektronik. 

Sedangkan Kotler dan Keller (2009:134) mengatakan bahwa kepuasan 

konsumen adalah perasaan senang atau kecewa konsumen yang timbul karena 

membandingkan kinerja yang dipersepsikan terhadap ekspektasiatau harapan 

konsumen. 

Jika kinerja perusahaan gagal memenuhi harapan konsumen, maka 

konsumen tidak puas terhadap kinerja perusahaan. Jika kinerja sesuai dengan 

harapan konsumen, maka konsumen akan puas. Serta, jika kinerja melebihi 

harapan konsumen, maka konsumen merasa sangat puas dan senang. 

Menurut Jamal dan Naser, 2002 (dalam Delafrooz et al, 2013) kepuasan 

konsumen merupakan faktor kunci bagi konsmen untuk melakukan pembelian 
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dimasa yang akan datang, konsumen yang puas akan menceritakan pengalaman 

mereka dalam melakukan pembelian kepada orang lain. Dengan menceritakan 

pengalaman yang dirasakan, konsumen mengajak orang lain untuk melakukan 

pembelian produk atau jasa. Berbeda jika konsumen tidak puas, konsumen tidak 

akan merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain.  

Sehingga akan mengakibatkan kerugian pada perusahaan karena 

konsumen melakukan pembelian pada perusahaan lainnya. Pernyataan tersebut 

menunjukkan bahwa kepuasan konsumen yang dirasakan akan meningkatkan 

keinginan konsumen untuk menggunakan jasa yang sama di waktu yang akan 

datang.Dari pengertian diatas dapat disimpulkan kepuasan konsumen adalah 

tanggapan konsumen mengenai kesesuaian atau ketidaksesuaian tingkat harapan 

konsumen dengan kenyataan yang dirasakan setelah membeli produk atau jasa. 

2.1.2 Teknik Pengukuran Kepuasan Konsumen 

Penilaian atas kepuasan yang dirasakan dapat dilakukan dengan beberapa 

metode yaitu dengan mengidentifikasi, mengukur dan memantau kepuasan 

pelanggan perusahaan. Menurut Kotler dan Keller (2009:142) mengemukakan 

beberapa metode yang bisa digunakan yaitu: 

1. Survei Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan dilakukan dengan metode survei, baik melalui pos, 

telepon, maupun wawancara pribadi. Dengan melalui survei, perusahaan akan 

memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan 

sekaligus juga memberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh 

perhatian terhadap para pelanggannya. 
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2. Sistem Keluhan dan Saran 

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan perlu menyediakan 

kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagipara pelanggannya guna 

menyampaikan kritik dan saran, pendapat serta keluhan mereka.Media yang 

bisa digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan di tempat-tempat 

strategis, menyediakan kartu komentar, menyediakan saluran telepon khusus 

mengingat zaman sekarang teknologi sudah maju sekarang perusahaan-

perusahaan dapat membuat account di jejaring sosial dan megirimkan keluhan 

atau dapat melalui e-mail. 

3. Belanja samaran 

Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjakan beberapa orang (ghost 

shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan/pembeli potensial 

produk perusahaan dan pesaing. Kemudian Ghost shoppermenyampaikan 

temuan- temuan mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan 

pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk- produk 

tersebut. 

4. Analisis Pelanggan yang Hilang 

5. Sedapat mungkin perusahaan menghubungi para pelanggannya yang telah 

berhenti membeli atau telah beralih pemasok dan diharapkan diperoleh 

informasi penyebab terjadinya hal tersebut. 

2.1.3 Indikator Kepuasan Konsumen 

Penilaian kepuasan konsumen dapat dilihat dari beberapa indikator, 

menurut Tjiptono (2000 :24) indikator kepuasan konsumen yaitu:  
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1. Kesesuaian harapan 

Kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan konsumen dengan kinerja 

produk atau jasa yang disediakan perusahaan akan berpengaruh dengan 

kinerja pemasaran, karena apabila kinerja sesuai dengan ekspektasi maka 

konsumen akan puas dan jika kinerja melebihi ekspektasi maka konsumen 

akan sangat puas atau senang.  

2. Minat penggunaan ulang 

Kemauan konsumen untuk melakukan pembelian kembali atau menggunakan 

produk atau jasa perusahaan. Keinginan melakukan pembelian ulang terjadi 

karena adanya pengalaman dalam menggunakan atau mengkonsumsi produk 

atau jasa. 

3. Kesediaan untuk merekomendasikan 

Ketersediaan pelanggan dalam merekomendasikan produk atau jasa kepada 

teman, keluarga dan orang lain untuk menggunakan produk atau jasa 

perusahaan. Dengan merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain 

perusahaan telah berhasil dalam melakukan pelayanan kepada konsumen. 

Terkait indikator kepuasan konsumen menurut Dehgan, 2006 (dalam 

Delafrooz et.al., 2013) pengukuran kepuasan konsumen terdapat tiga indikator 

yaitu: 

1. Kesesuaian harapan 

Kesesuaian harapan sangat berkaitan dengan keberhasilan kinerja 

pemasaran yang dilakukan perusahaan karena konsumen dapat dikatakan 
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puas terhadap produk atau jasa apabila kinerja pemasaran yang dilakukan 

telah sesuai dengan keinginan konsumen. 

2. Pengalaman baik terhadap pelayanan 

Perusahaan yang memberikan pelayanan yang baik dan sesuai dengan 

keinginan konsumen akan membuat konsumen melakukan pembelian dilain 

waktu. 

3. Keinginan untuk merekomendasikan 

Keinginan untuk merekomendasikan adalah bentuk dari luapan perasaan 

konsumen setelah mendapatkan produk (barang atau jasa) yang sesuai 

dengan keinginan konsumen. Rekomendasi konsumen dapat dilakukan 

kepada teman, keluarga dan orang lain. 

Penelitian ini menggunkan indikator dari Tjiptono (2000 : 76) dimana 

indikator ini memiliki karakteristik sesuai dengan obyek penelitian yang meliputi 

kesesuaian harapan, minat penggunaan ulang dan kesediaan untuk 

merekomendasikan. 

2.2 Kualitas Layanan 

2.2.1 Pengertian Kualitas Layanan 

Pengertian kualitas menurut (dalam Nursya’bani purnama, 2006 : 20) 

kualitas pelayanan meliputi kualitas fungsi, yang menekankan bagaimana layanan 

dilaksanakan,kualitas teknis dengan kualitas output yang dirasakan 

konsumen,reputasi perusahaan yang dicerminkan oleh citra perusahaan dan 

reputasi dimata konsumen.  
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Menurut Essiam (2013 : 65 ) kualitas layanan adalah segala sesuatu yang 

diterima atau yang dirasakan oleh konsumen atas pelayanan yang diberikan 

perusahaan, sehingga kualitas yang diterima antar konsumen dapat mengalami 

perbedaan karena adanya keterbatasan pengetahuan dari konsumen untuk menilai 

kinerja dari karyawan dalam memberikan pelayanan. 

Penilaian kinerja terhadap karyawan adalah tolak ukur keberhasilan 

layanan yang diberikan perusahaan, dengan demikian perusahaan dapat melihat 

kualitas layanan yang diberikan kepada konsumen melalui kinerja karyawan. 

Sedangkan Jasfar (2009 :159) mengemukakan kualitas layanan adalah tanggapan 

konsumen terhadap jasa yang dikonsumsi atau yang dirasakannya. Kualitas harus 

dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada persepsi konsumen. Citra 

kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi konsumen, 

melainkan konsumen sendiri yang dapat menentukan kualitas layanan, persepsi 

konsumen terhadap kualitas jasa merupakan penilaian menyeluruh atas 

keunggulan layanan dari sudut pandang konsumen.Berdasarkan pengertian diatas 

dapat disimpulkan kualitas layanan adalah tolak ukur tingkat pelayanan yang 

diberikan perusahaan sesuai dengan harapan konsumen. 

2.2.2 Analisis Kesenjangan Kualitas Jasa 

Pada hakikatnya pengukuran kualitas suatu produk hampir sama dengan 

pengukuran kepuasan konsumen, yaitu ditentukan oleh variabel harapan dan 

kinerja yang dirasakan. Menurut Lupiyoadi (2013: 219-220) ada lima kesenjangan 

yang menyebabkan adanya perbedaan persepsi mengenai kualitas layanan, yaitu : 
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1. Gap persepsi manajemen, yaitu adanya perbedaan antara penilaian pelayanan 

menurut pengguna jasa dan persepsi manajemen mengenai harapan 

penggunajasa. Kesenjangan ini terjadi karena kurang orientasi penelitian 

pemasaran, pemanfaatan yang tidak memadai atas temuan penelitian, kurang 

nya interaksi antara pihak manajemen dan pelanggan, komunikasi dari bawah 

ke atas yang kurang memadai, serta terlalu banyaknya tingkatan manajemen. 

2. Gap spesifikasi kualitas, yaitu kesenjangan antara persepsi manajemen 

mengenai harapan pengguna jasa dan spesifikasi kualitas jasa. Kesenjangan 

ini terjadi antara lain: karena tidak memadainya komitmen manajemen 

terhadap kualitas jasa, persepsi mengenai ketidaklayakan, tidak memadainya 

standarisasi tugas dan tidak adanya penyusunan tujuan. 

3. Gap penyampaian pelayanan, yaitu kesenjangan antara spesifikasi kualitas 

jasa dan penyampaian jasa (service delivery) dan teamwork. Kesenjangan ini 

terutama disebabkan oleh faktor-faktor konflik peran, kesesuaian pegawai 

dengan tugas yang harus dikerjakannya, kesesuaian teknologi yang digunakan 

pegawai, sistem pengendalian dari atasan, kontrol yang dirasakan (perceived 

control), kerjasama sekelompok (teamwork). 

4. Gap komunikasi pemasaran, yaitu kesenjangan antara penyampaian jasa dan 

komunikasi eksternal. Ekspektasi pelanggan mengenai kualitas pelayanan 

dipengaruhi pernyataan yang dibuat oleh perusahaan melalui komunikasi 

pemasaran. 

5. Gap dalam pelayanan yang dirasakan, yaitu perbedaan persepsi antara jasa 

yang dirasakan dan yang diharapkan oleh pelanggan. Jika keduanya terbukti 
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sama, maka perusahaan akan memperoleh citra dan dampak positif. Namun 

bila yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka kesenjangan ini 

akan menimbulkan permasalahan bagi perusahaan. 

2.2.3 Indikator Kualitas Layanan 

Faktor yang mempengaruhi tingkat keberhasilan dari kualitas layanan 

adalah bagaimana perusahaan mampu memberikan pelayanan kepada konsumen. 

Menurut Parasuraman et. al. (dalam Essiam, 2013 :48)berhasil mengidentifikasi 

lima dimensi yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan yang meliputi: 

1. Bukti Fisik yaitu kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya 

kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana 

fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya 

merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. 

2. Keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai 

dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai 

dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang 

sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan 

dengan akurasi yang tinggi. 

3. Ketanggapan yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan 

pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dangan 

penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu 

persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. 

4. Jaminan dan Kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan 

para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan 
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kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponenantara lain 

komunikasi (communication),kreabilitas (credibility), keamanam(security), 

kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy). 

5. Empati yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau 

pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami 

keinginan konsumen. Di mana suatu perusahaan diharapkan memiliki 

pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan , memahami kebutuhan 

pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoprasian yang nyaman 

bagi pelanggan. 

Terkait dimensi kualitas menurut Gronross, 1990 (dalam Jasfar, 2013:53) 

penilaian pelanggan dibedakan atas tiga dimensi: 

1. Outcome dimension, yaitu berkaitan dengan apa yang diterima konsume. 

Dimensi ini sama artinya dengan apa yang disebut dengan (competence) dari 

Parasuraman (1985) 

2. Process related dimension, yaitu berkaitan dengan cara jasa disampaikan atau 

disajikan. 

3. Corporate image, yaitu berkaitan dengan citra perusahaan dimata konsumen. 

Dimensi ini sama pengertiannya dengan kredibilitas (credibility) dalam 

pengertian Parasuraman (1985). 

Penelitian ini menggunakan indikator yang telah dijelaskan Essiam 

(2013:124) yang meliputi; bukti fisik, keandalan, ketanggapan ,jaminan, dan 

empati. Indikator ini memiliki karakteristik sesuai dengan obyek penelitian. 

 



23 
 

 
 

2.3 Citra Merk 

2.3.1 Definisi citra merk  

Brand adalah suatu nama, simbol, tanda, desain atau kombinasi atas 

semuanya yang mampu mengidentifikasi serta mendiferensiasikan barang atau 

jasa yang ditawarkan oleh penjual porduk atau jasa pesaingnya (Nur Rianto: 2010 

dalam Brylian: 2011). Brand yang kuat ditandai dengan dikenalnya suatu brand 

dalam masyarakat, persepsi positif dari pasar dan kesetiaan konsumen terhadap  

brand yang tinggi. 

Sebuah produk dapat menarik konsumen jika mempunyai merk 

(brand).Branding memiliki tempat di benak konsumen, bukan di dunia nyata. 

Branding bukanlah pertarungan untuk menentukan siapa yang dapat membuat 

produk lebih baik, akan tetapi siapa yang dapat menciptakan persepsi lebih baik 

(Tai: 2012, dalam Nasrullah: 2015). 

Pengertian citra adalah apa yang dipikirkan konsumen tentang 

suatuproduk. Termasuk didalamnya adalah persepsi dan sikap yang didasarkan 

padareaksi dan rangsangan yang berkaitan dengan perusahaan yang diterima 

melaluikelima indera. 

Kotler (1997:57), “citra (image) adalah kepercayaan, ide danimpresi 

seseorang terhadap sesuatu”.Bagi sebuah perusahaan, image atau citrayang baik 

mutlak diperlukan.Sedemikian penting arti dari citra (image) itu sendirisehingga 

perusahaan bersedia mengeluarkan biaya dan tenaga ekstra untukmeraihnya.Citra 

(image) merupakan seperangkat keyakinan, ide, dan pesan yangdimiliki seseorang 

terhadap suatu objek Sutisna (2001:33).Citra merk adalah tujuan utama dan 
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sekaligus merupakan reputasi dan prestasi yang hendak dicapai 

publicrelations.Meskipun demikian pengertian citra itu sendiri abstrak (intangible) 

dantidak dapat diukur. 

Kotler (2000:37) menjelaskan pengertian citra merk adalah persepsi 

masyarakatterhadap perusahaan atau produknya.Citra dipengaruhi oleh banyak 

faktor di luarkontrol perusahaan. Citra merupakan suatu perusahaan yang meliputi 

nama baik perusahaan, reputasi ataupun keahliannya merupakan faktor yang 

sering mempengaruhi keputusan pembeli dan sektor jasa dibandingkan sektor 

produk. 

2.3.2 Peran Citra Merk 

Sutisna (2001:332) mengidentifiksi terdapat empat peran citra dalam 

organisasi, antara lain: 

1) Citra menceritakan harapan bersama dengan kampanye pemasaran 

eksternal,seperti periklanan, penjualan pribadi dan komunikasi dari mulut ke 

mulut. Citra mempunyai dampak pada adanya pengharapan.Citra positif lebih 

memudahkanbagi organisasi untuk berkomunikasi secara efektif dan 

membuat orang-oranglebih mudah mengerti dengan komunikasi dari mulut ke 

mulut. 

2) Citra sebagai penyaring yang mempengaruhi persepsi pada 

kegiatanperusahaan. Kualitas teknis dan khususnya kualitas fungsional dilihat 

melaluisaringan ini.Jika citra baik, maka citra menjadi pelindung. 

3) Citra adalah fungsi dari pengalaman dan juga harapan konsumen. 

Ketikakonsumen membangun harapan dan realitas dalam bentuk teknis dan 
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fungsionaldan hal itu dirasakan memenuhi citra, maka citra akan 

mendapatkan penguatandan bahkan meningkat. 

4) Citra mempunyai pengaruh penting pada manajemen. Citra yang negatif 

dantidak jelas akan berpengaruh negatif terhadap kinerja karyawan dan 

hubungandengan konsumen. Sebaliknya, citra positif dan jelas, misalnya citra 

organisasiyang sangat baik secara internal menceritakan nilai-nilai yang jelas 

danmenguatkan sikap positif terhadap orgnisasi. 

2.3.3 Indikator Citra merk 

Penelitian tentang citra dilakukan dengan mengumpulkan persepsi 

tentangsikap dan pendapat konsumen terhaap dimensi tertentu Peter dan Olson 

(2000:248-249).Citra diukur dengan beberapa dimensi yang mencerminkan 

atributmencolok. Engel, dkk (1995:249) membagi atribut citra ke dalam 

empatkelompok penting, yaitu: 

1) Kriteria evaluasi, terdiri dari lokasi (jarak), luas, dan kedalaman, keragaman 

harga, iklan dan promosi penjualan,personel penjualan, pelayanan. 

2) Karakteristik, terdiri dari lokasi, keragaman, harga, iklan, dan promosi 

penjualan, personel penjualan, pelayanan. 

3) Proses perbandingan 

4) Perusahaan yang dapat diterima ataupun tidak diterima.  

Determinan kepuasan tentang pilihan perusahaan bervariasi menurut 

pangsa pasar dan menurut kelas produk. Indikator yang dominan dari determinan 

pilihan perusahaan tersebut,meliputi: 

a) Lokasi 
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b) Sifat dan kualitas keragaman 

c) Harga 

d) Iklan dan promosi 

e) Personal penjualan 

f) Atribut fisik 

g) Pelayanan pasca pembelian. 

Karakteristik pembeli yang didasari beberapa variabel meliputi lokasi,sifat 

dan kualitas keragaman, harga ,iklan dan promosi, personal penjualan, atribut 

fisik, pelayanan dan kepuasan pasca pembelian sering diikuti olehperan pelayanan 

perusahaan yang memberikan kualitas layanan bagi para konsumen. Atribut-

atribut tersebut akan menjadi atribut penting dari sebuah perusahaan yang akan 

membentuk suatu persepsi oleh konsumen atau dengan kata lain atribut diatas 

menjadi standar penilaian atas persepsi suatu perusahaan. 

2.4 Inovasi Layanan 

2.4.1. Pengertian Inovasi Layanan 

Pengertian inovasi menurut Owano et.al (2014 :87) adalah perubahan yang 

dilakukan perusahaan untuk menjadi lebih baik dan mampu memenuhi kebutuhan 

pasar. Apabila perusahaan mampu memenuhi kebutuhan pasar, maka konsumen 

akan melakukan pembelian produk atau jasa pada perusahaan tersebut. Sedangkan 

Menurut Dhewanto dkk (2013 : 64 ) inovasi sebagai kombinasi baru dari faktor-

faktor produksi yang dibuat oleh pengusaha dan pemikiran inovasi adalah 

kekuatan pendorong yang penting (critical driving force) dalam pertumbuhan 
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ekonomi. Inovasi yang diterapkan pada perusahaan agar lebih efektif adalah 

inovasi pada produk, proses, layanan, dan teknologi. 

Changkaew et.al (2012 :48) inovasi layanan adalah bentuk dari layanan 

baru yang diberikan perusahaan, metode kerja baru yang diterapkan perusahaan 

serta penggunaan teknologi yang mengikuti perkembangan zaman yang diberikan 

kepada konsumen untuk memenuhi keinginan konsumen. Teknologi yang 

digunakan dengan mengikuti perkembangan akan mempercepat layanan yang 

diberikan kepada konsumen. Sedangkan menurut Delafrooz et.al (2013 :65) 

inovasi layanan adalah kegiatan baru yang dilakukan perusahaan yang 

menghasilkan layanan baru prosedur baru atau proses dari meningkatkan nilai 

tambah bagi jasa yang diberikan perusahaan. Dengan adanya inovasi yang 

dilakukan perusahaan akan meningkatkan kinerja dari perusahaan. 

Furman, 2002 (dalam Owano et.al., 2014 : 74) menyatakan bahwa inovasi 

layanan berfokus pada membuat perubahan pada proses layanan,kegiatan ini 

dilakukan untuk menarik perhatian lebih dari konsumen. Berbeda dengan badan 

teknologi dan inovasi Finlandia, 2006 (dalam Dhewanto dkk, 2013:37) yang 

memberikan pengertian bahwa inovasi layanan adalah konsep baru atau 

peningkatan layanan secara signifikan yang diterapkan kedalam praktik bisnis, 

misalnya saluran baru untuk interaksi pelanggan, sistem distribusi atas konsep 

teknologi. 

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan inovasi layanan adalah kegiatan 

pembaharuan yang dilakukan perusahaan untuk meningkatkan layanan serta 

mengahasilkan layanan baru. 
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2.4.2. Indikator Inovasi Layanan 

Pengukuran inovasi layanan akan mempengaruhi keberhasilan dari 

perusahaan dalam melakukan inovasi. Menurut Dhewanto dkk (2014:95) 

menyatakan bahwa pengukuran inovasi layanan dengan menggunakan indicator 

sebagai berikut : 

1. Menciptakan model bisnis baru 

Mengembangkan model bisnis baru melibatkan perubahan mendasar dalam 

cara pendapatan dan keuntungan yang diperoleh. Inovasi dalam model bisnis 

dapat terjadi melalui integrasi bidang bisnis dalam satu proses, misalnya 

mendapatkan data basis pelanggan yang lebih luas dan menciptakan nilai 

lebih kepada pelanggan. 

2. Mengembangkan layanan baru  

Pengembangan layanan baru dapat terjadi dalam banyak cara, yaitu dalam 

bentuk jasa atau konsep-konsep baru. Bentuk jasa baru akan mempengaruhi 

kinerja pemasaran karena apabila pengembangan layanan berhasil diterapkan 

maka akan meningkatkan kinerja pemasaran perusahaan, begitu juga 

sebaliknya apabila pengembangan layanan tersebut tidak berhasil dalam 

penerapannya kinerja pemasaran perusahaan akan mengalami penurunan. 

3. Membuat interaksi dengan pelanggan baru. 

Interaksi penyedia jasa dengan pelanggan memiliki hubungan yang sangat 

erat, interaksi ini membuat kedekatan antara konsumen dengan perusahaan 

sehingga perusahaan akan mudah mengetahui keinginan dan kebutuhan dari 

konsumen. 
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Menurut Delafrooz et.al (2013 :62) menyatakan bahwa pengukuran 

inovasi layanan dengan menggunakan indikator sebagai berikut : 

1. Penggunaan teknologi  

Penggunaan tekonologi sesuai dengan perkembangan zaman akan 

memudahkan perusahaan dalam proses layanan, sehingga akan mempercepat 

perusahaan untuk memberikan pelayanan. Pemanfaatan teknologi akan 

meningkatkan privasi konsumen, kerahasiaan, dan berpengaruh pada 

komunikasi antara perusahaan dengan konsumen sehingga memudahakan 

perusahaan dalam melakukan evalusi pada proses layanan. 

2. Interaksi dengan pelanggan 

Interaksi perusahaan dengan pelanggan memiliki hubungan yang sangat erat, 

interaksi ini membuat kedekatan antara konsumen dengan perusahaan 

sehingga perusahaan akan mudah mengetahui keinginan dan kebutuhan dari 

konsumen, selain itu interaksi dengan pelanggan akan memudahkan 

perusahaan untuk melakukan perbaikan apabila terjadi keluhan pelanggan. 

3. Pengembangan layanan baru 

Pengembangan layanan baru adalah bentuk layanan baru yang diterapkan 

berbeda dengan pelayanan sebelumnya, atau perbaikan pada proses layanan. 

Bentuk layanan baru akan mempengaruhi kinerja pemasaran karena apabila 

pengembangan layanan berhasil diterapkan maka akan meningkatkan kinerja 

pemasaran perusahaan, begitu juga sebaliknya apabila pengembangan 

layanan tersebut tidak berhasil dalam penerapannya kinerja pemasaran 

perusahaan akan mengalami penurunan. 
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4. Sistem pengiriman layanan 

Sistem pengiriman layanan perusahaan dapat dinilai dari seberapa baik 

produk atau jasa diserahkan kepada pelanggan. Hal itu mencakup kecepataan, 

ketepatan, dan perhatian selama proses pengiriman. 

Berdasarkan beberapa indikator diatas, penelitian ini menggunakan 

indikator dari Delafrooz (2013:31) dimana indikator ini sesuai dengan 

karakteristik obyek penelitian yang meliputi penggunaan teknologi, interaksi 

dengan pelanggan dan pengembangan layanan baru. 

2.5 Hubungan Antar Variabel 

2.5.1 Hubungan kualitas layanan dengan kepuasan konsumen 

Menurut Zeithmal dan Bitner, 2000 (dalam Essiam, 2013 :48) kepuasan 

dipandang memiliki konsep yang lebih luas sedangkan kualitas layanan lebih 

berfokus pada dimensi pelayanan yang diberikan kepada konsumen. Kualitas 

layanan memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin hubungan 

yang kuat dengan perusahaan. Hubungan yang terjalin terjadi karena perusahaan 

mampu memberikan pelayanan yang baik, ini dapat terlihat dari karyawan yang 

berpenampilan menarik, kecepatan untukmelakukan pelayanan serta ketepatan 

dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi konsumen, sehingga konsumen 

merasa puas untuk melakukan pelayanan. Berbeda dengan apabila pelayanan yang 

diberikan tidak sesuai dengan harapan konsumen, maka akan membuat konsumen 

beralih pada perusahaan lainnya (Kotler dan Keller, 2009). Dengan adanya 

hubungan baik antara perusahaan dengan konsumen, maka akan memudahkan 



31 
 

 
 

perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan konsumen dengan 

kebutuhan mereka. 

Sehingga perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dimana 

perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 

meminimumkan atau meniadakan pengalaman konsumen yang kurang 

menyenangkan (Tjiptono, 2004 :87) 

Menurut Kilbourne et al., 2004(dalam Essiam, 2013 :49) pengukuran 

kualitas layanan digunakan karena konsumen menginginkan nilai guna dalam jasa 

layanan yang diberikan perusahan memiliki kemampuan yang lebih tinggi 

dibandingkan dengan jasa layanan dari perusahaan yang lainnya. Ini dapat terlihat 

dari beberapa aspek meliputi; bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan 

empati yang diberikan perusahaandalam proses layanan. Dengan demikian 

konsumen akan merasakan puas apabila kualitas layanan yang diberikan 

perusahaan sesuai dengan harapan konsumen, berbeda apabila kualitas yang 

diberikan tidak sesuai dengan harapan maka konsumen akan beralih 

menggunakan layanan pada perusahaan lainnya. 

2.5.2 Hubungan citra merk dengan kepuasan konsumen. 

Citra merk adalah kepercayaan, ide dan impresi seseorang terhadapsesuatu 

Kotler (2000) Citra suatu perusahaan merupakan faktor yang sering 

mempengaruhi keputusan pembelian. Andreassen dan Lindestad (1998) 

menyatakan bahwa citra merk mempengaruhi kepuasan pelanggan melalui efek 

penyeleksian. Sementara itu, Da Silva et al. (2003) menyatakan bahwa 

citraberkorelasi dengan kepuasan pelanggan. Atas dasar pengalaman yang telah 
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dimiliki konsumen (pasien), mereka akan memberikan penilaian dan evaluasi 

seluruh kinerja layanan rumah sakit. 

Berdasarkan perbandingan kualitas harapan dengan kualitas kinerja 

layananan, maka pelanggan akan memberikan emos ipositif atau emosi negatif 

bahkan emosi yang netral, bergantung pada apakah harapan-harapan pelanggan 

tersebut terpenuhi. Dari uraian diatas maka penulis menyusun hipotesi sebagai 

berikut. 

2.5.3 Hubungan inovasi layanan dengan kepuasan konsumen 

Inovasi layanan yang dilakukan perusahaan sebagai strategi untuk 

meningkatkan kinerja pemasaran. Inovasi yang diterapkan pada layanan 

perusahaan akan mempercepat sistem kerja pelayanan perusahaan. Kecepatan 

yang diberikan perusahaan untuk melayani akan membuat konsumen tidak perlu 

menunggu dalam menerima layanan yang telah tersedia. (Owano et al., 2013:70). 

Menurut Delafrooz et.al (2013 :73) inovasi layanan dapat membuat konsumen 

sangat puas atas pelayanan yang diberikan perusahaan, ini terjadi karena 

perusahaan mampu memberikan pembaruan dalam pemberian layanan baik dari 

teknologi yang digunakan untuk melayani konsumen, perbaikan interaksi dengan 

konsumen yang dibutuhkan untuk menjaga komunikasi dengan konsumen serta 

adanya pengembangan atas layanan yang diberikan kepada konsumen. 

Menurut Kraemer et.al., 2010 (dalam Owano et al., 2014 :50) mengatakan 

bahwa konsumen merasa nyaman dengan penggunaan teknologi yang mengikuti 

perkembangan zaman, ini terjadi karena konsumen menginginkan adanya 

pembaharuan dalam pelayanan, baik dari teknologi yang digunakan maupun 
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sistem kerja untuk melayani konsumen. Namun, apabila perusahaan tidak 

melakukan pembaharuan dalam layanan akan mengakibatkan konsumen merasa 

jenuh dengan layanan yang diberikan perusahaan, sehingga perusahaan harus 

memberikan pembaharuan layanan untuk memenuhi kebutuhan konsumen. 

2.6 Penelitian Terdahulu 

Penelitian didukung dengan penelitian terdahulu sebagai dasar 

pengembangan peneliti seperti pada tabel 2.1 dibawah ini 

Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu 

No 
Judul Penelitian 

Terdahulu 

Penelitian 

dan Tahun 

Penelitian 

Variabel / Indikator Hasil penelitian 

1. 

Pengaruh citra rumah 

sakit dan kualitas 

pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan 

Pelanggan 

Yunida 

(2016) 

1. Citra 

2. Kualitas pelayanan 

3. Loyalitas 

4. Kepuasan pelanggan 

Citra, kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2 

Relationship between 

Customer Service 

Innovation and Customer 

Satisfaction in the 

Banking Industry: A 

Case Study of Kenya 

Commercial Bank 

Musiega et 

al. (2014) 

1. Concept of service 

2. Organizational 

innovativeness 

3. Service innovation 

challenges 

4. Customer 

satisfaction 

Inovasi layanan 

berpengaruh secara 

positif tetapi tidak 

signifikan terhadap 

kepuasan 

konsumen  

 

3 

Service Quality and 

Patients Satisfaction with 

Healthcare Delivery: 

Empirical Evidence from 

Patients of the Out 

Patient Department of a 

Public University 

Hospital in Ghana 

Essiam 

(2013) 

1. Service quality 

a. Reliability 

b. Responsiveness  

c. Assurance 

d. Empathy  

e. Tangibeles 

2. Consumer 

Satisfaction 

 

Kualitas pelayanan 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

pasien 
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4 

 

The impact of  service 

Innovation on consumer 

satisfaction 

Nademi et al. 

(2013) 

1. Innovation service 

a. Development of 

new services 

b. New technologies 

c. Customer/ins ute 

interaction 

d. Dalivery system 

or provision of 

services 

2. Service Quality 

3. Consumer 

Satisfaction 

service Innovation 

berpengaruh 

terhadap consumer 

satisfaction 

5 

The impact of  service 

Innovation on consumer 

satisfaction 

Nademi et al. 

(2013) 

1. Innovation service 

a. Development of 

new services 

b. New technologie 

c. Customer/ins ute 

interaction 

e. Dalivery system 

or provision of 

services 

f. Service Quality 

g. Consumer 

Satisfaction 

Service innovation 

berpengaruh 

terhadap consumer 

satisfaction 

6 

Analisis pengaruh 

kualitas pelayanan, 

harga, dan fasilitas 

terhadap kepuasan pasien 

rawat jalan di rumah 

sakit kariadi semarang 

Soesanto et 

al. (2012) 

1. Kualitas pelayanan 

2. Harga 

3. Fasilitas 

4. Kepuasan 

Konsumen 

Kualitas pelayanan, 

dan fasilitas 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan 

di rumah sakit 

kariadi semarang. 

harga tidak 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

pasien  

7 

Analisis pengaruh 

kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Rs 

Elisabet Semarang 

 

 

Pertiwi et al. 

(2010) 

1. Kualitas layanan  

a. Bukti fisik 

b. Keandalan 

c. Daya tanggap 

d. Jaminan 

e. Empati 

2. Kepuasan 

konsumen 

Kualitas layanan  

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen Rs 

Elisabet Semarang 
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2.7 Kerangka Berpikir 

Industri jasa kesehatan apalagi Rumah Sakit sudah banyak mengalami 

perkembangan yang semakin cepat yang mengakibatkan persangian yang semakin 

ketat, untuk itu Rumah Sakit berlomba untuk menciptakan citra positif kepada 

konsumen sehingga membuat konsumen merasa puas. Salah satu indikator 

keberhasilan suatu Rumah Sakit dapat dilihat dari kepuasan konsumen. Apabila 

kinerja perusahaan sesuai dengan harapan konsumen maka konsumen merasa 

puas, begitupun dengan sebaliknya apabila kinerja perusahaan gagal dalam 

melakukan perkembangannya maka konsumen merasa tidak puas (Kotler dan 

Keller, 2009:139). Setelah konsumen merasa puas atas produk atau jasa yang 

diberikan perusahaan maka konsumen akan merasa ada kesesuaian harapan antara 

keinginan konsumen, selain itu adanya keinginan konsumen untuk melakukan 

penggunaan ulang serta keinginan untuk merekomendasikan kepada orang lain. 

Untuk mengukur kepuasan konsumen dapat dilihat dari kualitas layanan,citra 

merk dan inovasi layanan yang dilakukan perusahaan. 

Kualitas layanan merupakan suatu tanggapan dari konsumen mengenai 

perbandingan antara harapan dengan kenyataan yang diharapkan, sehingga dengan 

pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan konsumen. Kualitas layanan 

yang dapat konsumen puas meliputi; bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 

jaminan, dan empati (Essiam, 2013:49). Sedangkan inovasi layanan dapat 

diartikan kegiatan baru yang dilakukan perusahaan yang menghasilkan layanan 

baru prosedur baru atau proses dari meningkatkan nilai tambah bagi jasa yang 

diberikan perusahaan yang dilakukan perusahaan akan membuat citra merk positif 
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bagi perusahaan sehingga kepuasan konsumen dapat terpenuhi. Inovasi layanan 

yang dilakukan perusahaan dapat diketahui melalui penggunaan teknologi bagi 

perusahaan, Interaks Citra yang baik akan mampu meningkatkan kesuksesan suatu 

perusahaan dan sebaliknya citra yang buruk akan memperpuruk kestabilan suatu 

perusahaan. Istijanto (2005:32) mengemukakan bahwa perusahaan yang memiliki 

citra atau reputasi yang baik akan mendorong konsumen membeli produk yang 

ditawarkan, mempertinggi kemampuan bersaing, mendorong semangat kerja dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Citra rumah sakit berdampak pada sikap dan 

perilaku pasien terhadap rumah sakit. 

Hasil penelitian ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Lasander (2013) yang menyatakan bahwa citra merek tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dengan demikian, pemahaman 

hubungan antara citra rumah sakit dan pengaruhnya terhadap intensi pasien sangat 

diperlukan Keberhasilan perusahaan  membentuk citra masyarakat, dipengaruhi 

oleh beberapa faktor misalnya sejarah perusahaan, kelengkapan sarana dan 

prasaran, keberhasilan dalam memberikan pelayanan kepada pasien. dengan 

konsumen dan pengembangan layanan baru (Delafrooz et al., 2013). Berdasarkan 

paparan diatas maka dapat dibuat kerangka berpikir teoritis pada gambar 2.1 

berikut ini: 
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Gambar : 2.1 Kerangka Berpikir 

 

 

 

Kualitas Layanan (X1) 

1. Bukti Fisik 

2. Keandalan 

3. Daya Tanggap 

4. Jaminan 

5. Empati 

Parasuraman et.al, (1998) 

dalam Essiam (2013) 

 

Kepuasan 

Konsumen (Y) 

1. Kesesuaian 

Harapan 

2. Minat 

Penggunaan 

Ulang 

3. Kesediaan untuk 

Citra merk  (X2) 

1. Lokasi  

2. Sifat dan kualitas 

kragaman  

3. Harga 

4. Iklan dan promosi 

5. Personal penjualan 

6. Atribut fisik 

7. Pelayanan  paska 

pebelian  

Engel, dkk  (1995) 

Inovasi Layanan (X3) 

1. Penggunaan teknologi 

2. interaksi dengan 

konsumen 

3. Pengembangan 

layanan baru  

Delafrozz et.al,. (2013) 
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2.8 Hipotesis 

Hipotesisi adalah sebagai suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap 

permasalahan penelitian yang ingin dipecahkan (Ferdinand, 2011:64). Hipotesis 

yang diajukan sebagai jawaban sementara terhadap permasalahan yang diajukan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H1:  Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

H2: Citra merk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

H3: Inovasi layanan berpengaruh positif positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen 

H4: Kualitas layanan, citra merk dan inovasi layanan berpengaruh secara 

simultan dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1.  Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh 

kualitas layanan citra merk dan inovasi layanan terhadap kepuasan konsumen 

Rumah Sakit Sehat di Pati, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Ada pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen, artinya semakin tinggi kualitas layanan ditingkatkan, maka 

kepuasan konsumen Rumah Sakit Sehat di Pati semakin meningkat. 

2. Ada pengaruh positif dan signifikan citra merek terhadap kepuasan 

konsumen, artinya semakin tinggi kualitas layanan ditingkatkan, maka 

kepuasan konsumen Rumah Sakit Sehat di Pati semakin meningkat. 

3. Ada pengaruh positif dan signifikan inovasi layanan terhadap kepuasan 

konsumen, artinya semakin tinggi inovasi layanan ditingkatkan, maka 

kepuasan konsumen Rumah Sakit Sehat di Pati semakin meningkat. 
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5.2. Saran 

 Dalam penelitian ini, peneliti juga memberikan saran kepada pihak-pihak 

yang berkepentingan terhadap penelitian ini antara lain: 

1. Bagi Rumah Sakit Sehat di Pati 

a. Pihak rumah sakit hendaknya lebih mempertahankan kualitas layanaan 

yaitu sarana dan prasarana yang tetap dengan kondisi yang bersih dan 

nyaman selain itu rasa tanggap terhadap kebutuhan atau keluhan pasien 

untuk di pertahankan ataupun ditingkatkan agar kebutuhan pasien dapat 

terpenuhi dengan baik. 

b. Terkait dengan inovasi layanan pihak rumah sakit  hendaknya dapat 

mengadakan lomba-lomba yang dapat di ikuti oleh anak-anak, seperti 

lomba balita sehat, sehingga konsumen merasakan  variasi layanan yang 

diberikan rumah sakit. 

2. Bagi peneliti yang akan datang disarankan untuk mengeneralisasi variabel 

independen lainnya selain kualitas layanan dan inovasi layanan yang tentunya 

dapat mempengaruhi variabel dependen kepuasan konsumen misalnya, 

variabel harga dan fasilitas dimana masyarakat dalam menggunakan jasa 

rumah sakit cenderung mempertimbangkan harga dari layanan yang diberikan 

serta fasilitas rumah sakit dimata masyarakat. 
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