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1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam era globalisasi sekarang ini yang ditandeh akvolusi teknologi
komunikasi dan teknologi dan teknologi informasi ngakibatkan terjadinya
perubahandhang¢ yang luar biasa. Dengan adanya kemudahan yarmgotki
dari komunikasi dan informasi, muncul kompetisi gasangat ketat yang
berakibat pelanggangistomey semakin banyak pilihan dan sangat sulit untuk
dipuaskan karena telah terjadi pergeseran yang laemanya memenuhi
kebutuhan, meningkat menjadi harapexpectatioh untuk memenuhi kepuasan.

Para pelaku bisnis yang bergerak di bidandustry manufacturing
maupun jasa layanan, harus berperan aktif dalampersaingan dewasa ini,
sehingga dapat menjadi pemain utama bukan hanya&daekpenonton.
Memperhatikan perubahan kebutuhan pelanggan daok untemenangkan
persaingan dari para kompetitor diperlukan satajuannya adalah menciptakan
brand imageyang mendalam bagi pengguna dan jasa pelayangouakan
pelanggan menjadi sasaran saran agar tetap eksiaiatai dalam menghadapi
perubahan persaingan yang ketat. Kepuasan pelamggjadi penunjuk arah dan
pendorong motivasi untuk menciptakan langkah Kreatovatif yang dapat

membentuk keadaan masa depan yang gemilang.

! NS SutarnoManajemen Perpustakaan “Suatu Pendekatan Praktillkarta: CV Sagung Seto,
2006, h. 90.



Layanan merupakan salah satu kegiatan utama giidetrdbaga manapun.
Layanan tersebut merupakan kegiatan yang berhubudgagan penguna dan
sekaligus merupakan barometer keberhasilan pemygdea layanan jasa
termasuk Rumah Sakit. Oleh karena itu dari mejadap akan dikembangkan
gambaran dan citra Rumah Sakit, sehingga selurglate® Rumah Sakit akan
diarahkan dan terfokus kepada bagaimana membetikganan yang baik
sebagaimana dikehendaki oleh masyarakat pemakai. Dayanan yang baik
adalah layanan yang dapat memberikan rasa senamuda kepada pemakai”.

Dalam perkembangan ilmu manajemen modern, layadatala aktifitas
yang sangat penting. Terbukti, ide kongepal quality managemen(TQM)
dalam manajemen diadopsi oleh lembaga syari'ahg yaada intinya kalau
berbicara tentangtotal quality managementadalah tercapainya kepuasan
pelanggan. Layanan prinsip syar’ah adalah layaraarg yoerprinsip pada pada
aturan yang diturunkan Allah untuk manusia meldisan para Rasul-Nya.
Syari'ah tersebut harus menjadi pedoman dalam psetiktifitas manusia,
termasuk dalam layanan bisnis. Banyak sekali ay&@ux’an yang menegaskan

hal tersebut diantaranya terdapat pada surat siyaétayat 18.
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Artinya: “Kemudian kami jadikan bagi kamu syari’ahaka ikutilah syari’ah
itu, jangan ikuti hawa nafsu orang-orang yang tidengetahui®

Dalam melaksanakan pelayanan bukan hanya pelayaoaoton yang
selalu disajikan. Tetapi pelayanan itu harus difieekan pada kepuasan
pelanggan. Kepuasan maupun ketidakpuasan pelanggafadi topik yang
hangat dibicarakan pada tingkat Internasional/dJobaasional, industri,
perusahaan maupun lembaga syari’ah.

Layanan kesehatan sangatlah dibutuhkan di masyakéda@na kesehatan
adalah inti dari kesejahteraan. Dan hal inilah yaregnbuat penulis tertarik lebih
jauh untuk meneliti tentang tentang bagaimana ksgugelanggan terhadap
layanan prinsip bisnis syari'ah di Rumah Sakit 8lailikmah Gemuh Kendal.
Berharap ketika selesai penelitian di lembaga bertsdapat meningkatkan mutu
layanan demi terwujudnya kepuasan pelanggan seéd&dPAN Nomor 63
Tahun 2004.

Rumah Sakit Baitul Hikmah adalah sebuah layanaeHaan masyarakat
berbasis islami, tentunya didalamnya menggunakamnkn prinsip bisnis
syari’ah. Istilah Rumah Sakit dikenal masyarakégai layanan kesehatan yang
memasyarakat dibanding layanan kesehatan lainppgats®&umah Sakit maupun
dokter umum. Inilah alasan utama kenapa penultartieruntuk meneliti lebih
jauh tentang arti kepuasan layanan prinsip bispasi'ah demi meningkatkan

kesejahteraan masyarakat.

® Kuat IsmantoManajemen Syari'ah: Implementasi TQM dalam Lemb&gaangan Syari'ah
Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 200928.



Data menunjukan masih banyaknya keluhan para pgganBumah Sakit
Baitul Hikmah Gemuh Kendal akan layanan yang tidakuai dengan harapan
pelanggan. Ironisnya pelayanan yang sebenarnysh ssefuai dengan harapan
pelanggan, cuma belum dikomunikasikan dengan I&iperti, layanan parkir
kendaraan motor, yang dirasa bagi keluarga pagjek keberatan ketika keluar
masuk Rumah Sakit harus bayar parkir terus. Padaimajakan layanan parkir
kendaraan bagi keluarga pasien/pelanggan sudahkdibdartu bebas parkir. Ini
menandakan kurang adanya komunikasi yang baikaaptrgelola Rumah Sakit
Baitul Hikmah dengan pelanggan.

Mengingat pentingnya permasalahan layanan sespaakan pelanggan,
karena layanan merupakan barometer keberhasilayeleeiggara layanan jasa.
Maka, timbulah suatu pemikiran dibenak penelitiuknimeneliti lebih jauh
tentang harapan-harapan pelanggan sekaligus @enkaerja dari pelayanan di
Rumah Sakit Gemuh Kendal hingga dapat mengetamgkadt kepuasan
pelanggan dan saran untuk memenuhi kebutuhangmglan Dan dari situlah
diharapkan pasien atau pelanggan nantinya akansensenang, dan ikut andil
dalam meningkatkan layanan prinsip bisnis syarisdsuai dengan prinsip
layanan di Rumah Sakit Gemuh Kendal yang berbaksisl.

Dari latar belakang yang telah dipaparkan diatasskanm peneliti
berkeinginan untuk mengadakan sebuah penelitialartgn‘Tingkat Kepuasan
Pelanggan Terhadap Layanan Prinsip Bisnis SyariaRuinah Sakit Baitul

Hikmah Gemuh Kendal”.



1.2 Perumusan Masalah
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Berdasarkan permasalahan yang telah dihadapi diataka pada

penelitian skripsi ini peneliti dapat memunculkammasalahan yaitu:

1.

Seberapa tinggi tingkat kepuasan pelanggan terHaglapan prinsip bisnis
syariah di Rumah Sakit Baitul Hikmah Gemuh Kendhiinjau dari

pelayanan yang dialami dengan pelayanan yang ¢gikang.

. Apa saran untuk meningkatkan tingkat kepuasan pghkm terhadap

layanan prinsip bisnis syari'ah di Rumah Sakit &8ailikmah Gemuh
Kendal ditinjau dari pelayanan yang dialami dengslayanan yang

diharapkan?.

Tujuan Dan Manfaat Penelitian

Setelah dipaparkan tentang permasalahan yang peambil diatas,

maka tujuan dari penelitian tersebut adalah

1. Untuk mengetahui seberapa tinggi tingkat kepuasdanggan terhadap

layanan prinsip bisnis syari'ah di Rumah Sakit 8ailikmah Gemuh
Kendal ditinjau dari pelayanan yang dialami dengsatayanan yang
diharapkan.

Untuk mengetahui saran untuk meningkatkan tingkptiasan pelanggan
terhadap layanan prinsip bisnis syari'ah di RumakitSBaitul Hikmah
Gemuh Kendal ditinjau dari pelayanan yang dialaemghn pelayanan

yang diharapkan.



Adapun Manfaat dari penelitian ini adalah:
1.3.1 Secara Teoritis
Adapun manfaat dari penelitian ini secara teoriaitu
mengembalikan kebenaran-kebenaran teoritis terhpdamasalahan
layanan prinsip bisnis syari’ah sesuai kepuasaanggian di Rumah
Sakit Baitul Hikmah Gemuh Kendal sebagai saran deemajuan
Rumah Sakit Baitul Hikmah Gemuh Kendal pada khugaisdan
kepada penyelenggara layanan kesehatan pada umumnya
1.3.2 Secara Praksis
1.3.2.1 Bagi Pelanggan
1. Menyampaikan persepsi dan aspirasi apa yang menjadi
keinginan pelanggan kepada pengelola Rumah SakiilBa
Hikmah Gemuh Kendal agar dapat mengalami perubahan
atau peningkatan dari sebelum sampai setelah diadak
penelitian sesuai kepuasan pelanggan.
2. Fungsi layanan dapat kembali menumbuhkan hubungan
yang harmonis demi tujuan bersama.
1.3.2.2 Bagi Rumah Sakit Baitul Hikmah Gemuh Kendal
Pengelola dapat mengetahui dan menindaklanjuti
tentang persepsi dan aspirasi dalam kepuasan pealang
terhadap layanan prinsip bisnis syari'ah guna adkan

pertimbangan untuk meningkatkan kinerja pelayanangy



lebih professional dan kreatif dalam melaksanakmag dan
amanat sebagai penyelenggara layanan jasa kesedesaai
kebutuhan pelanggan.
1.4 Sistematika Penelitian
Sistematika Penelitian dalam skripsi ini adalah:

Bagian awal skripsi berisi: Halaman Judul, HalamRarsetujuan
Pembimbing, Halaman Pengesahan, Halaman MottoméaldPersembahan,
Halaman Deklarasi, Halaman Abstrak, Halaman Katag&etar, Halaman
Daftar Isi dan Daftar Lampiran.

BAB | : Pendahuluan, pada bab ini membahas tgntan
1. Latar Belakang Masalah
2. Perumusan Masalah.
3. Tujuan dan Manfaat Penelitian.
4. Sistematika Penelitian.
BAB Il : Tinjauan Pustaka, pada bab ini membabkatang :
1. Kerangka Teori
2. Penelitian Terdahulu
3. Kerangka Pemikiran Teoritik
BAB Ill : Metode penelitian, pada bab ini memtextang:
1. Jenis dan Sumber data
2. Populasi dan Sampel

3. Metode Pengumpulan Data



4. Variabel Penelitian dan Pengukuran
5. Teknik Analisis Data
BAB IV : Analisis data dan pembahasan, pada bammenjelaskan:
1. Gambaran Umum Rumah Sakit Baitul Hikmah
2. Analisis seberapa tinggi tingkat kepuasan pelandgeradap
layanan prinsip bisnis syari'ah di Rumah Sakit Blaiiikmah
Gemuh Kendal ditinjau dari layanan yang dialami géen
layanan yang diharapkan
3. Analisis saran untuk meningkatkan tingkat kepugmdanggan
dalam layanan prinsip bisnis syari'ah di Rumah S8kitul
Himah Gemuh Kendal ditinjau dari layanan yang dmala
dengan layanan yang diharapkan
BABV : Kesimpulan dan saran, pada bab ini béesimpulan-kesimpulan
dari hasil penelitian, keterbatasan penelitian slaran-saran yang
perlu dikemukakan berkaitan dengan penelitian.
Bagian akhir dari skripsi ini berisi daftar pustakiavayat hidup penulis

dan lampiran-lampiran.



