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BAB 1
PENDAHULUAN
L atar Belakang Masalah

Rumah sakit adalah tempat menyediakan dan memhbepéiayanan
kesehatan yang meliputi berbagai masalah keseh@&mara umum rumah
sakit adalah rumah sakit yang dapat merawat pgsieg memiliki berbagai
macam penyakit dan telah memiliki beberapa dokuir'@leh karena itu,
tempat yang bersih, nyaman, dan aman adalah mérghgiang dibutuhkan
oleh pasien. Ini merupakan kewajiban pihak rumadit smtuk memberikan
pelayanan yang maksimal kepada setiap pasiennyapSkonsumen
pastinya menginginkan yang terbaik dalam setiagypsg ia beli karena itu
adalah menjadi haknya. Setiap konsumen berhak ké&ms/amanan,
keamanan, informasi yang benar dan jujur dan peslakatau pelayanan
secara benar atas apa yang ia beli.

Dengan berkembangnya lembaga-lembaga berbasis atsyadi
kabupaten Kendal, pada saat ini sektor bisnis darg usaha seperti
Perbankan Syariah, Asuransi Syariah, Pegadaiana8ydtotel Syariah,
hingga Rumah Sakit juga menerapkan prinsip syaA#tasil, tidak sedikit
rumah sakit yang mulai menerapkan prinsip-prinsiari&ah dalam
menjalankan kegiatan operasional bisnisnya.

Dengan terciptanya pelayanan dengan prinsip-prisggriah yang

baik, dapat memberikan beberapa manfaat diantarblajaingan antara
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rumah sakit dengan pasien menjadi harmonis, Psieg puas pasti akan
merekomendasikan orang lain untuk berobat ke rumalit tersebut,
Dengan didukung Citra rumah sakit islam yang b&&namempengaruhi
pikiran pasien untuk memilih jasa kesehatan runait slam.

Masalah utama sebagai sebuah lembaga jasa pelajkasahatan
yang bernaung di bawah nama Islam adalah pelayadangan prinsip-
prinsip syari’ah yang diberikan apakah sudah selsagpan pasien atau
belum? Oleh karena itu, RS Muhammadiyah Darufjéstiah Kaliwungu-
Kendal dituntut untuk selalu menjaga kepercayaam dapuasan
pasien/pelanggan dengan meningkatkan kualitayaeda agar kepuasan
pasiennya meningkat. Pihak RS Muhammadiyah Dasilgdmah
Kaliungu-Kendal perlu secara cermat menentukan utkélan
pasien/pelanggan sebagai upaya untuk memenuhi dmgkamnginan dan
meningkatkankepuasan atas pelayanan yang dibeikamalin hubungan
dan melakukan penelitian terhadap mereka perakaklan agar pelayanan
dengan prinsip-prinsip yang diberikan sesuai dengang diharapkan. Hal
inilah yang disebut orientasi pada pasien/pelanggan

Sebuah rumah sakit yang responsif menaruh perhiagisar terhadap
bagaimana masyarakat memandang dia dan pelayanaRegpon dari

publik inilah yang dinamakan citrmage). Citra yang baik akan cepat



terbentuk jika rumah sakit itu berhasil menciptakkepuasan bagi
pasien/kliennya dan mengupayakan agar orang laiyetahui hal itJ.

Jadi, dalam dunia bisnis, tidak terkecuali rumakitaslam, kepuasan
pasien adalah menjadi salah satu yang diutamalkaean& hal itulah yang
akan menentukan berhasil atau gagalnya suatu usateh sakit. Pasien
yang tidak puas tentu tidak akan mengulangi lagnifile jasa akomodasi
yang sama, apalagi didukung dengan banyaknya piliisa rumah sakit
lain (pesaing), sehingga membuat pasien memilikiyhk perbandingan
untuk memilih rumah sakit mana yang lebih sesuaigde selera dan
keinginannya.

Image/citra merupakan hal yang dipertimbangkan kuntu
mempengaruhi pikiran pelanggan atau pasien mealmpak kombinasi
dari iklan, publik relation, citra fisik, dari mutl ke mulut, dan pengalaman
nyata dengan barang dan jasa.Sedangkan keputuslah adl sesuatu yang
diputuskan konsumen untuk memutuskan pilihan ateakan pembelian
barang atau jash.

Persepsi pelanggan terhadap kepuasan merupakdaigesubyektif
dari hasil yang diperolehnya. Harapan pelangganupagan referensi
standar kinerja pelayanan, dan sering kali difoesitan berdasarkan
keyakinan pelanggan tentang apa yang akan teffanua tindakan yang

dilakukan untuk mengetahui harapan pelanggan tersatalah untuk
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menciptakan kepuasan pelanggan, oleh karena itwakep pelanggan
menjadi prioritas utama dalam setiap perusahaanpumawrganisasi.
Perusahaan seperti ini adalah perusahaan yandgbeiada pelanggan.

Pelanggan yang kecewa tidak hanya meninggalkarsg@eaan, tetapi
juga menceritakan keburukan jasa yang di teringapaang lain, citra
buruk akan melekat dalam jasa perusahaan. Dampataiga konsumen
akan menjatuhkan pilihannya kepada pesaing. tarthgerusahaan bukan
melakukan aktivitasnarketing, tetap justru menciptakastemarketing. Efek
berikutnya akan terjadi permintaan negatif dalamgka panjang. Dan
sekali lagi, itu berarti kerugian bagi perusahaan.

Berdasarkan latar belakang di atas, penelitiikedatuk mengkaji
tentangHubungan Citra dan Penerapan Prinsip-prisigriah terhadap
Kepuasan Pasien,dengan mengambil jufBENGARUH CITRA DAN
PENERAPAN PRINSIP-PRINSIP SYARIAH TERHADAP
KEPUASAN PASIEN. (Studi Kasus pada Rumah Sakit Islam
Muhammadiyah Darul I stigomah Kaliwungu)

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikaraslianaka masalah
penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut:

A. Bagaimana pengaruh citra di Rumah Sakit Islam Muhadiyah Darul

Istigomah Kaliwungu terhadap kepuasan pasien ?
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B.

Bagaimana pengaruh Penerapan Prinsip-prinsip SydiiRumah Sakit
Islam Muhammadiyah Darul Istigomah Kaliwungu tefya kepuasan
pasien ?

Bagaimana pengaruh Citra dan Penerapan Prinsipypri8yariah
diRumah Sakit Islam Muhammadiyah Darul Istigomahliwiangu

terhadap kepuasan pasien?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan Penelitian:

A.

Mengidentifikasi variabel citra dan penerapan ppipsinsip syari’'ah
serta kepuasan pasien di Rumah Sakit Islam.
Untuk mengukur dan menganalisis pengaruh citra ganerapan

prinsip-prinsip syari'ah terhadapkepuasan pasidRutinah Sakit Islam.

Manfaat Penelitian

A. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memlarikinformasi

tambahan bagi organisasi, dalam hal ini adalah RuBakit Islam

Muhammadiyah Darul Istigomah Kaliwungu tentang slejeana citra
dan penerapan prinsip-prinsip syariah yang dibarikaapat

memberikan kepuasan bagi pasiennya.

Untuk memberikan masukan bagi perawat agar mendepklayanan
yang terbaik kepada pasien sehingga pasien meyasaan dan puas
terhadap pelayanan dengan prinsip-prinsip syaraiy yli berikan oleh

Rumah Sakit Islam Muhammadiyah Darul Istigomah Wahgu.

1.4 Sistematika Penulisan



Sistematika penulisan dalam skripsi ini adalah:
Bagian awal skripsi berisi : Judul, Persetujuan IBlerhing, Pengesahan,
Motto, Persembahan, Deklarasi, Abstrak, Kata PaagaDaftar Isi dan
Daftar Lampiran.
BAB | : Pendahuluan, pada bab ini membahas tentang:
1. Latar Belakang Masalah.
2. Perumusan Masalah.
3. Tujuan dan Manfaat Penelitian.
4. Sistematika Penelitian.
BAB Il : Tinjauan Pustaka, pada bab ini membahatatey:
1. Kerangka Teori.
2. Penelitian Terdahulu.
3. Kerangka Pemikiran Teoritik.
4. Hipotesis.
BAB Il : Metode Penelitian, pada bab ini memuattéag:
1. Jenis dan Sumber Data.
2. Populasi dan Sempel.
3. Metode Pengumpulan Data.
4. Variabel Penelitian dan Pengukuran.
5. Teknik Analisis Data.
BAB IV : Analisis Data Dan Pembahasan, pada bamigmjelaskan:
1. Penyajian Data

2. Analisis dan Interpretasi Data.



3. Pembahasan
BAB V : Kesimpulan dan Saran, pada bab ini bergsikpulan-kesimpulan
dari hasil penelitian dan saran-saran yang perkendikakan
berkaitan dengan penelitian.
Bagian akhir dari skripsi ini berisi daftar pustakavayat hidup

penulis dan lampiran-lampiran.



