BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Kesehatan merupakan faktor fundamental yang hdibsngun
oleh setiap negara. Indonesia bahkan menetak&sehatan sebagai hak
azasi manusia seperti yang tercantistam Undang-Undang Dasar 1945
pasal 8 yang teladiamandemen yang berbunyi setiap penduduk berhak
ataspelayanan kesehatan. Rumah sakit adalah bagianayaatpenting
dari suatu sistem kesehatan. Dalam jejaring keelayanan kesehatan,
rumah sakit menjadi simpul utama yaogrfungsi sebagai pusat rujukan.
Kedudukan rumah sakit dalamsistem kesehatan sangat strategis,
bergantung pada sisteekonomi serta kemauan politik pemerintahan
suatu negara. Suatumah sakit yang berlaku sebagai sistem akan sangat
dipengaruhi oleh berbagai faktor lingkungan, baik hukum dan
perundangampolitik, ekonomi, maupun sosial budaya. Dengan #&mi
rumahsakit dapat menjadi unit pelaksana pemerintah dat@mberikan
pelayanan publik ataupun sebagai institusi pelayamnasta.

Di Indonesia, sebagian besar rumah sakit dimilidan
diselenggarakan oleh pemerintah pusat dan pemkeroharah. Kedua
jenis rumah sakit pemerintah ini berpengaruh teapaghya manajemen
rumah sakit masing-masing. Rumah sakit pemerintadatp mengacu
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mengacu padsatakeholder utamanya yaitu pimpinan daerah dan lembaga
perwakilan masyarakat daerah.

Keberadaan sebuah rumah sakit baik swasta maupilik m
pemerintah sangat dibutuhkan oleh masyarakat, gghirumah sakit di
dalam melayani kesehatan harus memberikan pelaygaag terbaik
terhadap masyarakat. Karena masyarakat membuty#aganan yang
terbaik dari rumah sakit dan rumah sakit menjuadajaerhadap
masyarakat maka hal ini akan menimbulkan persairaggara rumah
sakit dengan rumah sakit yang lain.

Pada era globalisasi dewasa ini ketatnya persaiteg@di bukan
hanya pada tingkatan Negara, tetapi sekaligusmerambah pada tataran
organisasi kerja. Kondisi seperti ini menuntut agetorganisasi kerja di
dalam negeri untuk berbenah diri. Salah satu uyapg dapat dilakukan
untuk memenangkan persaingan adalah dengan menipesbayanan
secara baik dan optimal. Dan yang memberikan petaytersebut adalah
sektor jasa. Sektor jasa ini telah mengalami pdswitagn yang dramatis
dibanding dekade sebelumnya.

Pelayanan kesehatan termasuk dalam kategori jasa. adalah
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawakiegpada pihak lain,
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkepemilikan
apapun, produksi jasa mungkin berkaitan denganugrdidik atau tidak.

Paradigma jasa pelayanan kesehatan rumah sakitsdews sudah
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mengalami perubahan yang mendasar dan merupakaahsbhdan usaha
yang mempunyai banyak unit bisnis strategis, se@nmembutuhkan
penanganan dengan konsep manajemen yang tepataRatteya rumah
sakit tidak memperhatikan perubahan lingkungan. &ursakit mulai
makin memperhatikan pasar dan memperhitungkan gkambyang terjadi
pada lingkungan kesehatan eksternalnya ketika nsemystrateginya
karena sebelumnya mereka masih merasa bahwa pédsigrdng
membutuhkan rumah sakit. Keadaan sekarang sudalkbaberkarena
jumlah rumah sakit pesaing lebih banyak. Penelpiasar penting artinya
bagi rumah sakit sebagai sarana mendapatkan insort@atang hal-hal
yang sebenarnya dicari pasien ketika mereka mermkatulayanan rumah
sakit, dan apa yang membuat mereka puas atau pigkek terhadap jasa
rumah sakit yang diterima. Atas dasar hasil paaslipasar, rumah sakit
membenahi dan menyusun strategi yang tepat bagirpas

Pada saat ini kualitas pelayanan merupakan suatayaup
pemenuhan kebutuhan keinginan kebutuhan pelanggda ketepatan
penyampaian harapan pelanggan. Kualitas pelayaagat dditerapkan
pada manajemen kualitas dalam industri jasa umtekiperbaiki secara
berkesinambungan proses di dalam organisasi agatpmanemenuhi
kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan. Setain kualitas
pelayanan dapat memberikan beberapa manfaat, yaitampu

meningkatkan produktivitas, efisiensi dan mampuingikatkan laba.



Kualitas pelayanan kesehatan rumah sakit dicermirgebagai
pelayanan jasa kesehatan dalam rangka untuk memetkabutuhan
konsumen sebagai pemakai jasa pelayanan rumahRagien akan terasa
terpuaskan bila harapan akan pelayanan kesehatagp gi@éerimanya
memenuhi standar kualitas yang diinginkan, kareeagdn terpuasnya
pasien dan konsumen rumah sakit meningkatkieand loyality yang
semakin kuat. Pelayanan rumah sakit meliputi fasilifisik, fasilitas
perawatan, dan berbagai fasilitas pendukung yaisgd& di rumah sakit
tersebut.

Bagi manajemen rumah sakit, mengetahui keinginam da
kebutuhan konsumen adalah hal utama. Untuk itu jesres perlu
mendapatkan input dari konsumen berupa harapan §sm yang
diinginkan, dengan cara melakukan komunikasi dush antara pihak
manajemen dengan konsumen sebagai pengguna jayanme kesehatan
sehingga apa yang direalisasikan oleh rumah ssdsuai dengan harapan
konsumen. Peningkatan jumlah pasien merupakan agpe§ paling
penting untuk di lakukan melalui pemberian pelayanang paling
optimal karena dengan pelayanan yang paling optdapht memberikan
rasa yang loyalitas terhadap kualitas pelayanan.

Kenyataan pelayanan yang baik pada akhirnya akampoa
memberikan kepuasan kepada pelanggan, yang meatadqbpasien bisa
loyal pada jasa yang diberi serta akan mampu pulauku menarik

pelanggan baru untuk mencobanya. Pelayanan yangadppula pada



akhirnya akan mampu meningkatkan image perusaheahaimgga citra
perusahaan di mata pelanggannya atau pasien tenisgkat puld.

Pelayanan bagi dunia bisnis adalah kunci yang mdaiaa suatu
perusahan pesaingnya. Sehingga memegang peranngpedalam
mencapai tujuan perusahaan. Perusahaan ini saergait terat dengan
service (layanan). Dan hubungan yang erat berpatkraksi terhadap
pelanggan atau pasien.

Pelanggan merupakan suatu faktor penting bagi pdr&egan
suatu perusahaan karena tanpa pelanggan suatwalpesinstidak akan
dapat menjalankan kegiatan usahanya. Oleh karengetusahaan di
tuntut untuk dapat memberikan sesuatu yang behalgn dapat
memberikan kesan yang mendalam bagi pelangganhadaanberikan
kepuasan agar pasien bisa tetap loyal melaluijeipeiayanar.

Jadi tingkat loyalitas pasien merupakan fungsi deetbedaan
antara kinerja yang di rasakan oleh harapan ,Kikarja yang di rasakan
dibawah harapan maka pasien atau pelanggan akarasakan
ketidakpuasan, sedangkan jika kinerja yang dirasak@suai dengan
harapan maka mereka akan merasakan kepuasan yargpkiatkan
loyalitas.

Rumah Sakit Islam NU Demak merupakan sebuah lembisgés
yang bergerak di bidang jasa pelayanan kesehatamaR sakit ini

mempekerjakan 182 karyawan. Fasilitas pelayanang ydisediakan
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meliputi unit gawat darurat (UGD) 24 jam, rawat pnaawat jalan,
persalinan 24 jam, praktek dokter spesialis, latooium Klinik, rontgen,
dan ambulan. Rumah sakit tersebut merupakan satatdari rumah sakit
di Demak.

Masalah utama sebagai sebuah lembaga jasa pelayamn
banyak pesaingnya. Oleh karena itu, Rumah SalkimisNU Demak
dituntut untuk selalu meningkatkan kualitas pelayaragar loyalitas
pasien meningkat. Pihak rumah sakit perlu secarmatemenentukan
kebutuhan pasien sebagai upaya untuk memenuhi ikamgdan
meningkatkan loyalitas atas pelayanan yang diberika

Sebelumnya RSI NU Demak yang tujuh tahun lalu hamyaah
bersalin sekarang berkembang pesat menjadi salahrsaah sakit yang
terbaik di Demak. Dan dalam 5 tahun terakhir memkkgn jumlah pasien
di RSI NU setiap tahunnya mengalami pasang suadatkg-kadang naik
dan sebaliknya. Pada tahun 2010 ini, pasien Ramat tibandingkan
tahun 2009 mengalami penurunan sebesar 7,6 % datdenberikut*

Tabel 1.1. Jumlah perkembangan pasien

Perkembangan pasien per tahun Jumlah pasienJumlah pasien
rawat inap rawat jalan
2006 6745 5723
2007 7211 4058
2008 8419 4864
2009 6541 7102
2010 6046 5863

Sumber Data RS NU 2011
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Dari tabel tersebut terlihat jumlah pasien rawatpiryang tidak
teratur dari tahun ke tahun, maka peneliti tertaumiktuk mengukur
seberapa besar tingkat kualitas pelayanan terhagafitas pasien rawat
inap yang diberikan Rumah Sakit Islam NU Demak dpakah sudah
sesuai dengan harapan pasien sebagai pembeKfassusnya bagi pasien
rawat inap, karena sebagian besar pendapatarudaahrsakit berasal dari
rawat inap sehingga merupakan masalah yang saregaing untuk
diteliti.

Berdasarkan latar belakang diatas penulis tertagkulis Skripsi
yang berjudul “PENGARUH KUALITAS TERHADAP LOYALITAS
PASIEN RAWAT INAP RUMAH SAKIT ISLAM NAHDLATUL

ULUM DEMAK”

1.2 Rumusan Masalah
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagampangaruh

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien ravagtRSI NU Demak?

1.3 Tujuan Pen€litian
Tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk meabet dan
menguji secara empiris tentang pengaruh kualitdaypean terhadap

loyalitas pasien rawat inap di RSI NU Demak.



1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini adalah :

1. Bagi tempat penelitian, yaitu dapat menjadi bahentipbangan baik
secara langsung maupun tidak langsung untuk mehgesvadalam
menerapkan konsep kualitas bagi pasien, pemahaerdany persepsi
pasien terhadap bentuk penerapan bauran pemasargrdgawarkan dan
loyalitas yang ditunjukkan memungkinkan pihak meamagn untuk
mencari dan menerapkan cara pengelolaan terbailgeRehuan tersebut
juga dapat membantu pihak manajemen untuk mengegkbarindikator
kualitas pelayanan yang merupakan bagian terpentegentara itu
menekan kinerja dan biaya pada indikator-indikgmg kurang menarik
bagi pasien.

2. Bagi Universitas, diharapkan dapat dijadikan bapamelitian lebih lanjut
dalam bidang pemasaran terutama yang berkaitaradepgjlayanan, dan
komunikasi pemasaran khususnya mengenai peneragagapan pada
perusahaan.

3. Bagi Umum, menambah pengetahuan dan wawasan mengengauk
penerapan kualitas pelayanan pada perusahaan.

4. Bagi peneliti, Sebagai sarana untuk mengaplikasbenagai teori yang
diperoleh di bangku kuliah. Menambah pengalaman skmana latihan
dalam memecahkan masalah-masalah yang ada dimksyasebelum

terjun dalam dunia kerja yang sebenarnya.



1.5 Sistematika Penelitian
Sistematika penulisan laporan penelitian ini meilipu
a) Bagian inti, terdiri dari lima bab yaitu:

Bab | : PENDAHULUAN
Latar belakang masalah, identifikasi masalah, pasam
masalah, penegasan istilah, tujuan dan manfaatijeme

Bab Il : LANDASAN TEORI
Landasan teori, penelitian terdahulu dan hipotesis.

Bab Ill: METODOLOGI PENELITIAN
Waktu dan tempat penelitian, subyek penelitianikatdr
penelitian, teknik pengumpulan data dan teknik isisal
data.

Bab IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Deskripsi data hasil penelitian, analisis data, dan
pembahasan hasil penelitian.

Bab V : PENUTUP
Kesimpulan, saran, dan penutup.

b) Bagian penutup, terdiri dari daftar pustaka ldampiran



