BAB |1
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Al-ljarah
2.1.1Pengertian Al-ljarah
Kata ijarah berasal dari katajr yang berarti imbalan. ljarah
artinya upah, sewa, jasa atau imbdiaBalah satu bentuk kegiatan
manusia dalam muamalah adalah sewa-menyewa, kontexkual jasa
dan lain-lair’Al-ljarah adalah akad pemindahan hak guna atasbara
atau jasa, melalui pembayaran upah sewa, tanpautiditkengan
pemindahan kepemilikam@nership/milkiyyahatas barang itu sendfti.
Dan ada beberapa definisi ijarah yang dikemukalesa plama yaitd:
a. Ulama Mazhab Hanafi mendefinisikannya:
ljlarah adalah transaksi terhadap suatu manfaat adersypatu
imbalan.
b. Ulama Mazhab Syafi’l mendefinisikannya:
Transaksi terhadap manfaat yang dituju, tertentesifa¢ bias
dimanfaatkan, dengan suatu imbalan tertentu.
c. Ulama Mazhab Malikiyah dan Hambaliyah mendefirasikya:
ljarah adalah pemilikan manfaat sesuatu yang dalakiu tertentu

dengan suatu imbalan.

! Sayyid SabigFigih Sunnah Jilid 5Jakarta : CP. Cakrawala Publishing, 2009,him. 258

2 M. Ali Hasan,Berbagai Macam Transaksi dalam Isladakarta: PT. Raja Grafindo
Persada, 2003, him. 227

% Moh. Syafi'i Antonio,Bank Syariah Dari Teori Ke Praktiklakarta: Gema Insani, 2001,
him. 117

4 M. Ali Hasan,OpCit, him. 227-228
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Berdasarkan definisi di atas, maka akad al-ijaidakt boleh
dibatasi oleh syarat. Akad al-ijarah juga tidaklddar bagi pepohonan
untuk diambil buahnya, karena buah itu adalah matkenda),
sedangkan akad al-ijarah itu hanya ditunjukan kepadnfaat saja.

Dalam Hukum Islam ada dua jefijsrah, yaitu °

a. ljarah yang berhubungan dengan sewa jasa, yaitu memplekerja
jasa seseorang dengan upah sebagai imbalan jagaligawa. Pihak
yang mempekerjakan diselbmtstajir, pihak pekerja disebwajir dan
upah yang dibayarkan disehujtah.

b. ljarah yang berhubungan dengan sewa aset atau propeiti, ya
memindahkan hak untuk memakai dari aset atau progetentu
kepada orang lain dengan imbalan biaya sewa. Bedtkh ini
mirip denganleasing (sewa) pada bisnis konvensional. Pihak yang
menyewa lesseg disebutmustajir, pihak yang menyewakate§sol)
disebutmu’jir/muajir dan biaya sewa disebuijrah.

ljarah bentuk pertama banyak diterapkan dalam pelayarem ja
sementardarah bentuk kedua biasa dipakai sebagai bentuk investasi
pembiayaan di perbankan syari’ah.

llarah sebagai suatu transaksi yang sifatnya saling tolong

menolong mempunyai landasan yang kuat dalam alaQuian Hadits.

® AscaryaAkad dan Produk Syari'atPT.Raja Grafindo Persada, Jakarta , 2007, Bin.
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Landasan Syari’ah untuk Al-ijarah ditunjukkan palarat Al-Bagarah

ayat 233 yaitu®

0w A2 OGO v RO
BXMORD GO S OMs
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Artinya: Dan jika kamu ingin anakmu disusukan oteang lain, Maka
tidak ada dosa bagimu apabila kamu memberikan pgmdna

menurut yang patut. bertakwalah kamu kepada Allah d

Ketahuilah bahwa Allah Maha melihat apa yang kamu

kerjakan

Hikmah disyariatkannya penyewaan adalah mengikgatituhan
manusia terhadapnya. Mereka membutuhkan rumah uditinggali,
membutuhkan pelayanan satu sama lain, membutuhkatabg untuk
tunggangan (kendaraan) dan angkutan, membutuhkaah taintuk
bercocok tanam, dan membutuhkan alat-alat untukndikan memenuhi

kebutuhan hidup mereKa.

® Sayyid SabigFigih Sunnah Jilid 5Jakarta : CP. Cakrawala Publishing, 2009, hir8. 25
" Ibid, him. 260
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Jumhur Ulama berpendapat, bahwa rukun ljaraheagzat yaitu
orang yang berakal, sewa/imbalan, manfaat, danasi¢jab kabul).
Adapun syarat akad ijarah adalh :

a. Syarat bagi kedua orang yang berakad, adalah teddigh dan
berakal.

b. Kedua belah pihak yang melakukan akad menyatakemgldannya
untuk melakukan akad ijarah itu. Apabila salah aegrdi antara
keduannya terpaksa melakukan akad, maka akadrakadah.

c. Manfaat yang menjadi obyek ijarah harus diketalegaga jelas,
sehingga tidak terjadi perselisihan dibelakang. hari

d. Obyek ijarah itu dapat diserahkan dan dipergunaemara langsung
dan tidak ada cacatnya.

e. Obyek ijarah itu sesuatu yang dihalalkan oleh syara

f. Obyek ijarah merupakan sesuatu yang bisa disewakan

g. Upah/ sewa dalam akad ijarah harus jelas, terteatupernilai harta.

Dilihat dari segi obyeknya ijarah dapat dibagi naeinj2 macam
yaitu?

a. ljarah yang bersifat manfaat, umpamanya sewa meny@imah,
toko, kendaraan, pakaian, dan perhiasan.

b. ljarah yang bersifat pekerjaan ialah dengan caranpeekerjakan
seseorang untuk melakukan suatu pekerjaan. ljagamacam ini

diperbolehkan seperti buruh bangunan, tukang jahikang sepatu

8 M. Ali Hasan,Berbagai Macam Transaksi dalam Isladakarta: PT. Raja Grafindo
Persada, 2003, him. 231-235
® Ibid, him.236
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dan lain-lain yaitu ijarah yang bersifat kelompg&rah yang bersifat
pribadi juga dapat dibenarkan seperti menggaji f@erb rumah
tangga, tukang kebun, dan satpam.

Al-Ba’i wa al-ijarah muntahia bi al-tamliknerupakan rangkaian 2
buah akad, yakni akaal-ba’i dan akadal-ijarah muntahiabi al-tamlik
Al-ba’i merupakan akad jual beli, sedangkadsjarah muntahia bi al-
tamlik merupakan kombinasi sewa menyewa (ijarah) danlahlatau
hibah di akhir masa seWa

llarah muntahia bi al-tamlik adalah transaksi sewa dengan
perjanjian untuk menjual atau menghibahkan objekasdi akhir periode

sehingga transaksi ini diakhiri dengan kepemilikbjek sewd’

2.2 Jasa
2.2.1 Pengertian Jasa
Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yarag disgg@warkan
oleh pihak lain, yang pada dasarnya bersifat inkd@g (tidak
berwujud). Dan tidak menghasilkan kepemilikan giesduk tersebut,
dan produksi jasa bisa berhubungan atau tidak bartgan dengan
produk fisik?
Jasa juga di definisikan setiap tindakan atau kagigang dapat

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, paasarnya tidak

10 Adiwarman A. KarimBank Islam Analisi Figh dan Keuangd?].Raja Grafindo
Persada,Jakarta, 2004, him.149
1 AscaryaAkad dan Produk Syari'atPT.Raja Grafindo Persada, Jakarta , 2007, hBn.10
2 |ndar Sugiartp Psikologi Pelayanan dalam Industri Jaskakarta: Gramedia Pustaka
Utama, 1999, him. 36
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berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapuwoduksi jasa
bisa berkaitan dengan produk fisik atau sebalikiya.

Dan jasa merupakan aktivitas, manfaat atau kepuasary
ditawarkan untuk dijual. Contohnya: bengkel, repataursus, lembaga
pendidikan, jasa telekomunikasi, transportasi dam-lain. Kotler
mendefinisikan jasa sebagai setiap tindakan atéhuptan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain ypada dasarnya
bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan
kepemilikan sesuattf.

Jadi, pada dasarnya jasa merupakan semua akgkibe®mi yang
hasilnya bukan berbentuk produk fisik atau konstiukang umumnya
dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan semabengan nilai
tambah (misalnya kenyamanan, hiburan, kesenangarkasehatan).

2.2.2 Karakteristik Jasa

Sebelum memilih perusahaan jasa, konsumen tertihiblu harus
mengetahui dan memperhatikan cirri-ciri khas yaegddpat pada
perusahaan tersebut serta jasa yang diberikan.aTawgmgetahui cirri-
ciri tersebut pelayanan yang diberikan oleh orgesiigidak akan

mengena pada pasar sasarargét market karena yang dipasarkan

3 Rambat Lupiyoadi dan Hamdarifanajemen Pemasaran Jasdakarta: Salemba
Empat, 2001, him. 6

4 Fandy TjptonoPrinsip-prinsip Total Quality Service (TQSJpgyakarta: ANDI, 2005,
him. 23-24
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adalah jasa, maka jasa memiliki empat karakteristttma yang

membedakannya dari barang yditu:

a. Intangibility
Jasa bersifatintangible, maksudnya tidak dapat dilihat, dirasa,
didengar, atau diraba sebelum dibeli dan dikonsunksinsep
intangible pada jasa memiliki dua pengertian, yaitu: sesuangy
tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasa danasesyang tidak
dapat dengan mudah didefinisikan, diformulasikaauatipahami
secara rohaniah.

b. Inseparability
Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalikodsumsi.
Sedangkan jasa, umumnya dijual terlebih dahulu Hemnudian
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan.

c. Variability

Jasa bersifat sangat variable karena merupal@mnstandardized
output, artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jetesgantung

pada siapa, kapan, dan dimana jasa dihasilkan.

d. Perishability

Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan dialadt disimpan.
Hal ini tidak menjadi masalah bila permintaannytapgekarena mudah
untuk menyiapkan pelayanan untuk permintaan tetssghelumnya.
Bila permintaan berfluktuasi, berbagai masalah mlunwerbagai

permasalahan muncul.

5 1bid, him. 24-27
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Dan menurut Kasmir ciri — ciri dan karakteristiksga adalah
sebagai berikut®
1. Tidak berwujud, artinya tidak dapat dirasakan atismikmati sebelum
jasa tersebut dibeli.
2. Tidak terpisahkan artinya antara si pembeli jas@yde si penjual jasa
saling berkaitan.
3. Beraneka ragam artinya jasa dapat diperjualbeld@iam berbagai
bentuk.
4. Tidak tahan lama artinya jasa tidak dapat disimipagitu jasa dibeli
maka akan segera dikonsumsi
2.2.3 Atribut atau Kinerja Jasa
Menyikapi kondisi persaingan yang semakin ketaltutema yang
harus diprioritaskan oleh perusahaan jasa adalpbakan pelanggan
agar dapat bertahan, bersaing, dan menguasai ppagaa Pengelola
perusahaan jasa harus tahu hal-hal yang dianggaing@eoleh para
pengguna jasa, untuk itu perusahaan jasa harus mampghasilkan
kinerja (performancg sebaik mungkin sehingga memuaskan pelanggan.
Dalam kinerja performance) terdapat beberapa jenis ukuran
kinerja. 3 ukuran kinerja menurut Supranto adatah :

1. Ukuran Kinerja Deskriptif

16 Kasmir,Manajemen Perbankadakarta : PT. Raja Grafindo, 2007, him. 187

" Gigih Endah WardaniAnalisis Pengaruh Kualitas jasa dan Nilai Jasa Tathp
Perilaku Purna Penggunaan Jasa Pada Rumah Sakimisbultan Agung SemarangSkripsi
UNISULA ,2005, him. 10
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Menyediakan wawasan tentang operasi suatu systepa taenilai
kualitas operasi itu.

2. Ukuran Kinerja Evaluatif
Menyediakan suatu norma atau ukuran yang dipergimalalam
pedoman untuk menilai situasi yang sebenarnya.

3. Ukuran Kinerja Ekonomis
Merupakan bagian dari kinerja evaluasi yang bedakdn norma
ekonomis.

Keunggulan kinerja diperoleh dari keunggulan sumyeer Adapun
untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan (dalamirihapasien
rumah sakit), dapat ditinjau dari berbagai segintiranya adalah :

1. Pelayanan Sumber Daya Manusia yang meliputi:
a. Dokter
b. Paramedic
c. karyawan

2. Pelayanan Lingkungan dan Ruangan

3. Kelengkapan Fasilitas

Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepu&sasumen
kualitas memberikan suatu dorongan kepada konswmierkk menjalin
ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dafegka panjang,
ikatan seperti ini memungkinkan untuk memahami dangeksama

harapan konsumen serta kebutuhan mereka.
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Kualitas merupakan inti kelangsungan hidup sebuahbaga.
Gerakan revolusi mutu melalui pendekatan manajemetu terpadu
menjadi tuntutan yang tidak boleh diabaikan jikatauembaga ingin
hidup dan berkembang, persaingan yang semakin &klat-akhir ini
menuntut sebuah lembaga penyedia layanan atauujasdk selalu
memanjakan konsumen atau pelanggan dengan membeekayanan
terbaik. Para pelanggan akan mencari produk bepapang atau jasa
dari perusahaan yang dapat memberikan pelayanag yemaik
kepadanya®

Pengertian kualitas adalah derajat yang dicapdn kégakteristik
yang inheren dalam memenuhi persyaratan. Persgyadaiam hal ini
yaitu kebutuhan atau harapan yang dinyatakan bjastersirat atau
wajib.’® Sedangkan pelayanan adalah suatu aktivitas yaag at
serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasatan{idak dapat di
raba) yang terjadi sebagai akibat adanya interak&ira konsumen
dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakah perusahaan
pemberi pelayanan yang di maksud untuk memecah&angsalahan
konsumen atau pelangg&h.

Terdapat lima determinan dalam menentukan kugéissyaitu?*

®Azis Slamet Wiyono dan M. WahyuddirStudi TentangKualitas Pelayanan Dan
Kepuasan Konsumen Rumah Sakit Islam ManisrenggerKlgesis Program Pasca Sarjana UMS,
2005, him. 2 diakses di http://eprints.ums.adgi?2? januari 2011

9 Rambat Lupiyoadi dan HamdaManajemen Pemasaran Jaskkarta: Salemba Empat,
2001, him175

%0 Ratmino dan Atik Septi WinarsilManajemen PelayanarY,ogyakarta: Pustaka Pelajar,
2005, him. 2

2L Didin Ahafifudin dan Hendri TanjungManajemen Syariah Dalam Praktidakarta:
Gema Insani, 2003, him. 56
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1. Reliability (keandalan) yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa
yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. Dimeins
menunjukkan kemampuan perusahaan untuk memberéagaman
secara akurat, handal, dan bertanggungjawab sgmougidijanjikan
dan terpercaya. Kualitas pelayanan ini umumnyétdrtalam kerja
sehari-hari, pada unit pelayanan, misalnya jikaapkdrun waktu
tertentu frekuensi kesalahan semakin tinggi, hal a&kan
memberikan indikasi kualitas pelayanan yang semakienurun,
Contohnya ketepatan waktu, kecepatan dalam pelayana

2. Responsivenesgketanggapan). Dimensi ini mencakup keinginan
untuk membantu pasien dan memberikan pelayanan tggadg dan
cepat. Tingkat kepekaan yang tinggi terhadap pagertu diikuti
dengan tindakan yang tepat sesuai dengan kebuteitsatut.

3. Assurancdjaminan dan kepastian) yaitu pengetahuan dan kesop
karyawan untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakiHal ini
meliputi  beberapa komponen antara lain  komunikasi
(communication), kredibilitas €redibility), keamanan decurity),
kompetensi gompetenceflan sopan santurcqurtesy).Contohnya
kepastian dalam pelayanan.

4. Empathy (empati) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat individual atau pribadi yang diberikan &dp para pasien
dengan berupaya memahami keinginan konsumen. Dirsaatu

lembaga memiliki pengertian dan pengetahuan tenpetgnggan,
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memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, seetailiki
waktu pengoperasian bagi pelanggan.

5. Tangible (berwujud) yaitu kemampuan suatu lembaga dalam
mewujudkan eksistensinya kepada pihak eksternalarRpilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dapat
diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupdketi nyata
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal nm@liputi
fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang dan laimlaperlengkapan
dan peralatan yang digunakan (teknologi) serta mpian
pegawainy&> berkenan dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan dan material yang di gunakan perusalssata
penampilan karyawan.

Kualitas Pelayanan yang baik adalah pelayanan k&mehyang
bermutu adalah pelayanan kesehatan yang dapat rekeamusetiap
pemakai jasa pelayanan kesehatan sesuai dengkattkepuasan rata-
rata penduduk, serta penyelenggaraannya sesuaardestgndar dan
kode etik yang telah ditetapkah.

Kualitas Pelayanan yang baik bagi pasien dikaitidengan
kesembuhan dari penyakit, meningkatnya derajathietar /kesegaran
yang dipengaruhi oleh kecepatan pelayanan, kepudsdamadap

lingkungan fisik dan tarif yang dianggap memadaiaktas Pelayanan

*2|bid, him.183

%3 Ratmino dan Atik Septi WinarsiiVlanajemen PelayanaiY,ogyakarta: Pustaka Pelajar,
2005, him. 180

*http://researchkesehatan.blogspot.com/2008/05fdkidor-yang-mempengaruhi.html
diakses tgl 23 Mei 2011




22

yang buruk lebih disebabkan oleh perawat yang bleanmaemberut,
betapapun sangat cekatan dan profesionalnya petavs&but dalam
memberikarpelayanarf’
2.2.5 Pelayanan dalam Islam
Dalam berbisnis dilandasi oleh dua hal pokok, y&pribadian
yang amanah dan terpercaya, serta pengetahuaretiaarkpilan yang
bagus. Dua hal itu adalah amanah dan ffnedua hal tersebut
merupakan pesan moral yang bersifat universal. dadgpinsip-prinsip
pelayanan dalam islam yaitu:

1. Shidigyaitu benar dan jujur, tidak pernah berdusta dateetakukan
berbagai macam transaksi bisnis. Larangan berdusenipu,
mengurangi takaran timbangan dan mempermainkantasiakan
menyebabkan kerugian yang sesungguhnya. Biialiq disamping
bermakna jujur juga bermaksud tahan uji, ikhlagasenemiliki
kesinambungan emosional.

2. Kreatif, berani, dan percaya diri. Ketiga hal ituemserminkan
kemauan berusaha untuk mencari dan menemukan pebetunang
bisnis yang baru, prospektif dan berwawasan mapandenamun
tidak mengabaikan prinsip kekinian. Hal ini hanyangkin dapat
dilakukan bila seorang pebisnis memiliki kepercayadiri dan
keberanian untuk berbuat sekaligus siap menangduerbagai

macam resiko.

% |bid
% Didin Ahafifudin dan Hendri TanjungManajemen Syariah dalam Praktidakarta:
Gema Insani, 2003, him. 56
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3. Amanahdan fathanahyang sering diterjemahkan dalam nilai-nilai
bisnis dan manajemen dengan bertanggung jawalspaean, tepat
waktu, memiliki manajemen bervisi, manajer dan pepin yang
cerdas, sadar produk dan jasa, serta belajar deedelanjutan.

4. Tablig, yaitu mampu berkomunikasi dengan baik. Istilah juga
diterjemahkan dalam bahasa manajemen sebagai scgelas,
deskripsi tugas, delegasi wewenang, kerja tim, tcapaggap,
koordinasi, kendali, dan supervisi.

5. Istigamal) yaitu secara  konsisten = menampilkan  dan
mengimplementasikan nilai-nilai di atas walau memadiean godaan
dan tantangan. Hanya dengatigamah dan mujahadah,peluang-
peluang bisnis yang prospektif dan menguntungkaan agelalu

terbuka lebar. Seperti dalam firman Allah SWT :

BX-O0OAORAY IO LA Lo €0
AR OL 4N 0 I& & w@ o @ COQ =

A P oS O NOea gl o6 OCRAHEEHECR
N, A €xV.CRO+ECONWwa I RNARO» @

Artinya: Dan orang-orang yang berjihad untuk (menéaridhaan)
kami, benar- benar akan kami tunjukkan kepada raeedkn-
jalan kami. dan Sesungguhnya Allah benar-benar rizese
orang-orang yang berbuat baik.( QS. Al-Ankabut: 89)

2.3 Loyalitas pasien

27 Al-Quran dan Terjemahnya Departemen Agama RI, Bwa Dana karaya, 2004
him. 182.



24

Menurut Aaker loyalitas diartikan sebagai suatuilglen yang
diharapkan atas produk atau layanan yang antara faeliputi
kemungkinan pembelian ulang lebih lanjut atau pahalb perjanjian
layanan atau sebaliknya seberapa besar kemungkelanggan beralih
kepada merek lain atau penyedia layanan lain. $gdan menurut
Lovelock, loyalitas konsumen adalah keinginan untoielanjutkan
berlangganan disuatu perusahaan dalam jangka gamjsmbeli barang
atau jasa hanya dari suatu tempat jasa dan sesafary-ulang serta suka
rela merekomendasikan produk pada orang?fain.

Dari beberapa pendapat diatas dapat disimpulkawdabyalitas
pelanggan adalah suatu perilaku kesetiaan sesetadragiap suatu merek
atau pemberi layanan dan merekomendasikan prodskbigt kepada
orang lain.

Pemahaman loyalitas konsumen sebenarnya tidak lityet dari
transaksinya saja. Ada beberapa ciri sebuah konsbima dianggap loyal.
Antara lain :

a. Konsumen yang melakukan pembelian ulang secaraitera

b. Konsumen yang membeli untuk produk atau jasa yamgdi tempat
yang sama

c. Konsumen yang mereferensikan kepada orang lain

d. Konsumen yang tidak dapat dipengaruhi oleh pesaitgk pindah

% Winarsih,Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Produk Tedm#lepuasan dan
loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Pada PelanggaroTKépkar Amsoto di PT. USGSkripsi
Fakultas Ekonomi UNISULA Semarang, 2010, him. 25
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Sedangkan dimensi loyalitas ada 4 yaittansaction, relationship,
partnership,danownership.Bahwasanya ketika konsumen (pasien) loyal ,
maka tidak hanya mereka akan bertransaksi tatggi lperelasi menjalin
kerjasama.

Loyalitas pasien merupakan kekuatan kita dalam p&kan
barrier to new entrants (menghalangi pemain barsuk)a Dalam rangka
menciptakancostumer loyaltymaka sebuah perusahaan harus berpikir
untuk dapat menciptakanostumer satisfactiorterlebih dahulu. Salah
satunya vyaitu melalui pelayanan yang baik yang ktidaanya
mengutamakan pada bagaimana cara menyembuhkankjiesaja tetapi
bagaimana mendapatkan kepercayaan dari pasienastgraipta kepuasan
pasien yang maksimal.

Faktor-faktor terciptanya pelanggan loyal antaia 13
1. Pengorbananan untuk mendapatkan produk atau jasa

Dalam hal ini biaya yang dikeluarkan untuk mendegra jasa

adalah sebesar harga produk atau jasa, dimana isetingki harga jasa
maka semakin besar biaya yang dikeluarkan danhigga jasa tinggi
maka pelanggan (pasien) akan mencari jasa altewyatg harganya
lebih rendah dari harga produk tersebut.
2. Kualitas produk atau jasa
Dimana pelanggan akan merasa puas sehingga lkgapioduk

atau jasa dianggap memenuhi seleranya, pada dasseleya pelanggan

2 |pid , him. 27-28
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memang berbeda-beda. Namun secara praktis pelaaggarbertindak
realistis dengan memilih yang paling mendekatirsele

3. Kedekatan produk atau jasa dengan pelanggan

Hal ini menunjukkan seberapa familiarnya produk dengan

pelanggan.

Loyalitas pasien (konsumen) merupakan kesetiaansuknan
terhadap penyedia jasa yang telah memberikan pelaykepadanya.
Loyalitas menurut Fandy Tjiptonodapat diukur dengandikator, yaitu:

a. Repeat yaitu apabila nasabah (pasien) membutuhkan jasagy y
disediakan oleh penyedia jasa yang bersangkutan.

b. Retentionyakni ia tidak terpengaruh jasa yang ditawarkiam @ihak
lain.

c. Referral apabila jasa yang diterima memuaskan, maka pgdang
(pasien) akan memberitahukan kepada pihak lain, skmaliknya
apabila ada ketidakpuasan atas pelayanan yangnditéa tidak akan
bicara pada pihak lain, tapi justru akan membaeuitah layanan yang

Jasa.

kurang memuaskan tersebut pada pihak penyedid
2.4 Penelitian Terdahulu
Penelitian Taufik Widitomo UNDIP 2009, yang berjud@nalisis

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terh&tgmasan Pasien

Rawat Inap Keluarga Miskin (Studi Kasus Pada RSUidakSemarang)”

% Tuti Supriyatmini,Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas MasaPada
Baitul Mal Wattanwil (BMT) Kafah SemarandNNES,2005, him. 41
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bahwa dari hasil regresi diketahui signifikan kizalipelayanan terhadap
kepuasan pasien adalah 0,000 < 0,050 dan signifiksifitas terhadap
kepuasan pasien adalah 0,10 < 0850.

Dan dalam penelitian Gigih Endah Wardani UNISULAO02Z0
berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas jasa dan Nilasa terhadap Perilaku
Purna Penggunaan Jasa Pada Rumah Sakit Islam 8gliag Semarang”
bahwa terdapat pengaruh signifikan antara kug#sa terhadap perilaku
purna penggunaan jasa. Hal ini ditunjukkan padditksajasa nilai t

hitung > nilai t table (8,060) dan signifikanny@0) < 0,05

2.5 Kerangka Pemikiran Teoritis

f Kualitas \ 4 Loyalitas Pasieh

Pelayanan (y)

_ _()f) - Repeat
-Reliability :> - Retention
-Responsiveness - Referral
-Assurance
-Empathy

KTangibIe j K /

Keterangan :
Y : Kualitas Pelayanan

X : Loyalitas Pasien

%1 Taufik Widitomo, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitlerhadap
Kepuasan Pasien Rawat Inap Keluarga Miskin (Stueiué Pada RSUD Kota Semarangkripsi
Fakultas Ekonomi UNDIP Semarang, 2009, him. ii

%2 Gigih Endah Wardaninalisis Pengaruh Kualitas jasa dan Nilai Jasa tedap Perilaku
Purna Penggunaan Jasa Pada Rumah Sakit Islam S#itamg SemarangSkripsi Fakultas
Ekonomi UNISULA Semarang, 2005, him. ii
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2.6 Rumusan Hipotesis
Hipotesis dapat diartikan sebagai suatu jawabary Vaersifat
sementara terhadap permasalahan penelitian, saenpakti melalui data
yang terkumpul. Dari arti katanya hipotesis memdregasal dari 2
penggalan katdhypd' yang artinya "di bawah" dathesd yang artinya
"kebenaran®® Jadi hipotesis yang kemudian cara menulisnya wkskesn
dengan Ejaan Bahasa Indonesia menjadi hipotesa, beéakembang
menjadi hipotesig*
Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis yangkdia dalam
penelitian ini adalah: “ada pengaruh kualitas pemtay terhadap loyalitas

pasien rawat inap RSI NU Demak.”

% |gbal Hasan, Pokok-Pokok Materi Metodologi Penelitan dan Aptikya,
Jakarta:Ghalia Indonesia, 200, him. 50
3 Suharsimi Arikunto,Prosedur PenelitianJakarta : PT. Rineka Cipta, 2002, him. 64



