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PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Industri jasa kesehatan mempunyai prospek yangpchkik, karena
pelayanan kesehatan tidak terpaku hanya pada patagolpenyakit tetapi
juga memberikan pelayanan untuk usaha pencegahanmamingkatkan
kesehatan. Hal ini dapat dimanfaatkan oleh pemjasa kesehatan untuk
memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapayanalest sebagai

pemakai jasa kesehatan.

Aspek mutu bermanfaat bagi pimpinan sebuah inisteesehatan
untuk mengetahui dengan baik bagaimana bekerjamgsep instansi
kesehatan untuk mengetahui dengan baik bagaimaosegrpelayanan,
mengetahui dimana harus melakukan perubahan datmgaumelakukan
perbaikan secara terus menerus untuk memuaskaenptgsutama hal-hal
yang dianggap penting bagi pasien, dan menentutakah yang dilakukan

mengarah kepada perbaikan.

Seorang konsumen yang puas adalah konsumen yamgsame
mendapatkan value dari penyedia jasa. Value ira bsrasal dari produk,
pelayanan, sistem atau sesuatu yang bersifat ef@iei. karena itu, sebuah

instansi kesehatan harus memiliki dan meningkatkaalue (berupa



pelayanan) dalam memberikan pelayanan yang baiksdaara maksimal

kepada pasienya.

Kualitas pelayanan perlu pengukuran yang baik,pydamg sesuai
dengan standar dan keinginan konsumen. Sehingg&u parkungan
kemampuan smber daya yang baik serta fasilitas gakgp memadai, dan
tidak lepas dari kebijakan manajemen dan sisteng yaerlaku di instansi
kesehatan terkait. Kegiatan pengukuran kualitastususidang usaha
dimaksudkan agar kualitas suatu produk atau japatdarkontrol dengan

baik sesuai dengan konsumen.

Setiap perusahaan yang berorientasi kepada konsumeriu
memberikan kesempatan kepada para konsumennya omangekspresikan
harapan dan persepsinya terhadap perusahan yarsgngktan. Proses
pengukuran dilakukan dengan melakukan riset pemasaet pemasaran
merupakan suatu disiplin ilmu tentang pengumpukam elvaluasi data untuk
membantu para produsen dalam memenuhi kebutuhaulkmmnya dengan
baik melalui pengertian yang mencakup informasinekoi, psikologis,
sosiologi dan budaya ini, para pemasar dapat mdvaggkan produk jasa
baru dan juga produk jasa yang sudah ada. Dimalapé&nentuan siapa yang
menjadi pasien, dipantau tingkat kualitas yanggikian dan pada akhirnya

diperoleh formulasi strategi.



Terciptanya kualitas layanan tentunya akan meakgnt kepuasan
terhadap pengguna layanan. Kualitas layanan inia pakhirnya dapat
memberikan beberapa manfaat, diantaranya terjainhybungan yang
harmonis antara penyedia barang dan jasa denganggeain, memberikan
dasar yang baik bagi terciptanya loyalitas pelangd@an membentuk suatu
rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkagi penyedia jasa,

reputasi penyedia jasa menjadi semakin baik di metenggart.

Dalam konsep islam mengajarkan bahwa kita sehagat muslim
harus berbuat baik kepada sesama. Hal ini tamplakndal-Quran surat A-

Nisa ayat 36, yang menyatakan batwa:
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Artinya : “Sembahlah Allah dan janganlah kamu merspkutukan-Nya
dengan sesuatupun. Dan berbuat baiklah kepadardng du-bapa, karib-
kerabat, anak-anak yatim, orang-orang miskin, tganyang dekat dan
tetangga yang jauh dan teman sejawat, Ibnu salbil danba sahayamu.
Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang yawgnbong dan
membangga-banggakan diri.” (An-Nisa : 36)

Dari ayat diatas kita mengajarkan kepada kita kuiterbuat baik
kepada sesama manusia dengan tidak melihat parighatunan, ataupun
hartanya. Dapat juga diisamakan dengan berbuatdazdam pelayanan yang
diberikan. Begitu pula sudah seharusnya prograaypehn kesehatan Rumah
Bersalin Gratis (RBG) Rumah Zakat Cabang Semarang memberikan

pelayanan yang baik kepada member/pasiennya.

Kualitas pelayanan jasaefvice) adalah aktivitas atau manfaat yang
ditawarkan oleh satu pihak lain yang pada dasatidek menghasilkan
kepemilikan apapun. Agar pelayanan dapat memuasiearg atau kelompok
orang lain yang dilayani, maka pelaku yang bertugaslayani harus
memenuhu empat kriteria pokok, yaifua. tingkah laku yang sopan, b. cara
menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apasgdwagusnya diterima
dengan apa yang seharusnya diterima oleh oranghensgngkutan, c. waktu

menyampaikan yang tepat dan d. keramahtamahan.

Dari pengertian tersebut, kualitas mengandung etealemen yang

meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan ggiam yang mencakup

3 1bid, him. 208-2009.



produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungam seerupakan kondisi yang

selalu berubah.

Jika harapan pelanggan ini sesuai dengan apa gegmi dan
dirasakannya, bahkan mungkin apa yang dialami deasakan melebihi
harapannya. Sehingga, dapat dipastikan pelanggsebteé akan merasa puas.
Bila yang dialami dan dirasakan konsumen tidak a&edangan harapannya,
misalnya pelayanannya tidak ramah, tidak tanggap rdarasakannya tidak

enak, sudah dapat dipastikan pelanggan tidak mpuesa

Persepsi pelanggan terhadap kepuasan merupakidaigresubyektif
dari hasil yang diperolehnya. Harapan pelanggamupadan referensi standar
kinerja pelayanan, dan sering kali diformulasikeerdasarkan keyakinan
pelanggan tentang apa yang akan terjadi. Semuakandyang dilakukan
untuk mengetahui harapan pelanggan tersebut adalabk menciptakan
kepuasan pelanggan, oleh karena itu kepuasan gelangenjadi prioritas

utama dalam setiap perusahaan maupun organisasi.

Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka topik@mjadi menarik
untuk dibahas, dan penulis membahasnya lebih latglam bentuk skripsi
dengan judul: “Pengaruh Pelayanan Jasa Terhadapakap Member/Pasien

Di Rumah Bersalin Gratis (RBG) Rumah Zakat Cabasmg&ang.”

1.2 Perumusan M asalahan



Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebelzgsar
pengaruh pelayanan jasa terhadap kepuasan mensben/fgumah Bersalin

Rumah Zakat Cabang Semarang?

1.3 Tujuan Pendlitian
Tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk meabai seberapa
besar pengaruh signifikan pelayanan jasa terhadppasan member/pasien
Rumah Bersalin Rumah Zakat Cabang Semarang.
1.4 Manfaat Pendlitian
1. Manfaat Teoritis
a. Bagi penulis sendiri bermanfaat sebagai penambalwvasan,
menerapkan dan mengembangkan seluruh teori imu yela
diperoleh semasa perkuliahan.
b. Dapat dipakai sebagai acuan bagi penelitian-pémnelgejenis untuk
tahap selanjutnya.
2. Manfaat Praktis
a. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi landasdantdanemahami
tentang seberapa besar pengaruh pelayanan terhegfamsan
pelanggan/pasien pada Program Rumah Bersalin RufaMat

Cabang Semarang.



b. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasartarig
pengaruh pelayanan terhadap kepuasan member/pasiarprogram

Rumah Bersalin Rumah Zakat Cabang Semarang.

1.5 Sistematika Penédlitian
Sistematika penulisan laporan penelitian ini melipu
a) Bagian inti, terdiri dari lima bab yaitu:
Bab | : PENDAHULUAN
Latar belakang masalah, identifikasi masalah,
perumusan masalah, penegasan istilah, tujuan dan
manfaat penelitian.
Bab Il : LANDASAN TEORI
Landasan teori, penelitian terdahulu dan hipotesis.
Bab IlI : METODOLOGI PENELITIAN
Waktu dan tempat penelitian, subyek penelitian,
indikator penelitian, teknik pengumpulan data dan
teknik analisis 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 darplazm



