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TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Kerangka Teori
211 Pengertian Al-ljarah
Kataijarah berasal dari katajr yang berarti imbalan. ljarah artinya
upah, sewa, jasa atau imbaf@alah satu bentuk kegiatan manusia dalam
muamalah adalah sewa-menyewa, kontrak, menjual dasalain-lairfAl-
ljlarah adalah akad pemindahan hak guna atas batng jasa, melalui
pembayaran upah sewa, tanpa diikuti dengan penmanddtepemilikan
(ownership/milkiyyahatas barang itu sendfti.
Dan ada beberapa definisi ijarah yang dikemukagara ulama
yaitu
a. Ulama Mazhab Hanafi mendefinisikannya:
ljarah adalah transaksi terhadap suatu manfaatdesngtu imbalan.
b. Ulama Mazhab Syafi'i mendefinisikannya:
Transaksi terhadap manfaat yang dituju, tertentusifa¢ bisa
dimanfaatkan, dengan suatu imbalan tertentu.

c. Ulama Mazhab Malikiyah dan Hambaliyah mendefinisikga:

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

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

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

* Op Ci.,M. Ali Hasan, him. 227-228



ljarah adalah pemilikan manfaat sesuatu yang dalakiu tertentu
dengan suatu imbalan.

Dalam Hukum Islam ada dua jeiij@rah, yaitu °

ljarah yang berhubungan dengan sewa jasa, yaitu mempkderja
jasa seseorang dengan upah sebagai imbalan jagaligamwa. Pihak
yang mempekerjakan disebmustajir, pihak pekerja disebwjir dan
upah yang dibayarkan diselujtah.

ljarah yang berhubungan dengan sewa aset atau propeiti, ya
memindahkan hak untuk memakai dari aset atau proetentu
kepada orang lain dengan imbalan biaya sewa. Beijdtgh ini
mirip denganleasing (sewa) pada bisnis konvensional. Pihak yang
menyewa lesseg disebutmustajir, pihak yang menyewakafre§so)
disebutmu’jir/muajir dan biaya sewa disebujrah.

ljarah bentuk pertama banyak diterapkan dalam pelayansa, ja

sementardjarah bentuk kedua biasa dipakai sebagai bentuk investasi

pembiayaan di perbankan syari’ah.Berdasarkan definiatas, maka akad al-

jjarah tidak boleh dibatasi oleh syarat. Akad afah juga tidak berlaku bagi

pepohonan untuk diambil buahnya, karena buah ialahdmateri (benda),

sedangkan akad al-ijarah itu hanya ditunjukan kapadnfaat saja.

5 AscaryaAkad dan Produk Syari'alPT.Raja Grafindo Persada, Jakarta , 2007, him. 99



ljarah sebagai suatu transaksi yang sifatnya saling toinagolong
mempunyai landasan yang kuat dalam al-Quran daditélaLandasan
Syari’ah untuk Al-jjarah ditunjukkan pada SuratBdqarah ayat 233 yaitf :
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Artinya:Para ibu hendaklah menyusukan anak-analsgtama dua tahun
penuh, Yaitu bagi yang ingin menyempurnakan pergusuan
kewajiban ayah memberi Makan dan pakaian kepadaiPaidengan
cara ma'ruf. seseorang tidak dibebani melainkan unsénkadar
kesanggupannya. janganlah seorang ibu menderitangearaan
karena anaknya dan seorang ayah karena anaknyawal@pun
berkewajiban demikian. apabila keduanya ingin mpityg&sebelum
dua tahun) dengan kerelaan keduanya dan permustawaiMaka
tidak ada dosa atas keduanya. dan jika kamu ingkRrau disusukan
oleh orang lain, Maka tidak ada dosa bagimu apakému
memberikan pembayaran menurut yang patut. bertakwibhmu
kepada Allah dan ketahuilah bahwa Allah Maha meldy@a yang
kamu kerjakan. (Al-Bagarah ayat 233)

Landasan Al Hadits

® Op. Cit, Sayyid Sabiq. him. 259.



Baransiapa yang memudahkan orang yang sedangt&esuiscaya
akan Allah mudahkan baginya di dunia dan akhiRitvayat Muslim).

Hikmah disyariatkannya penyewaan adalah mengikgautuhan
manusia terhadapnya. Mereka membutuhkan rumah unlitikggali,
membutuhkan pelayanan satu sama lain, membutuhkaatabg untuk
tunggangan (kendaraan) dan angkutan, membutuhkeah tantuk bercocok
tanam, dan membutuhkan alat-alat untuk digunakamenehi kebutuhan

hidup mereka.

212 Pengertian Pelayanan

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia menyebutkamvd
pelayanan adalah “perihal atau cara melayani”. jelaberarti membantu
menyiapkan (mengurus) apa-apa yang diperlukan sesgS Dengan
demikian, pelayanan adalah “perihal atau cara naatob menyiapkan
(mengurus) apa-apa yang diperlukan seseorang’. nDakonteks ini
penyelenggarakan layanan kesehatan Rumah Bersatiralik Zakat Cabang
Semarang, maka pelayanan dapat berarti “perihal a@ra membantu
(mengurus) apa-apa yang dibutuhkan oleh para pasmeah bersalin Rumah

Zakat selama mereka mendapatkan layanan kesebat&rketika menjalani

“Ibid.,him. 260.

8 Imam SyaukaniKepuasan Jamaah Haji Terhadap Kualitas Penyelenagyar
Ibadah Haji Tahun 1430 H/2009 MEgdisi. 1. Cet. 1., Jakarta: Puslitbang Kehidupan
Keagamaan Badan Litbang dan Diklat Kementian AgRm&011, him. 14



rawat inap. Kata layanan memiliki arti yang samagaa jasa, yaitu manfaat
yang bisa ditawarkan seseorang kepada orang lasnuiMt Ivancevich,
Lorenzi, Skinner dan Croshy “Pelayanan adalah pegmoduk yang tidak
kasat mata (tidak dapat diraba) yang melibatkamaisgaha manusia dan
menggunakan peralatah”.

Kata layanan sangat tepat di pakai dalam istiemgsaran, karena
dalam pemasaran sangat mementingkan pencapaiarasegplkonsumen.
Dengan memakai kata tersebut, program seyum sealemnchal ini Rumah
Bersalin Rumah Zakat Cabang Semarang ditempatkaamdaposisi
“melayani”’, sehingga harus peduli terhadap kebutultlan keinginan
pelanggan. Dalam alasan itu, kata layananlah yamakai dalam penulisan
skripsi ini. Menurut Fornel dkk., bahwa secara ersal kualitas pelayanan
dan kepuasan konsumen mempunyai korelasi positif kaat-°

Menurut Presdir G.E. John F. Welc Jr., “Kualitatalah jaminan
terbaik kesetiaan pelanggan, pertahanan terbaiki kaenghadapi para

pesaing dari luar, dan satu-satunya jalan menufupéuhan dan pendapatan

yang langgend?

° Ratminto, Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayan&et 1, Yogyakarta:
Pustaka Pelajar, 2005, him. 2.

10 Rahman Eljunusiylembangun Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Melatifut
Produk, Komitmen Agama, Kualitas Jasa dan Keperaaysada Bank Syari'ghSemarang:
Pusat Penelitian IAIN Walisongo, 2002, him. 11.

1 Philip Kotler, dkk.Manajemen Pemasaran Perspektif Asiderjemahan
PandyCiptono, Yogyakarta: Andy and Pearson Edut&®ia, 1999) Ed.I, him. 68.



Parasuraman mendefinisikan kualitas jasa sebaggiu skonsep
secara tepat mewakili inti dari kinerja suatu jasatu perbandingan terhadap
keterandalan  dalam service encounter yang dilakukan oleh
konsumen?Definisi kualitas pelayanan berpusat pada upayaepatan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapayampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelanggan.Menurut Wyekof sepang dikutip oleh
Bilson Simamora, kualitas layanan dapat didefimisiksebagai tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atagkati keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktog yasnentukan
kepuasan pelanggan. Ada dua faktor utama yang nmegapéhi kualitas
layanan, yaituexpected servicalan perceived Apabila pelayanan yang
diterima atau dirasakan sesuai dengan yang dihanagk, maka kualitas
pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan.Jileygpedln yang diterima
melebihi harapan pelanggan, maka kualitas pelaydimarsepsikan sebagai
kualitas pelayanan yang ideal.Sebaliknya bila @elap yang diterima lebih
rendah dari pada harapan pelanggan, maka kuablaggman dipersepsikan
buruk.Dengan demikian baik tidaknya kualitas pehayatergantung pada
kemampuan-kemampuan penyediaan layanan dalam mbméruapan

pelanggannya secara konsisten. Menurut Parasur&egin,dan Berry seperti

2 0p. Cit, Rahman Eljunusi, him. 12.
13 0p. Cit, Bilson Simamora, him. 180



dikutip oleh Bilson Simamora, terdapat 5 (lima)ttakutama penentu kualitas

pelayanan. Selanjutnya kelima dimensi tersebutdifligm pedoman untuk

mengetahui kualitas pelayanan yang ada di RumabaBerRumah Zakat
cabang Semarang, yaitt:

1. Tangible(berwujud/bukti nyata), atau bukti fisik yaitu kempuan suatu
perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kep&d& pksternal.
Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarangdisikahaan dan
keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata payanan yang
diberikan oleh pemberi jasa yang meliputi fasiliiagk (gedung, gudang
dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatag gipergunakan
(teknologi), serta penampilan pegawainya.

2. Raliability (keandalan), yakni kemampuan memberikan pelayaaag y
dijanjikan segera, akurat, dan memuaskan, kinejashsesuai dengan
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktaygehn yang sama
untuk semua pelanggan tanpa kesalahan. Sikap yapgts dan dengan
akurasi yang tinggi.Realibility mencakup dua hal pokok, vyaitu
konsistensi kerja performancg dan kemampuan untuk dipercaya
(dependability. Selain itu juga perusahaan yang bersangkutanemimn
janjinya, misalnya menyampaikan layanan sesuai aterjgdwal yang

disepakati.

Ybid., him. 180-187.



3. Responsivenessketanggapan), yakni keinginan para staf untuk
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanag ygaepat
(responsivg dan tepat kepada pelanggan dengan penyampa@madsi
yang jelas.

4. Assurance(keyakinan/jaminan), mencakup pengetahuan, kemampua
kesopansantunan, dan sifat dapat dipercaya yanigkiiobeh para staf;
bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan uptukmbuhkan rasa
percaya para pelanggan kepada perusahfssuranceterdiri beberapa
komponen antara lain komunikasiCdmmunicatiopy kredibilitas
(Credibility), keamananSecurity, kompetensi Competencdedan sopan
santun ¢ourtesy.™

5. Empathy (Kepedulian) yaitu memberikan perhatian yang tutien
bersifat individual antar pribadi yang diberikanpkda para pelanggan
dengan berupaya memahami keinginan konsumen. Dinmsuragtu
perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pehgan tentang
pelanggan memahami kebutuhan pelanggan secarafilgpesgrta
memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi mglan. Yang
diperlukan untuk menciptakan kenyamanan bagi pgamgantara lain

adalah*®

5 Handi Irawan,10 Prinsip Kepuasan Pelanggadakarta: PT. Elex Media
Komputindo, 2002, him. 69-72.

¥ Ir. Endar SugiartoPsikologi Pelayanan dalam Industri Jasdakarta: PT.
Gramedia Pustaka Utama, 2002, him. 69.



a. ruangan yang rapi, penerangan yang cukup dan tigakberikan
kesan padat agar mata terasa nyaman,

b. ruangan yang tidak ramai, tenang, dan lebih bag kla bisa
mendengarkan musik yang lembut agar pendengaranamya

c. ruangan yang bebas asap rokok atau bau-bau laghrgengganggu
agar penciuman nyaman, dan

d. kebersihan lingkungan kerja sehingga memberi kebahwa
administrasi dan pelayanan yang diberikan jugadapiakurat.

Perusahaan harus memahami bagaimana pelanggaremsepgkan
kualitas dan sejauh mana tingkat kualitas yang kaeharapkan. Perusahaan
harus berusaha menawarkan kualitas yang lebih dmikpada pesaingnya.
Hal ini melibatkan komitmen manajemen dan karyawsecara total
disamping sistem penilaian dan imbalan pemasaramamné&an peranan
penting dalam usaha perusahaan mencapai kualiiastieggi’

Pelanggan yang semula puas dengan pembeliannya rakhhat
upaya untuk terus menerus melakukan peningkataaygehn pelanggan
sebagai sesuatu yang sangat positif. Mereka bamkangkin bersedia
membantu, sambutlah mereka dengan tangan terbelendggan merupakan
member informasi utama untuk mendapatkan citra ydagk dalam

pandangan mereka. Selain itu, dengan mengimplesikata rekomendasi

7 Op. Cit.,Philip Kotler, him. 77.



dan saran mereka, maka mereka akan menganggap pahwgahaan sangat
menghargai merekd.

Salah satu prinsip muamalah adalah pelayanan. lslaanmislami
sangat memperhatikan pelayanan yang baik kepadéatasDi dalam bisnis,
para pengusaha harus dapat dan mampu membeekas(pelayanan) yang
baik jika tidak ingin kehilangancgstome). Al-Qur'an telah memerintahkan
dengan perintah yang sangat ekspresif agar kaurinmmu$ersifat simpatik,
lembut, dan sapaan yang baik dan sopan manakaleeheaara dengan orang

lain.*® Firman Allah:
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Artinya: Dan (ingatlah), ketika Kami mengambil jadari Bani Israil (yaitu):
janganlah kamu menyembah selain Allah, dan berkebaikanlah
kepada ibu bapa, kaum kerabat, anak-anak yatim,odamg-orang

miskin, serta ucapkanlah kata-kata yang baik kepadeusia,
dirikanlah shalat dan tunaikanlah zakat. kemudiamudk tidak
memenuhi janji itu, kecuali sebahagian kecil datgpkamu, dan

kamu selalu berpaling. (QS. al-Bagarah : 83)

18 Richar F. Gerson,Mengukur Kepuasan Pelanggar(terjemahan Hesty
Widyaningrum) Jakarta: PPM, 2004, him. 86.

19 Muhammad Syakir Sula, AAlJ. FlI\suransi SyariahJakarta: Gema Insani
Press, him. 460-461

10



BX-A7w0>060 BN, Vs & DN erw® =2>060
O RO CIIBOGOO “ONE DBEOALA W I
JENOC OO AVOPOHNEO HIMO+I2M0O 4 w@a 3
& AX@D E JIROT=INT 0 JORCRICIZ SR o O RO
ENHD - ECONEOE S-XIOCOOR &ITORO66 "0 W@
Artinya:Dan Katakanlah kepada hamha-hamba-Ku: "ld&ladh mereka
mengucapkan Perkataan yang lebih baik (benar). n§gatnya
syaitan itu menimbulkan perselisihan di antara keere
Sesungguhnya syaitan itu adalah musuh yang nyajianbanusia.
(QS. al-Isra: 53)

Di dalam ayat-ayat di atas betapa Allah sangatgar@nrkan kepada
umat-Nya untuk memberikan pelayanan yang baik dafaakna ucapan
maupun cara dalam melayani komplain dari pelangdaga tidak mengikuti
cara-cara setan yang cenderung kepada perseligibam menegaskan bahwa
berselisih, bertengkar dan menimbulkan permusultatal terlarang oleh
karena itu perusahaan akan diterima secara pokatif pelanggan atau pasien
jika didukung dengarservis (pelayanan) yang memadai dari perusahaan

dalam hal ini adalah rumah bersalin.

2.1.3 Pengertian Kepuasan
Dewasa ini banyak perusahaan (termasuk perusajasah yang
menyatakan bahwa tujuan perusahaan yang bersangladalah untuk
memuaskan pelanggan cara menggunakannya mungkagaoer Ada yang
merumuskannya “memberikan segala sesuatu yang agkenm setiap
pelanggan”, “pelanggan adalah raja”, “kepuasan ngglan adalah tujuan
kami”, dan lain sebagainya. Tentunya Rumah Berdalimah Zakat Cabang

Semarang sebagai salah satu instansi layanan kasehnzemiliki misi

11



tersendiri seperti layaknya layanan jasa lainngdai$tu juga Rumah Bersalin
Rumah Zakat Cabang Semarang harus memberikan iperipaida kepuasan
pelanggannya.

Definisi kepuasan yang dikemukakan oleh Richarde@liseperti
dikutip oleh Handi Irawan adalah, “respon pemenuhadtari
konsumen.Kepuasan adalah hasil dari penilaiankdasumen bahwa produk
atau pelayanan telah memberikan tingkat kenikmatiimana tingkat
pemenuhan ini bisa lebih atau kurdfig.

Menurut Kotler dalam bukunya Fandi Tjiptono, kemrasadalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkanakiatau hasil) yang
ia rasakan dibandingkan dengan harapafhytarapan pelanggan merupakan
perkiraan atau keyakinan pelanggan terhadap yaegy dikerimanya setelah ia
memakai suatu barang dan merasakan layanan yaegkdi. Sedangkan
kinerja yang di sampaikan adalah resepsi perwa@anggan terhadap yang
diterimanya setelah ia memakai suatu barang damasakan layanan yang
diberikan.

Pelanggan yang puas adalah pelanggan yang akaagb&dpuasan
dengan produsen atau penyajian jasa. Bahkan pelangang puas, akan
berbagi rasa dan pengalaman dengan pelangganKlepuasan pelanggan

haruslah menjadi salah satu tujuan dari setiapspbaan. Tingkat kepuasan

20 Op. Cit.,Handi Irawan, him. 3.
2 Fandy TjiptonoManajemen Jasa/ogyakarta: ANDI, 2006, him. 147.
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pelanggan tergantung dari kualitas pelayanan yabgridan oleh pihak

rumah bersalin. Kepuasan atau ketidak kepuasanngmda terhadap

pelayanan rumah bersalin akan mempengaruhi peritstanjutnya. Jika
pelanggan terasa puas, dia akan menunjukkan asyesig lebih tinggi untuk
menggunakan layanan jasa rumah bersalin rumah zakang Semarang itu
lagi dalam memeriksakan kesehatannya.

Menurut Kotler menyebutkan sejumlah karateristiklapanan
sebagai berikut?

a. Intangibility (tidak berwujud); tidak dapat dilihat, diraba, diaa
didengar, dicium, sebelum ada transaksi. Pembdiktimengetahui
dengan pasti atau dengan baik hasil pelayasenvi¢e outcomeyebelum
pelayanan dikonsumsi.

b. Inseparability (tidak dipisahkan); dijual lalu diproduksi dan dilsumsi
secara bersama Kkarena tidak dapat dipisahkan. &arén
konsumenikutberpartisipasi menghasilkan jasa layanaDengan
adanyakehadiran konsumen, pemberi pelayanan bédtatiterhadap
interaksi  yangterjadi antara penyedia danpembeli.edugnya

mempengaruhi hasil pelayanan.

22 Napitupulu, PaiminPelayanan Publik & Costomer Satisfactidandung: PT
Alumni, 2007, h. 164.
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c. Variability (berubah-ubah dan bervariasi); jasa beragam, selalu
mengalami perubahan, tidak selalu sama kualitat®ygantung pada
siapa yang menyediakan dan kapan serta dimanadakaed

d. Perishability (cepat hilang, tidak tahan lama); jasa tidak dajisitnpan
dan permintaanya berfluktasi. Daya tahan suat l@gnan tergantung
kepada situasi yang diciptakan oleh berbagai faktor

Dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan daklayanan,
dalam penelitian ini menggunakan dua indikator yienkait dengan kepuasan
pelanggarf?

1) Desire Servicesuatu pelayanan yang diharapkan akan diterimaupaer
tanggapan pelanggan sebelum menerima pelayanan.

2) Adequate servicsuatu pelayanan yang cukup dapat diterima. Berupa
tanggapan pelanggan setelah menerima pelayanan.

Sejumlah pakar telah mendefinisikan apa yang dsmédkdengan
kepuasan pelanggan. Bahwa kepuasan atau tidak deepupelanggan
terhadap evaluasi ketidaksesuaidis¢onfirmation yang dipersepsikan antara
harapan awal sebelum pembelian dan kinerja aktealuft yang dirasakan
setelah pemakaian, sedangkan kepuasan pelanggkah didgkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil)g ya@m rasakan

dibandingkan dengan harapannya. Berdasarkan kexfumsdtersebut, maka

2 Rangkuti, Freddy. Measuring Costomer Satisfactiodakarta: PT. Gramedia
Pustaka Utama, 2002, h. 23.
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dapat diketahui adanya kesamaan tentang komponpuasan pelanggan
yaitu harapan dan kinerja atau hasil yang dirasaRada umumnya harapan-
harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakielanggan tentang
apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau mesigmsi suatu produk,
sedangkan kinerja yang dirasakan adalah persepmngogan terhadap apa
yang ia terima setelah mengonsumsi produk yandidfie

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa as@se@ng
berasal dari perbandingan antara kesannya terhHadapa (atau hasil) suatu
produk dan harapan-harapanfyBahwa kepuasan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja atau yaasil dirasakan dengan
harapannya. Jadi tingkat kepuasan merupakan fudagsiperbedaan antara
kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabilarjgineesuai dengan
harapan, pelanggan akan puas.

Harapan pelanggan dapat dibentuk oleh pengalamasa nalu,
komentar dari orang atau sahabat terdekat sedemasi dan janji pemasaran
dan saingannya. Jadi harapan pelanggan dapat tigkbdari beberapa hal
yang dapat mempengaruhi pelanggan dalam mengamdalk Pelanggan
yang puas akan setia lebih lama, kurang sentetibtlap harga dan member
komentar yang baik tentang Rumah Bersalin RumalatZakbang Semarang.

Sedangkan pelanggan yang merasa dikecewakan dkian &ari member dan

24 Salamatun Asakdiyal®p. Cit him. 130.
%5 philip Kotler, Manajemen Pemasaranlakarta: Kosasih Iskandarsyah, 1997,
him. 36
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berbalik melawan Rumah Bersalin Rumah Zakat Calegarang yang
mengecewakannya itu dengan memberi informasi yamgkbkepada orang
lain 2°

Telah banyak dilakukan riset untuk menentukan &san pelanggan,
walaupun ini bukanlah suatu pekerjaan mudah, napenusahaan harus
melaksanakannya agar pelanggan selalu merasa pameaayanan yang
diberikan. Upaya untuk mengukur kepuasan pelanggenupakan yang
sukar, karena bergantung pada tingkat aspirasi ltEmapan yang ada.
Pelanggan yang kurang beruntung akan mengharap lemiyak dari suatu
perekonomian pada saat mereka melihat orang laigatiestandar hidup lebih
baik. Selain tingkat aspirasi juga cenderung merdekgan berulangnya
keberhasilan dan menurun karena tidak berfasil.

Memuaskan kebutuhan pelanggan adalah keinginaraRuBarsalin
Rumah Zakat Cabang Semarang. Selain menjadi fagtnting bagi
kelangsungan hidup Rumah Bersalin Rumah Zakat @al&@marang,
memuaskan kebutuhan pelanggan dapat meningkatkangdrelan dalam
persaingan. Pelanggan yang puas terhadap pelaghaammenggunakan jasa
kembali pada saat kebutuhan yang sama muncul kemikemudian hari.

Hal ini berarti kepuasan pelanggan merupakan fatoci dalam pelayanan

26 3. suprantoMengukur Tingkat Kepuasan Pelanggamtuk menentukan pangsa
pasar, (Jakarta: Rineka, 1997) him. 232-234.

27 Julita, Menuju Kepuasan Pelanggan Melalui Penciptaan KaaliPelayanan,
Jurnal llmiah Manajemen dan Bisnis Program Studindj@men, Fakultas Ekonomi
Universitas Muhammadiyah Sumatra Utara. Volume 610N Oktober 2001, him 7-8.
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pada Rumah Bersalin Rumah Zakat Cabang Semaranguk Utapat
memuaskan kebutuhan pelanggan, perusahaan dapakukst dengan
tahapan sebagai berikut :

1. Mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan.

2. Mengetahui proses pengambilan keputusan dalam erelay

3. Membangun citra program Rumah Bersalin Rumah zakat.

4. Membangun kesadaran akan pentingnya kepuasan gatang

Memuaskan kebutuhan pelanggan dapat terealigdesipgrusahaan

menjadikan kepuasan kebutuhan pelanggan sebagdegstrbisnis yang

berkelanjutan dan bukan hanya kebijakan sé8aat.

2.2 Penelitian Terdahulu

Beberapa penelitian yang pernah dilakukan sebetarterkait upaya
meningkatkan kepuasan pelanggan melalui pelayasanadalah:

Hasil penelitian oleh Ifa Khairul Janah (2011) Pamd Kualitas
Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah pada BMT “AtianWeleri.
Mahasiswi lain Walisongo Semarang Jurusan Ekonsiain. Hasil penelitian
menunjukkan dapat diketahui bahwa nilai t-hitusgd29 sedangkan nilai t-
tabel adalah 1,988 yang lebih kecil dibandingkangde t-hitung. Artinya,
terdapat pengaruh signifikan antara variabel kaslgelayanan (X) terhadap

variabel loyalitas nasabah (Y). Atau dengan kataHd yang berbunyi “Ada

2 zulian Yamit, ManajemenKualitas Produk dan JasaEdisi Pertama,
Yogyakarta: Ekonosia, 2001, cet. Ke-1, him. 93-94
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pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitasbafs8 MT “AMANAH”
Weleri” dapat diterim&’

Titin Siti Alimah (2007) melakukan penelitian datudi tentang
Pengaruh Pelayanan Karyawan Terhadap Kepuasan atagaBaitul Mal
Wat Tamwil (BMT) Hasanah Prambanan Klaten. MahasisWN Sunan
Kalijaga Yogyakarta Jurusan Manajemen Dakwah Usites Islam Negeri
Sunan Kalijaga Yogyakarta. Dalam penelitian tersédahwa hasil analisis
korelasi product moment = 0,272, maka dapat demtibahwa pelayanan
karyawana memberi pengaruh yang signifikan terhddgpasan nasabah.
Dengan demikian hipotesis yang menyatakan terdagragaruh yang positif
dan signifikan antara pelayanan karyawan terhadapudsan nasabah
diterima®

Kamaruzzaman (2008) melakukan penelitian dan stedtang
Pengaruh Pelayanan Asuhan Keperawatan Terhadapag@apuPasien Di
Badan Pelayanan Kesehatan Rumah Sakit Umum Sigiil Kesehatan
Masyarakat Fakultas Kesehatan Masyarakat UniversBamatera Utara
Medan. Dalam penelitian tersebut mengangkat dumblryaitu pengaruh
pelayanan asuhan keperawatan dan kepuasan pasiknik Tanalisis data

yang digunakan teknik regresi dengan menggunak&erépa uji dengan

29 |fah Khairul Jannah, Pengaruh Kualitas Pelayanamaddap Kepuasan Nasabah
Pada BMT “Amanah” Weleri, 2011, (skripsi di publgigan), him. 87.

% Titin Siti Alimah, Pengaruh Pelayanan KaryawanhBEelap Kepuasan Nasabah
Di Baitul Mal Wat Tamwil (BMT) Hasanah Prambanan atdn 2007, (skripsi di
publikasikan).
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sampel 53 pasien. Hasil penelitian ini diperolels 10,604/ 60,4% yang
menyatakan bahwa hipotesis alternative diterimagyarenyatakan adanya
pengaruh dalam pelayanan asuhan keperawatan tprkeplaasan pasien.
2.3 Kerangka Pemikiran Teoritis

Berdasarkan landasan teori dan tinjauan pustakg yda, maka
kerangka pemikiran teoritis dari penelitian iniajisan dalam gambar sebagai
berikut:

Gambar 2.1

Kerangka Pemikiran Teoritis
Variabel Bebas Variabel Terikat

Kualitas Pelayanan (X) K epuasan Pasien (Y)

— Tangible (bukti nyata)

— Desire Service

- Reabilitas (keandalan) (harapkan pelanggan)

- Responsiveness (ketanggapan
P ( g9ap — Adeguate Service

- Assurance (keyakinan) (tanggapan pelanggan

— Emphaty (kepedulian)

menerima pelayanan)

31 Kamaruzzaman, Pengaruh Pelayanan Asuhan KeperaWathadap Kepuasan
Pasien Di Badan Pelayanan Kesehatan Rumah SakitmJi8igli, 2008, (skripsi di
publikasikan)
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2.4 Hipotesis Penelitian

Hipotesis adalah suatu konklus yang sifatnya masihentara atau
pernyataan berdasarkan pada pengetahuan tertentu rgasih lemah dan
harus dibuktikan kebenaranri¥a Dengan demikian hipotesa merupakan
dugaan sementara yang nantinya akan diuji dan tikawk kebenarannya
melalui analisis data.

Hipotesis berguna untuk memberi arah dan tujuaandadenelitian.
Hipotesis ini akan dibuktikan kebenarannya dalamep&an ini, hipotesis
penelitian ini adalah sebagai berikut:
Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah

H1= ada pengaruh pelayanan jasa terhadap kepoesaher/pasien.

32 Quharsini Arikunto,Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Prakfiskarta :
Rineka Cipta, 1992, him. 65.
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