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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Dalam persaingan bisnis yang sangat ketat belakangan ini, terciptanya
hubungan yang erat antara perusahaan dengan pelanggan mutlak diperlukan, oleh
karena itu perusahaan harus berusaha memuaskan pelanggan agar tercipta
pelanggan yang loyal (Mulyana, 2002 : 95). Selain itu, perusahaan juga dituntut
untuk mampu memberikan barang atau jasa dengan mutu pelayanan yang
diberikan kepada konsumen dari waktu ke waktu. Konsumen yang semakin
pandai dan terdidik, menyebabkan keingingan- dan kebutuhannya berubah dengan
cepat. Dengan demikian perusahaan sudah semestinya lebih berorientasi pada
pelanggan, agar dapat memenangkan kompetisi. Dengan memberikan kepuasan
pada pelanggan akan membangun kesetiaan pelanggan dan akhirnya dapat
menciptakan hubungan yang erat antara pelanggan dan perusahaan (Ellitan, 1999 :
237).

Berkaitan dengan hal tersebut, keluhan pelanggan atau konsumen masih
banyak di jumpai baik melalui media cetak, di radio, televisi maupun melalui
surat pembaca dan yang disampaikan langsung oleh konsumen. Adanya keluhan
tersebut menunjukkan adanya harapan atau keinginan yang belum tercapai oleh
masyarakat selaku pengguna jasa dalam hal ini pengguna jasa Rumah Sakit
Umum Daerah Kota Semarang. Tuntutan konsumen tersebut akan dapat

memberikan dampak tidak baik atau kurang menguntungkan bilamana hal ini
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tidak diselesaikan dengan baik. Banyaknya keluhan tersebut juga dapat
menggambarkan kualitas pelayanan yang diterima atau dirasakan konsumen.
Sehubungan dengan hal tersebut, Kotler (1994) menyebutkan bahwa kualitas
harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhi-r pada persepsi konsumen.
Hal ini berérti bahwa citra kualitas yang baik bukan dilihat dari persepsi penyedia
jasa, melainkan berdasarkan persepsi konsumen. Sebagaimana disebutkan oleh
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1990) bahwa konsumen dalam mengukur
pelayanan adalah dengan membandingkan antara pelayanan yang mereka terima
(perception) dengan pelayanan yang mereka harapkan (expectation).

Rumah sakit sebagai salah satu organisasi yang bergerak dalam industri
jasa harus antisipatif dengan fenomena global tersebut. Upaya peningkatan
pelayanan dengan cara memberikan produk yang baik, harga yang lebih murah,
penyerahan produk vang lebih cepat dan pelayanan yang lebih baik dari pesaing,
dalam rangka meningkatkan kepuasan pelanggan adalah salah satu cara untuk
memenangkan persaingan (Ibrahim, 1999). Dari penelitian awal diperoleh sebagai
berikut :

Tabel L1
Gambaran Jumlah Keluhan Yang Masuk Tahun 2003-2004

Rumah Sakit Umum Daerah Kota Semarang
Tahun Jan. [Feb. [Maret [April  [Mei |Juni lJuli |Agst. lSept. iOktober |Nov. |Des. ([Total
2003 5 B 9 11 4 © 8 11 13 8 7 9 197
004 |7 9 10 12 17 7 5 6 9 14 10 5 114
Sumber : Data Sekunder Yg Diolah (2005)

Dari data diatas nampak bahwa pada tahun 2004 jumlah keluhan
mengalami kenaikan sebesar 17.52 % dari tahun sebelumnya. Dari hasil

wawancara awal dengan petugas di RSUD Kota Semarang, berbagai macam
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keluhan tersebut antara lain meliputi : proses pendafiaran pasien yang terlalu
lama, petugas loket pembayaran atau kasir yang kurang, petugas loket Gakin
(keluarga miskin) kurang sosialisasi sehingga banyak pasien yang kurang paham,
jumlah pérawat di bangsal rawat inap untuk shift siéng dan malam kurang (1
orang mra%t menangani + 20 pasien), rincian biaya untuk pasien rawat inap
yang akan pﬁlang terkadang kurang jelas, karena keterbatasan tenaga perawat,
penanganan pasien masuk Instalasi Gawat Darurat (IGD) kadang kurang
tertangani dengan baik. Banyaknya keluhan tersebut menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan oleh RSUD Kota Semarang belum optimal.
Berdasarkan' uraian diatas, peneliti tertarik- melakukan penelitian ini,
karena selama ini penelitian mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
yang menyangkut instansi pemerintah masih jarang dilakukan terutama mengenai
keluhan di RSUD Kota Semarang. Karena bagaimanapun juga knowing and
meeting apa yang diharapkan oleh konsumen merupakan hal yang penting
(Parasuraman, Berry dan Zeithaml, 1990). Lebih lanjut lag), Parasuraman, Berry,
dan Zeitahml (1990) dari hasil penelitiannya menemukan lima dimensi yang
digunakan untuk menilai kualitas pelayanan sebuah perusahaan, antara lain :
{angibles  (Keterwujudan),  Keliability =~ (Keandalan),  Responsiveness
(Ketanggapan), Assurance (Keyakinan), dan £Lmpathy (Empati). Fitzsimmons &
Fitzsimmons (1994) juga menyebutkan bahwa kualitas pelayanan atau service
quality dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas
layanan yang nyata-nyata mereka terima atau peroleh dengan layanan yang

sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan. Jika kenyataan lebih dari yang
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diharapkan, maka layanan dapat dikatakan bermutu sedangkan jika kenyataan
kurang dari yang diharapkan, maka dapat dikatakan tidak bermutu ; apabila
kenyataan sama dengan harapan, maka layanan disebut memuaskan. Dengan
demikian, arah penelitian ini adalah untuk mengeﬁhui bagaimana persepsi
konsumen dan manajemen terhadap kualitas pelayanan yang selama im diberikan
oleh RSUD Kota Semarang. Hindiarto (2004) menyebutkan beberapa penyebab
rendahnya kualitas layanan pemerintah terhadap publik, antara lain :

1. Tidak menempatkan masyarakat sebagai customer, tetapi sebagai objek.
Kadang yang terjadi justru terbalik, yaitu masyarakat yang harus melayani
mereka. Hal ini bisa terjadi karena tidak adanya iklim kempetisi, sehingga
mereka akan berpikir : “kalau mau ya ini, kalau tidak mau ya sudah ?7”

2. Penyebab kedua adalah tidak adanya budaya (corporate -culture)
pelayanan dalam setiap instansi pemerintah yang berhadapan langsung
dengan 'kepentingan masyarakat. Tidak adanya budaya organisasi

- khususnya dalam hal pelayanan, tentu saja akan mempengaruhi cara
berpikir, sikap dan perilaku anggota organisast.

3. Penyebab ketiga adalah berkaitan dengan manajemen kinerja, yaitu tidak
adanya standar kinerja pelayanan dan tidak adanya evaluasi kinerja
terhadap setiap karyawan yang terlibat langsung dengan pelayanan publik.
Jika hal ini ada, maka akan sangat mudah untuk mengelola aparat
pemerintah yang bersinggungan langsung dengan pelayanan publik.

4. Penyebab keempat adalah kualitas personal. Menjalankan pekerjaan

pelayanan bukanlah pekerjaan ringan dan mudah, karena harus berhadapan
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; ‘ dengan banyak orang dengan segala karakteristiknya. Maka tentu saja
dibutuhkan kualitas personal yang tinggi pada setiap aparat pemerintah.
Salah satu dimensi kualitas personal ini adalah adanya visi dalam bekerja
Penggunaan persepsi dalam penelitian ini digﬁnakan untuk mengetahui
kondisi sebenarnya yang diharapkan oleh konsumen akan kinerja pelayanan
Rumah Sakit Umum Daerah Kota Semarang. Hochberg (1984) dalam Kustono
(2001:1001), menyatakan bahwa persepsi menunjukkan pengalaman seseorang
dalam menangkap informasi tertentu. Sehubungan dengan hal tersebut, Yeni
(2001:493) menyebutkan persepsi adalah suatu proses pemberian arti kepada
stimulus untuk menafsirkan dan memahami dunia sekitarnya dengan jalan
menyeleksi dan mengorganisir masukan-masukan serta menginterpretasikannya.
Karena setiap orang memberi arti kepada stimulus, maka individu yang berbeda

akan melihat hal yang sama secara berbeda.

1.2. Perumusan dan Batasan Masalah
Melihat begitu banyaknya keluhan atau ketidakpuasan yang masuk ke
RSUD Kota Semarang, maka rumusan masalah yang disampaikan disini adalah :
" “Bagaimanakah persepsi manajemen dan konsumen terhadap kualitas pelayanan
pada RSUD Kota Semarang 7”
1.3. Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui persepsi manajemen dan konsumen terhadap kinerja kualitas

pelayanan pada RSUD Kota Semarang.
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1.3.1. Manfaat Penelitian

1. Memberi masukan bagi RSUD Kota Semarang untuk dapat meningkatkan
kinerjanya khususnya kualitas pelayanan kepada konsumen atau masyarakat
selaku pengguna jasa pada rumah sakit tersebut. |

2. Sebagai tambahan informasi dan referensi bagi pthak yang membutuhkan.

1.4. Sistematika Penulisan
Secara sistematis penulisan skripsi ini dapat dijabarkan sebagai berikut :
Bab 1. Pendahuluan
Pada bab ini dikemukakan latar belakang teoritis mengapa studi ini
dilakukan, perumusan masalah yang dihadapi, tujuan dan sasaran yang
diharapkan melalui studi ini.
. Bab IL Tinjauan Pustaka
Setelah menjelaskan latar belakang dan perumusan permasalahan yang
ada, pada bab ini diuraikan kajian teoritis yang berkaitan dengan
permasalahan yang akan diteliti dalam ruang lingkup materi penelitian.
Bab II1. Metode Penelitian
Pembahasan dalam bab ini meliputi obyek dan lokasi penelitian, populasi
dan sampel, metode pengumpulan data, dan teknik analisis.
Bab IV. Hasil Analisis
Bab ini menguraikan gambaran obyek penelitian, jawaban responden, dan
analisis

Bab V.Kesimpulan dan Saran
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Pada bab ini berisi kesimpulan hasil penelitian serta saran untuk perbaikan

kedepannya, dan keterbatasan penelitian.
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