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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Persaingan mencakup semua penawaran dan produk subsitusi yang 

ditawarkan oleh pesaing baik yang aktual maupun yang pontensial yang mungkin 

dipertimbangkan pembeli. Diikuti perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi 

menjadikan  perusahaan  harus lebih  berhati - hati  dalam  menyikapi persaingan 

yang ada  mereka  dituntuk  agar  lebih inovasi  dan kreatif dalam  mengelolah 

perusahaanya agar dapat bertahan dalam dunia bisnis serta strategi khusus agar 

pelangan tidak berpaling  kepada pesaingnya,tatapi dalam perubahan dalam dunia 

usaha yang semakin cepat bagaimana perusahaan menarik pelangan dan 

mempertahankan agar perusahaan tersebut bertahan dan berkembang.perkembangan 

dunia saat ini mengalami proses perubahan yang sangat pesat dan hal ini dialami 

oleh seluruh aspek kehidupan manusia,salah satu dari aspek itu adalah dalam dunia 

pemasaran yang juga mengalami persaingan (hypercompetitive).selain  itu kondisi 

pasar juga semakin berbagi-bagi ,keadaan seperti memberikan peluang bagi setiap 

konsumen dalam memenuhi kebutuhan dengan begitu banyak pilihan sesuai dengan 

keinginannya. karena itu konsentrasi pemasaran tidak lagi sekedar bagaimana 

produk  itu  telah  sampai pada pasien tetapi lebih focus  kepada apakah produk itu 

telah dapat memenuhi permintaan pasien (Prasasti,dkk.2003).  

Kepuasan pasien merupakan aspek kunci perawatan kesehatan dan telah 

ditujukan bahwa ada hubungan yang kuat antara petugas kesehatan dan kepuasan 

pasien(WHO,2017). Di Indonesia, bidang kesehatan yang paling terpengaruh oleh 

dampak globalisasi, yakni antara tenaga kesehatan ,industri  kesehatan dan asurans 

kesehatan industri farmasi, alat kesehatan dan asuransi kesehatan.Efisien Mutu diera 

sekarang merupakan kepuasan bagi setiap pasien. Pemberian jasa juga guna 

merasakan  puas dengan  pelayanan dengan mutu yang berkualitas,terlebih bidang 

kesehatan .Manjemen pelayanan kesehatan merupakan unit organisasi pelayanan 

kesehatan terdapan dengan misi sebagai pusat pengembangan pelayanan kesehtan 

secara menyeluruh.Penerapan fungsi manajemen perencanaan ,pengorganisasian 

pengerakan pelaksanaan,pengawasan dan evaluasin.Tujuan pelayanan kesehatan 

adalah agar tercapain derajat masyarakat yang memuaskan harapan dan  kebutuhan 

derajat masyarakat yang memuaskan harapan dan kebutuhan  derajat  masyarakat, 

melalui  pelayanan yang efektif  oleh pemberi pelayanan yang memuaskan, melalui 

pelayanan yang efektif oleh pemberi  pelayanan  yang memuaskan harapan dan 

kebutuhan pemberi pelayanan yang memuaskan harapan dan kebutuhan pemberi 

pelayanan,pada pelayanan  yang diselenggarakan secara efisien (Hardjo,2014). 
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Pelayanan kesehatan merupakan bentuk pelayanan yang diberikan kepada pasien 

oleh suatu multi disiplin. Pelayanan kesehatan pada masa kini sudah merupakan 

industri  jasa kesehatan utama bertangung jawab terhadap penerima jasa pelayanan 

kesehatan (Malik, 2017). 

Sehinga untuk meningkatkan mutu pelayanan demi memberikan kepuasan 

pada pasien perlu diperbaiki karena semakin berkembang jaman dan menuntut 

kualitas pelayanan yang lebeih baik,aman,dan terjamin.kesenjangan yang terjadi 

dimasyarakat menjadikan lebih sensitive dalam memiliki layanan kesehatan yang 

ada didaerahnya.bagi masyarakat menengah keatas atau kalangan menengah 

kebawa.penelitian kepuasan pasien menjadi penting dilakukan bersamaan dengan 

pengukuran dimensi kualitas pelayanan kesehatan dipolindes semboro.sehingga 

kemauan dan keinginan pasien dapat diketahui untuk meningkatkan kepuasan 

pasien.polindes desa semboro menyediakan dan menyelengarakan supaya pelayanan 

kesehatan yang bersifat penyembuhan pasien menyelengarakan supaya pelayanan 

kesehatan yang bersifat penyembuhan pasien,menjual produk tidak harus dalam 

bentuk barang tapi juga berbentuk jasa.salah satu objek penelitian ini yang diambil 

adalah pasien rawat jalan dan inap ,ibu bersalin didesa semboro.lokasi tempat  

penelitian ini diambil didesa semboro,polindes desa semboro,kecamatan 

semboro.kabupaten jember. 

 Menurut Zaithaml-Parasuraman-Berry (2012).untuk mengetahui kualitas 

pelayanan yang diasakan secara nyata oleh konsumen,ada indikator ukuran kepuasan 

konsumen  yang terletak pada 5 demensi kualitas pelayanan menurut apa yang 

dikatakan konsumen.kelima demesnsi serviqual itu mencakup beberapa sub demensi  

sebagai berikut :  

a. Tangbles  

Kualitas pelayan yang berupa sarana fisik perkantoran,komputerisasi 

administrasi ,ruang tunggu dan tempat informasi .dimensi berkaitan  

degan kemoderan peralatan yang digunakan,dayatarik fasilitas yang 

digunakan,kerapian petugas serta kelengkapan peralatan penunjang. 

b. Reliability  

Kemampuan atau keandalan untuk menyediakan layanan yang 

terpercaya.dimensi ini berkaitan dengan janji menyelesaikan suatu 

penanganan keluhan konsumen,kinerja pelayanan yang tepat  menyediakan 

pelayanan sesuai waktu yang dijadikan serta tuntutan pada kesalahan 

pencatata. 

c. Responsiveness 

Kesanggupan untuk membantu dan menyediakan pelayanan secara  

cepat dan tepat serta tanggap terhadap keinginan konsumen.demensi 

responsiveness mencakup antara lain pemberitahan petugas kepada 

konsumen tentang pelayanan yang diberikan pemberian pelayanan dengan 
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cepat,kesediaan petugas memberi bantuan kepada konsumen serta petugas 

tidak pernah merasa sibuk untuk melayani konsumen. 

d. Assurance  

Kemampuan dan keramahan serta sopan santun pegawai dalam meyakinkan 

kepercayaan konsumen.demensi asuransi berkaitan dengan perilaku petugas 

yang tetap percaya diri pada konsumen perasaan aman kosumen dan 

kemampuan ilmu pengetahuan petugas untuk menjawab pertanyaan 

konsumen. 

e. Emphaty  

Sikap tegas penuh perhatian dari pegawai terhadap konsumen.dmensi 

empaty memuat antara lain pemberian perhatian individual kepada 

konsumen, pelayanan yang melekat dihati konsumen dan petugas yang 

memahami kebutuhan spesifik dari pelanggan 

     Berkembang era servqual juga memberi inspirasi pemerintahan Indonesia 

untuk memperbaiki dan meningkatkan kinerja pelayanan sektor publik.salah satu 

produk peraturan pemerintah terbaru tentang pelayanan publik yang telah 

dkeluarkan untuk melakukan penelitian dan evaluasi terhadap kinerja unit pelayan 

publik intansi pemerintahan adalah Keputusan Manteri Pandayagunaan Apratur 

Negara Nomor: KEP-25M. PAN/2/2004 tanggal 24 Februari 2004 tentang pedoman 

penyusunan indeks kepuasan masyarakat unit pelayanan intansi pemerintahan. 

Meliputi 14 (empat belas) unsur yang diberlakukan untuk semua jenis pelayanan  

indek kepuasan masyarakat dengan tujuan untuk mengetahui tingkat kinerja unit 

pelayanan secara berkala,sebagai bahan untuk menetapkan kebijakan dan indikator 

dalam rangka peningkatan kualitas  pelayanan publik selanjutnya  antara lain: 

1. Prosedur Pelayanan 

2. Persyaratan Pelayanan 

3. Kejelasan Petugas Pelayana 

4. Kedisiplinan Petugas Pelayanan 

5. Tangung Jawaban Petugas Pelayanan 

6. Kemampuan Petugas Pelayanan  

7. Kecepatan Pelayanan 

8. Keadilan dapatkan pelayanan  

9. Kesopanan dan keramahan petugas  

10.  Kewajiban biaya pelayanan 

11. Kepastian biaya pelayanan 

12. Kepastian jadwal pelayanan  

13. Kenyamanan lingkungan 

14. Keamanan pelayanan 
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Judul Analisis Tingkat Kepuasan Pasien Berdasarkan Kualitas Layanan Pada 

Polindes Desa Semboro Jember.merupakan suatu metode yang digunakan untuk 

mengetahui kepuasan pelanggan dengan cara mengukur tingkat kepentingan dan 

tingkat pelaksanaannya.tingkat kepentingan merupakan seberapa penting atribut 

pelayanan perusahaan bagi pelanggan sedangkan tingkat pelaksanaan adalah kinerja 

yang dilakukan perusahaan.Metode Importance Performance Analysis (IPA). 

Pertama kali diperkenalkan oleh Martilla dan James 1997 dengan tujuan untuk 

mengkur hubugan antara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas 

produk/jasa yang dikenal pula sebagai quadrant  analysis (Achmad, 2013).  

Keungulan metode IPA ini dengan metode yang lain yaitu dimana pihak 

Polindes Semboro dapat mengambil tindakan secara cepat dan tepat dalam 

mengatasi pelayanan yang diberikan dapat memuaskan pasien. Hasil peneliti (Palero 

,2017) Kualitas layanan jasa pun harus dianalisis lebih dalam  menggunakan Metode 

Importance Performance Analysis untuk mengetahui atribut mana saja dari setiap 

dimensi kualitas layanan yang harus dipertahankan dan atribut mana saja yang harus 

ditingkatakan kepentingan tingkat kinerja terhadap kepuasan konsumen layanan 

didevisi Day Trans Exsecutive Shuttle,adalah 91,3%,karena nilai CSI nya >50% 

maka dapat dikatakan bahwa konsumen dari pengguna jasa merasa puas.menurut 

Nurfarida (2015) Importance-Performance Analysis ( I-P Analysi) Terhadap 14 

unsur pelayanan dapat ditemukan bahwa dengan I-P Analysis dapat ditentukan 

unsur-unsur apa yang menjadi prioritas,unsur yang dipertahankan unsur yang tidak 

menjadi prioritas untuk segera di benani dan yang terakhir unsur yang sudah baik 

namuntidak menjadi unsur yang penting bagi pelanggan. 

Sedangkan menurut  Hariany (2014)metode yang digunakan tingkat 

kesesuaian antara kinerja dan harapan untuk tingkat kepentingan masyarakat 

penguna jasakepuasan masyarakat (IKM) dihitung dengan mengunakan nilai rata-

rata tertimbang masing-masing unsur pelayanan sesuai dengan keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara No.25 Tahun 2004,hasil penelitian pengukuran 

kepuasan masyarakat menunjukan kualitas pelayanan yang diberikan puskesmas 

kurang baik,berdasarkan nilai rata-rata unsur dari masing-masing unit pelayanan 

pada puskesmas .beberapa unsur pelayanan yang harus diperioritaskan seperti unsur 

kecepatan pelayanan,dan kedisiplinan karena pada kenyataan masyarakat masih 

merasa kurangnya kedisiplinan pegawai puskemas dalam melayani 

masyarakat.peneliti terdahulu Ayu (2018) mengukur kepuasan dengan Importance 

Performance Analysis (IPA) melalui analisis perdemensi dan analisis kuadrat dua 

demensi yaitu bukti bukti langsung (tangibles) dan daya tanggap (responsiveness) 

memiliki nilai yang kecil pada nilai kinerjanya dibandingkan nilai kepentingan 

pasien dan CSI menunjukan nilai dari 82% yang berarti pasien rawat jalan puas 
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terhadap kinerja RSIA NUN  di Surabaya. menujukan 11 atribut menjukan ketidak 

sesuaian antara kinerja dan kepentingan, menunjukan atribut bukti langsung dengan 

nilai kinerja 3,13 dan nilai kepentingan 4,51, sedangkan nilai kinerja 3,19 ,dan nilai 

kepentingan 4,84.secara kinerja masih kurang dan menjadi perioritas pertama dalam 

perbaikan untuk menaikan tingkat kepuasan pasien.Berdasarkan lima penelitian 

terdahulu,pengukuran tingkat kepuasan pelanggan dari objek yang berbeda dengan 

mengunakan metode IPA,maka dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pelangan 

.Dan metode CSI menujukan nilai diats 82 atau terletak  diantara  nilai kinerja 3,13 

dan nilai kepentingan 4,51, sedangkan nilai kinerja 3,19 ,dan nilai kepentingan 4,84 

.Tujuan penelitian ini untuk mengukur index kepuasan pelanggan dengan objek 

yang berbeda yaitu mengunakan Polindes Semboro Jember.Polindes  merupakan 

suatu pelayanan jasa kesehatan dan salah satu bentuk peran serta masyarakat dalam 

menyediakan pertolongan bersalin dan pelayanan rawat jalan  kesehatan untuk 

masyarakat  dan sarana tersebut dibutuhkan masyarakat namun belum ditunjang 

perilaku pemanfaatan polindes,walaupun lokasi dapat dijangkau oleh masyarakat 

serta. krateristik individu memiliki pengaruhterhadap pelayan polindes biaya yang 

mudah dijangkau desa semboro dan polindes salah satu bentuk peran serta 

masyarakat didalam menyediakan tempat pelayanan pasien dan terselengaranya 

promosi kesehatan dan terwujudnya masyarakat  sehat didesa semboro,pelayanan 

kesehatan dasar yang dilaksankan oleh pasien dan tenaga kesehatan,lokasi dapat 

dicapai dengan mudah oleh pasien.Berdasarkan Survey Yang Dilakukan Di Polindes 

Semboro ,Berikut Ini Data Jumlah Pengunjung Baru Pasien Rawat Inap Dan Jalan 

Di Polindes Semboro Kabupaten Jember Tahun 2018. 
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                Tabel : 1.1 

Jumlah Kunjungan Polindes Semboro  

                 Tahun 2018 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        

 

 

Sumber :Pusat Data Kunjungan Polindes Semboro Tahun 2018 

Data pasien diatas menunjukan bahwa jumlah pasien dari tahun 2018 

mengalami peningkatan.ada beberapa kemungkinan yang menyebabkan jumlah 

pasien yang meningkat,antara lain karena pelayanan yang diberikan cukup 

memuaskan seperti fasilitas yang cukup memadai tanggapnya penaganan medis 

terhadap pasien. Kemungkinan  bertambah kepercayaan pasien dan komunikasi yang 

baik antara perawat atau bidan dengan pasien secara baik penanganan keluhan yang 

diberikan terhadap pasien akan menimbulkan dampak positif bagi polindes 

semboro.Kondisi polindes semboro yang  harus diperhatikan,keluhan bagi penyedia 

layanan kesehatan  adalah bagaimana menangkap dan  menggunakan informasi 

untuk secara produktif meningkatkan kualitas dan pelayanan .dapat disimpulkan 

bahwa jumlah pasien Polindes Semboro priode bulan januari hingga oktober 

mengalami kenaikan dan penurunan yang tidak segnifikan.tingkat  pelayanan 

polindes semboro tiap bulan mengalami kenaikan pada bulan oktober dan jumlah 

pelayanan pasien terendah pada bulan januari,titik perkembangan jumlah 

pengunjung pasien pelayanan pada polindes semboro terjadi pada bulan Agustus 

sampai Oktober.jumlah pengunjung pasien terbanyak bulan oktober polindes 

semboro memiliki acara penyuluhan kesehatan ,yang teryata dapat membuat wilayah 

BULAN  RAWAT  

INAP  

RAWAT JALAN  

Januari 2 24 

Februari 4 37 

Maret 3 50 

April 4 70 

Mei 5 82 

Juni 5 84 

Juli 5 88 

Agustus 6 105 

September 8 161 

Oktober 10 199 

Jumlah 52 900 

TOTAL 952  
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tersebut berpastisipasi dan berkunjung berobat pada bulan ini.selain acara yang 

diadakan oleh polindes semboro. 

pasien  mengalami kenyamanan dalam pelayanan polindes strategi yang 

dilakukan mempertahankan kualitas pelayanan,tanggung jawab,kedisiplinan petugas 

pelayanan ,kecepatan pelayanan,kesopanan dan keramahan kepada pasien ,kepastian 

jadwal pelayanan,kenyamanan lingkungan,dan keamanan lingkungan yang 

menimbulkan kualitan pelayanan polindes pada pasien.untuk itu peneliti merasa 

tertarik untuk melakukan mengukur tingkat kualitas pelayanan pada polindes 

semboro jember. objek yang dipilih adalah polindes semboro dimana service quality 

dan model kualitas jasa pada pelayanan pasien dalam kontes jasa bersifat intagibel 

dan lebih merupakan proses yang dialami pelanggan secara subjektif dimana 

aktifitas pelayanan dilakukan bersamaan proses tersebut berlangsung yang meliputi 

serangkaian antara pelanggan dan penyedia jasa.sedangkan penelitian terdahulu 

mengukur tingkat kepuasan  pada pelayanan kesehatan yang bermutu sesuai dengan 

tingkat kepuasan pasien. 

penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan kependudukan 

dengan indikator pelayanan public pada kepuasan dan kualitas pelayanan pasien  

polindes semboro jember. 
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1.2 Perumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan,maka rumusan masalah 

dalam peneliti ini  yaitu : 

1. Bagaimana Customer Satisfaction Index (CSI) pada Polindes Semboro 

Jember? 

2. Bagaimana Tingkat Kepuasan Berdasarkan importance performance 

analysis (IPA) pada Polindes Semboro jember? 

 

1.3   Tinjaun pustaka  

Berdasarkan latar belakang dan perumusam masalah di atas maka tujuan 

dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui Customer Satisfaction Index (CSI) pada Polindes 

Semboro Jember. 

2. Untuk mengetahui Tingkat Kepuasan  Berdasarkan  importance  

    performance analysis (IPA) pada Polindes Semboro Jember. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

a. Bagi Penulis  

Penelitian diharapkan bermanfaat sebagai alat mengaplikasikan ilmu yang 

telah di peroleh diperguruan tinggi dan menambah pengetahuan serta studi 

kepustakaan dalam bidang pemasaran jasa. 

b. Bagi Perusahaan  

Penelitian diharapkan memberikan manfaat bagi polindes semboro agar bisa 

menjadi bahan masukan dalam meningkatkan pelayanan,kepercayaan pada 

pasien  dan meningkatkan komitmen ,komunikasi yang baik sehingga dapat 

tercapainya suatu loyalitas. 

c. Bagi Almamater  

Hasil penelitian ini di dapat dijadikan daftar bacaaan untuk menambah 

pengetahuan dan wawasan,khususnya almamater  Prodi Manajemen 

Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember dan untuk dapat 

menjadi acuan peneliti lainnya. 

 


