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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam era globalisasi saat ini, organisasi dituntut untuk
memberikan  jaminan kualitas peningkatan mutu dalam kualitas
pelayanan, pengelolaan dan kemampuan untuk membuat publik percaya
terhadap produk atau jasa yang diberikan. Tidak dipungkiri apabila
konsumen menerima pelayanan yang baik maka mereka akan merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan. Pelayanan yang baik membuat
konsumen percaya terhadap produk atau jasa yang diberikan. Dengan
menjaga kepercayaan publik memberikan apa yang mereka butuhkan dan
memperbaiki apa yang mereka permasalahkan di harapkan bisa membantu
menjaga mutu atau kualitas suatu organisasi.

Perhatian penuh kepada mutu pelayanan diharapkan akan
memberikan dampak positif kepada perusahaan atau lembaga salah
satunya dampak terhadap kepuasan pelanggan. Dampak terhadap
pelayanan yang melalui standart-standart yang mempunyai nilai kepuasan
pelanggan yang lebih. Dengan demikian pelayanan yang memperhatikan
mutu akan menghasilkan pelayanan yang berkualitas.

Meningkatkan mutu tidaklah mudah, diperlukan usaha-usaha yang
keras dan serius. Salah satu cara peningkatan mutu adalah menerapkn
suatu standart manajemen mutu dalam suatu lembaga. Kualitas pelayanan
umum menurut Wyckof yang dikutip Tjiptono, yaitu sebagai berikut':

“Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan. Apabila jasa atau pelayanan yang
diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang
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diharapkan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan baik
dan memuaskan. Jika jasa atau pelayanan yang diterima
melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa atau pelayanan
dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa atau
pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan,
maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan buruk”

Berdasarkan penjelasan yang dipaparkan diatas oleh tiptono maka
dapat diindikasikan bahwa sebuah kualitas pelayanan yang diharapkan
oleh masyarakat sebagai penerima layanan —mengharapkan tingkat
keunggulan dari setiap jasa pelayanan yang didapat dari pelayanan yang
didapatkan sebelumnya. Bila pelayanan yang diberikan melampaui
harapan dari masyarakat pelanggan maka kualitas pelayanan yang
diberikan akan mendapatkan persepsi yang ideal dari para penerima
pelayanan. Pelayanan baru dapat dikatakan berkualitas jika sesuai dengan
harapan, keinginan atau kebutuhan penerima layanan, untuk dapat
mengetahui apakah pelayanan umum yang diberikan pihak rumah sakit
sesuai dengan keinginan atau kebutuhan masyarakat sebagai pengguna
layanan, maka kualitas pelayanan  harus diukur dan dinilai oleh
masyarakat. Hal tersebut juga diungkapkan oleh Tjiptono, yang

menyebutkan bahwa:?

“Citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau
persepsi penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau
persepsi pelanggan. Pelangganlah yang mengkonsumsi dan
menikmati jasa, sehingga merekalah yang seharusnya menentukan
kualitas pelayanan umum. Persepsi pelanggan terhadap kualitas
jasa atau pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas
keunggulan suatu pelayanan.”

Kecenderungan dalam dunia bisnis saat ini mengindikasikan
bahwa persaingan antar perusahaan atau lembaga khususnya bisnis Rumah
sakit dalam merebut peluang pasar semakin ketat dan kompleks. Karena
Rumah sakit merupakan salah satu organisasi di bidang jasa yang bergerak

dalam usaha peningkatan kesehatan masyarakat. Bentuk perhatian

? Fandy Tjiptono, 2004, Strategi Pemasaran, Edisi 2, Penerbit Andi, Yogyakarta, Hal 61



pemerintah atau swasta dalam bidang kesehatan ditunjukkan dengan
didirikannya rumah sakit pada tiap-tiap daerah. Ini dimaksudkan agar
terpenuhinya fasilitas kesehatan kepada konsumen. Konsumen yang
dimaksud di sini ialah pasien dan dapat diartikan semua orang yang
menggunakan jasa pelayanan rumah sakit yang tidak lain jasa pelayanan
kesehatan. Oleh karena itu, rumah sakit harus bisa mengerti apa yang
diinginkan oleh konsumen (pasien) agar nantinya konsumen merasa puas
dengan pelayanan yang ada. Perubahan pelayanan kesehatan yang
bermutu dan berorientasi kepada kepuasan pelanggan merupakan
komitmen seluruh rumah sakit. Oleh karena itu mutu layanan yang
ditawarkan merupakan hal yang penting dalam layanan kesehatan. Namun,
mutu harus berasal dari perspektif konsumen karena mutu layanan

merupakan jasa yang diterima oleh konsumen layanan tersebut.

Dalam beberapa penelitian yang memaparkan tentang penerapan
sistem manajemen mutu Yyaitu skripsi yang ditulis Gut Cahyono dari
Jurusan Manajemen Dakwah IAIN Sunan Ampel Surabaya yang ditulis
tahun 2007. Dengan judul “Implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO
9001:2000 (Study Analisis Tentang Kualitas Pelayanan Pada PT. Bank
Syariah Mandiri Cabang Pembantu Sidoarjo)”’. Dengan hasil kesimpulan
yang diperoleh menyatakan bahwa hasil kualitas pelayanan yang
diterapkan baik Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Syahnni Dian
Nita dari Jurusan Manajemen Bisnis dan Ekonomi Perikanan-Kelautan
Institut Pertanian Bogor yang ditulis tahun 2006. Dengan judul “Kajian
Penerapan Manajemen Mutu Terpadu Di CV Banyu Biru Kebayoran
Lama, Jakarta Selatan”. Menghasilkan kesimpulan penerapan konsep
Manajemen Mutu dikatakan baik dan mutu telah menjadi komitmen
perusahaan. sebagaimana penelitian tersebut penerapan mutu yang baik,
yang diinginkan semua konsumen sehingga semua perusahaan ataupun
organisasi berlomba untuk memperbaiki mutu demi memperoleh kepuasan

pelanggan. Apalagi di era globalisasi seperti sekarang ini, diperlukan



kondisi tetap unggul karena pada dasarnya era globalisasi sulit untuk
diantisipasi. Perubahan lingkungan yang terjadi sangat cepat dan sulit
untuk diduga, kepekaan yang lebih besar terhadap peluang dan hambatan
yang akan ditemui sangatlah penting. Terutama Peningkatan pelayanan
kesehatan dapat diwujudkan dengan tindakan-tindakan yang diambil
rumah sakit dalam hal melayani kebutuhan konsumen (pasien) dalam hal
pelayanan kesehatan. Makin sempurna kepuasan tersebut, makin baik pula

mutu pelayanan kesehatan.

Globalisasi diyakini-menyediakan sejumlah peluang, tetapi juga
menciptakan sejumlah tantangan, misalnya ketika akan melakukan
pengambilan keputusan tentang lokasi fasilitas jasa di suatu tempat, harus
melakukan analisis peluang dan tantangan yang ada. Dalam situasi
persaingan global yang semakin kompetitif persoalan kualitas produk
menjadi isu sentral bagi setiap perusahaan atau organisasi. Kemampuan
masing-masing perusahaan untuk menyedikan produk atau pelayanan yang
berkualitas akan menjadi snjata untuk memenangkan persaingan, karena
dengan memberikan pelayanan atau produk yang berkualitas, kepuasan

konsumen akan tercapai.

Seperti di Rumah Sakit Rahman Rahim  Sukodono walaupun
berdirinya di daerah pinggiran, akan tetapi sejak berdirinya hingga
sekarang mengalami kemajuan yang sangat pesat. Dengan adanya
peningkatan mutu pelayanan kesehatan, dilihat dalam perkembangan
rumah sakit tersebut sebagai rujukan rumah sakit lainnya, selain itu
banyak konsumen (pasien) yang mempercayakan pengobatan di rumah
sakit tersebut. Dan sarana prasarana yang dimiliki termsuk lengkap dan
dapat memenuhi kebutuhan pasien. Perkembangannya menggambarkan
bahwa rumah sakit tersebut sangat memperhatikan arti penting manajemen
mutu kualitas sebagaimana akan berpengaruh atas kepuasan pelangan.
Sehingga banyak yang mempercayakan pengobatan terhadap pihak Rumah

Sakit tersebut. Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti mengambil judul



skripsi “Implementasi Manajemen Mutu Pelayanan Rumah Sakit

Rahman Rahim Sukodono”

. Rumusan Masalah

1.

Bagaimana penerapan manajemen mutu pelayanan pada Rumah Sakit
Rahman Rahim Sukodono?

Apa saja faktor-faktor yang menghambat penerapan manajemen mutu
pelayanan Rumah Sakit Rahman Rahim Sukodono?

. Tujuan Penelitian

1.

Mendiskripsikan penerapan manajemen mutu pelayanan pada Rumah
Sakit Rahman Rahim Sukodono untuk memenuhi kepuasan pelanggan.
Menyebutkan faktor-faktor yang menghambat penerapan manajemen

pelayanan Rumah Sakit Rahman Rahim Sukodono.

. Manfaat Penelitian

1.

2.

Manfaat Teoritis
Memberikan sumbangsih pemikiran tentang penerapan mutu
pelayanan pada Rumah Sakit Rahman Rahim Sukodono dan untuk
mendapatkan teori-teori penerapan yang sesuai.
Manfaat Praktis
Sebagai bahan masukan atau referensi bagi Rumah Sakit lain yang
belum menggunakan teori Manajemen mutu pelayanannya. Selain itu
memberikan gambaran bagi pembaca pada umumnya tentang

penerapan mutu pelayanan pada suatu perusahaan atau yayasan.



D. Definisi Konsep
1. Pengertian Implementasi

Penerapan, pelaksanaan atau perihal mempraktekan teori,
konsep, kebijakan atau inovasi dalam suatu tindakan praktis
sehingga memberikan dampak, baik berupa perubahan,
pengetahuan  keterampilan maupun nilai dan sikap.?
Impelentasi juga dapat diartikan suatu tindakan atau
pelaksanaan dari sebuah rencana yang sudah disusun secara
matang dan terperinci. Implementasi biasanya dilakukan

setelah perencanaaan sudah dianggap fix.

2. Pengertian Manajemen Mutu Pelayanan

Menurut Fandy Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta
ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan
konsumen.* Kualitas pelayanan (service quality) dapat
diketahui dengan cara membandingkan persepsi para
konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima atau
peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka
harapkan atau inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan
suatu perusahaan. Jika jasa yang diterima atau dirasakan
(perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. jika
jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas.
Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk.

Pengertian yang lebih rinci tentang kualitas diberikan oleh

Tjiptono, setelah melakukan evaluasi dari definisi kualitas
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beberapa pakar, kemudian Tjiptono menarik 7 (tujuh) definisi

yang sering dikemukakan terhadap konsep kualitas, definisi-

definisi kualitas menurut Tjiptono tersebut, adalah sebagai
berikut®:

a.
b.

C.

Kesesuaian dengan persyaratan atau tuntutan
Kecocokan untuk pemakaian

Perbaikan atau penyempurnaan berkelanjutan

Bebas dari kerusakan atau cacat

Pemenuhuan kebutuhan pelanggan semenjak awal dan
setiap saat

Melakukan segala sesuatu secara benar semenjak awal

Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan.

Dari pengertian tersebut tampak bahwa, disamping kualitas

itu menunjuk pada pengertian pemenuhan standar atau

persyaratan tertentu, kualitas juga mempunyai pengertian

sebagai upaya untuk melakukan perbaikan dan penyempurnaan

secara terus menerus dalam pemenuhan kebutuhan pelanggan

sehingga dapat memuaskan pelanggan.

A. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan dan penelitian kualitatif ini, disusun untuk

lebih teratur dan tertib mengenai hubungan antara bab | dengan bab-bab

yang berikutnya. Dalam penelitian ini, peneliti membagi sistematika

pembahasan menjadi lima bab yaitu :

BAB |

: Pendahuluan
Bab ini yang berisikan latar belakang masalah,

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat
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BAB Il

BAB Il

BAB IV

BAB V

penelitian  definisi  konsep dan sistemakia

pembahasan.

: Kajian Teoritik

Bab ini berisikan pembahasan tentang penelitian

terdahulu yang relevan dan kerangka teori.

: Metode Penelitian

Bab ini berisikan pembahasan tentang pendekatan
dan jenis penelitian, lokasi penelitian, jenis dan
sumber-sumber data, tahap-tahap penelitian, teknik
pengumpulan data, teknik analisa data, teknik

validitas data.

: Hasil Penelitian

Bab ini berisikan pembahasan tentang gambaran
umum obyek penelitian, penyajian data dan

pembahasan hasil penelitian (analisis data ).

: Penutup

Bab ini berisikan penutup yang meliputi
kesimpulan, saran-saran, rekomendasi  dan

keterbatasan penelitian.



