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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam era globalisasi ini persaingan bisnis ini sangat tajam, baik di pasar
nasional maupun di pasar internasional. Untuk memenangkan persaingan,
perusahaan harus mampu memberikan kepuasan’ maupun Handling
Complaint yang lebih baik dari pesaingnya.

Dalam setiap perusahaan mempunyai tujuan hidup dan berkembang,
tujuan tersebut hanya dapat dicapai melalui usaha mempertahankan dan
meningkatkan tingkat keuntungan perusahaan dalam meningkatkan kepuasan

pelanggan.’?

Pelanggan bisa merasa tidak puas kalau kebutuhan dan
harapannya tidak dipenuhi. Pelanggan akan sangat puas kalau apa yang
dialami lebih baik dari yang diharapkan dan akan kecewa kalau terjadi
sebaliknya. 4

Pada industri jasa, bahwa Handling Complaint secara efektif juga
memberikan peluang untuk mengubah seorang pelanggan yang tidak puas

menjadi pelanggan produk/jasa perusahaan yang puas . sehingga harapan

pelanggan perlu ditangani secara cepat dengan cara tepat sehingga pelanggan

2 J. Supranto, 2001, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, Rineka Cipta, Jakarta, hal.1
3. Sofjan Assauri, M. B. A, 2004, Manajemen Pemasaran, Raja Grafindo Persada, Jakarta, hal. 167
4 J. Supranto, 2001, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, Rineka Cipta, Jakarta, hal. 5
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merasa puas terhadap Handling Complaintnya.’

Dalam buku yang ditulis
Christopher H. Loveloch dan Lauren K.Wright, “dijelaskan mengenai studi
TARP tentang Penanganan Komplain bahwa mendorong seorang Manajer
dalam sebuah perusahaan jasa untuk mempertimbangkan dampak pelanggan
yang kecewa, khususnya pelanggan yang merasa tidak puas”.® Sedangkan
yang di maksud Complain secara sederhana bisa diartikan sebagai ungkapan
ketidakpuasan atau kekecewaan.” Dengan itu dalam Handling Complaint dari
Customer harus tepat dan hati-hati dengan sifat serta komunikasi yang baik,
lemah lembut, sabar, memberi simpati dengan permintaan maaf dan
menangani kompalin dengan cepat dan segera mencari solusi terbaik agar
masalah yang timbul segera teratasi.® Terkait dengan apa yang dilakukan
manusia termasuk sifat dalam menangani komplain dan kegiatan ekonomi
merupakan satu bidang perilaku manusia yang penting. tidak mengherankan

jika sejak dahulu etika juga menyoroti ekonomi ° termasuk bersifat lemah

lembut dalam beretika.

5 Yessi Artanti dan Lestari Ningsih, 2010, Pengaruh Penanganan Keluhan Terhadap Loyalita
Nasabah PT.BANK Muamalah Indonesia Tbk Cabang Surabaya dengan Kepuasan Nasabah Sebagai
Variabel Perantara, Jurnal Manajemen dan Bisnis, vol.14, no.2, diakses pada mei 2015 dari
https://publikasiilmiah.ums.ac.id

¢ Christopher H. Loveloch dan Lauren K.Wright, 2005, Manajemen Pemasaran Jasa, Indeks,
Indonesia, hal. 145

7 Fandy Tjiptono, Ph.D, 2014, Pemasaran Jasa, ANDI, Yogyakarta, hal.446

8 Yessi Artanti dan Lestari Ningsih, 2010, Pengaruh Penanganan Keluhan terhadap Loyalita Nasabah
PT.BANK Muamalah Indonesia Tbk Cabang Surabaya dengan Kepuasan Nasabah sebagai Varibel
Perantara, Jurnal Manajemen dan Bisnis, vol.14, no.2, diakses pada mei 2015 dari
https://publikasiilmiah.ums.ac.id

® Mokh. Syaiful Bakri Abdussalam, 2012, Sukses Berbisnis ala Rosulullah SAW, Erlangga, Jakarta,
hal. 61



13

Dalam Al-qur’an surat Ali Imron Ayat 159 dijelaskan untuk berlaku baik

dalam menangani komplain dengan lemah lembut kepada pelanggan ( pasien

).
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Artinya: maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu lemah lembut terhadap
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka
menjauhkan diri dari aekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka |,
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka
dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang
yang bertawakkal kepada-Nya. ( QS Ali Imron : 159 ) '°

Ayat diatas menerangkan bahwa sebagai umat mukmin seharusnya
bersikap lemah lembut terhadap sesamanya ( pasien ). Jika sorang mukmin
tidak bersikap lemah lembut terhadap sesama ( pasien ) , maka mereka akan
menjauh sehingga keinginan dan tujuan tidak akan tercapai. Sifat lemah

lembut ini adalah sebagi wujud dari Handling Complaint dalam memuaskan

10 Al-Qur’an terjemah
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pelanggan ( pasien ). Dengan perlakuan lemah lembut maka pelanggan
(pasien ) akan merasa nyaman dan mudah dalam menyampaikan
komplainnya, namun sebaliknya sikap jika sikap pemarah dan keras hati yang
diberikan maka pelanggan ( pasien ) akan merasa takut dan tidak nyaman
ketika menyampaikan komplain terhadap keinginan yang diharapkan sehingga
mereka akan berpindah ke Rumah Sakit lain yang memberikan Handling
Complaint yang lebih baik.

Dengan Handling Complaint yang baik dan efektif perasaan puas akan
muncul. Kata “ kepuasan atau satisfaction “* berasal dari bahas latin “ satis “ (
Artinya cukup baik, memadai ) dan “ facio “ ( melakukan atau membuat ).
Secara sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai upaya penenuhan sesuatu
atau membuat sesuatu memadai.!' Dalam bukunya Fajar Laksana kepuasan
adalah harapan sama dengan kenyataan, kemudian menurut Kotler kepuasan

13

konsumen ( pasien ) yaitu “ customer satisfaction is the outcome felt by
buyers who have experienced a company performance that has fulfilled
expectations”. Maksunya yaitu menyangkut komponen harapan dan kinerja /

hasil yang dirasakan. !> Dari devinisi diatas, kepuasan merupakan fungsi dari

kesan kinerja dan harapan. Jika knerja dibawah harapan, pelanggan tidak

! Fandy Tjiptono, Ph.D, 2014, Pemasaran Jasa, ANDI, Yogyakarta, hal. 353
12 Fajar Laksana, 2008, Manajemen Pemasaran; Pendekatan Praktis, Graha Ilmu, Yogyakarta, hal.9
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puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi
harapan, pelanggan amat puas atau senang.'?

Tingkat kepuasan pelanggan ( pasien ) akan berdampak pada pendapatan
lembaga perusahaan dimana masyarakat memiliki pilihan kemana mereka
hendak mendapatkan produk yang lebih baik, kepuasan dapat mendukung
keperluan masa depan, dapat meningkatkan efisiensi operasional, dan dapat
meningkatkan ukuran kinerja. '* Upaya menciptakan kepuasan pelanggan (
pasien ) sangat dibutuhkan. Setrategi yang banyak diterapkan adalah
melakukan riset kepuasan pelanggan ( pasien ), merancang sistem komplain
dan saran, dan menjalin relationship marketing. Untuk mencapai kepuasan ada
setrategi yang tak kalah pentingnya, yaitu Handling Complaint yang efektif.!>

Jika Handling Complaint tidak dilakukan dalam sebuah perusahaan akan
menimbulkan masalah yang berkepanjangan dengan akhirnya si pelanggan
akan lari dan hal in1 bisa menjatuhkan nama baik perusahaan tersebut. Bagi
penyedia jasa khususnya, kegiatan Handling Complaint. Dengan seperti itu
pelanggan ( pasien ) akan merasa puas dengan pelayanannya.'®

Saat ini banyak sekali perusahaan termasuk perusahaan jasa yang
menyatakan kepuasan pelanggan sebagi tujuan perusahaan. Dalam hal ini

banyak ragam cara penyampaiannya, ada yang merumuskannya “ kepuasan

13 Philip kotler, 1997, Manajemen Pemasaran jilid 1, PT prenhallindo, Jakarta, hal. 36

4 Nandan Limakrisma.,MM.,CQM dan Dr.Ir. Wilhelmus Hary Susilo., MM., IAI, 2012, Manajemen
Pemasaran Teori dan Aplikasi dalam Bisnis, Mitra Wacana Media, Jakarta, hal. 99

15 Fandy Tjiptono, 2008, Strategi Bisnis Edisi ke-3, ANDI, Y ogyakarta, hal. 39

16 Novie Indrakusuma, 2011,Penerapan Strategi Public Relations Penanganan Keluhan di Rumah
Sakit JIH Yogyakarta, tugas akhir (online), yang diakses pada mei 2015 dari http://core.ac.uk.
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13

pelanggan adalah tujuan kami “. Dan “ pelanggan adalah jasa”. Meski
demikian, tidaklah mudah untuk mewujudkan secara total, apalagi pelanggan

yang dihadapi saat ini berbeda dengan pelanggan yang lalu.!”

Perusahaan jasa merupakan jenis perusahaan yang kegiatan utamnya
menjual jasa pada pelanggan ( pasien ).'* Sedangkan jasa sendiri merupakan
aktivitas, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual.'” Seperti
halnya pada Rumah Sakit Semen Gresik yang dirintis dan dimulai dengan unit
balai pengobatan Semen Gresik yang didirikan tahun 1962 merupakan Pusat
biaya yang di kelola secara langsung dibawah manajemen PT Semen Gresik
dengan tugas pokok memelihara kesehatan karyawan Semen Gresik dan
keluarganya. Unit inilah yg menjadi cikral bakal Rumah Sakit Semen Gresik.
Pengembangan komunitas dan masyarakat khususnya untuk daerah Gresik
dan prinsip-prinsip profesionalisme dan efisiensi telah mendorong manajemen
PT Semen Gresik untuk melakukan perubahan-perubahan mendasar terhadap
Fungsi dan sistem pengolahan kesehatan yaitu dengan meningkatkan status
balai pengobatan menjadi Rumah Sakit dengan pola manajemen yang terpisah
terbuka. melayani masyarakat umum dan swadana Pada tahun 1994
terwujudlah Sumah Sakit Semen Gresik yang dikelola secara langsung oleh

suatu badan hukum yang lepas dari manajemen PT Semen Gresik terbentuk

17 Fandy Tjiptono, 2001, Manajemen Jasa, ANDI, Yogyakarta, hal. 145
8 Ibid, hal. 45
19 Fandy Tjiptono, 1997, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, ANDI, Yogyakarta, hal. 23
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yayasan dengan nama yayasan Rumah Sakit Semen Gresik kemudian pada
tangga 29 juli 2002 berubah nama menjadi yayasan Cipta Nirmala Semen

Gresik .20

Perkembangan selanjutnya pada awal tahun 2003 Rumah Sakit dan unit
usaha lain yang berkembang bersama seperti empat unit usaha apotik
poliklinik balai pengobatan di tuban dan optik di kelola dalam bentuk badan
hukum perseroan terbatas dengan nama PT Cipta Nirmala. Struktur
kepemilikan perseroan terbatas adalah Yayasan Cipta Nirmala Semen Gresik
sebagai pemilik mayoritas dan koprasi wreda sejahtera Semen Gresik sebagai
pemilik minoritas. Letak Rumah Sakit Semen Gresik di JI.R.A Kartini

No0.280. Gresik. 611112!

Dengan latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka penulis
bermaksud meneliti lebih lanjut tentang bagaimana pengaruh Handling

Complaint terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit Semen Gresik.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti dapat mengambil fokus
penelitian yang terkait dengan hal tersebut, maka rumusan masalah penelitian

ini adalah:

20 Dokumentasi Rumah Sakit Semen Gresik
2 Wawancara pihak Rumah Sakit Semen Gresik
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1. Adakah pengaruh dan seberapa besar Penanganan komplain terhadap
kepuasan pasien di Rumah Sakit Semen Gresik?

2. Dari kelima Variabel manakah yang paling berpengaruh positif antara
permohonan maaf, empati, kecepatan, keadilan dan kemudahan terhadap
kepuasan pasien di Rumah Sakit Semen Gresik?

C. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh dan berapa besar Penanganan komplain
terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit Semen Gresik.

2. Untuk mengetahui variabel apa saja yang paling berpengaruh antara
permohonan maaf, empati, kecepatan, keadilan, dan kemudahan terhadap
kepuasan pasien di Rumah Sakit Semen Gresik.

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat teoritis

Hasil dari penelitian ini dapat memperkaya kajian mengenai
Penanganan komplain terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit Semen

Gresik.

2. Manfaat praktis

Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini nantinya adalah dapat
dijadikan masukan kepada pihak Rumah Sakit, yakni mengetahui seberapa

besar pengaruh Handling complaint terhadap kepuasan dalam penelitian
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ini, sehingga dapat meningkatkan mutu Handling Complaint Rumah sakit

Semen Gresik.

E. Definisi Konseptual

13

Penelitian ini berjudul Pengaruh Handling Complaint terhadap
Kepuasan pasien di Rumah Sakit Semen Gresik”.. dari judul tersebut terdapat
beberapa kata yang perlu dikonsepkan untuk menghindari penafsiran yang
berbeda yaitu:
1. Handling Complaint
Handling Complaint adalah menangani berbagai upaya yang
dilakukan manajemen untuk memecahkan masalah®? ketidak puasan atau
kekecewaan? yang timbul sebagai akibat dari kualifikasi personalia yang
berada di bawah standart. **
secara efektif komplain memberikan peluang untuk mengubah
seorang pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan produk/jasa
perusahaan yang puas . sehingga harapan pelanggan perlu ditangani secara
cepat dengan cara tepat sehingga pelanggan merasa puas terhadap

5

Handling Complaintnya.® Sedangkan yang di maksud Complain secara

22 Komaruddin, 1994, Ensiklopedia Manajemen, Bumi Askara, Jakarta, hal. 360

2 Fandy Tjiptono, Ph.D, 2014, Pemasaran Jasa, ANDI, Yogyakarta, hal.446

24 Komaruddin, 1994, Ensiklopedia Manajemen, Bumi Askara, Jakarta, hal. 360

%5 Yessi Artanti dan Lestari Ningsih, 2010, Pengaruh Penanganan Keluhan Terhadap Loyalita
Nasabah PT.BANK Muamalah Indonesia Tbk Cabang Surabaya dengan Kepuasan Nasabah sebagai
Varibel Perantara, Jurnal (online) Manajemen dan Bisnis, vol.14, no.2, diakses pada mei 2015 dari
https://publikasiilmiah.ums.ac.id
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sederhana bisa diartikan sebagai ungkapan ketidakpuasan atau
kekecewaan. 2
Dengan itu dalam Handling Complaint dari Customer harus tepat dan
hati-hati dengan sifat serta komunikasi yang baik, lemah lembut,
kecepatan dalam menangani komplain, sabar, memberi simpati dengan
permintaan maaf dan menangani kompalin dengan cepat dan segera
mencari solusi terbaik agar masalah yang timbul segera teratasi.?’
2. Kepuasan pelanggan
Dalam buku Fajar Laksana kepuasan adalah harapan sama dengan
kenyataan, kemudian menurut Kotler kepuasan konsumen ( pasien ) yaitu
“ customer satisfaction is the outcome felt by buyers who have
experienced a company performance that has fulfilled expectations’.
Maksunya yaitu menyangkut komponen harapan dan kinerja / hasil yang
dirasakan. ?® Dari devinisi diatas, kepuasan kepuasan merupakan fungsi
dari kesan kinerja dan harapan. Jika knerja dibawah harapan, pelanggan

tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja

melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang.>’

26 Fandy Tjiptono, Ph.D, 2014, Pemasaran Jasa, ANDI, Yogyakarta, hal.446

27 Yessi Artanti dan Lestari Ningsih, 2010, Pengaruh Penanganan Keluhan terhadap Loyalita
Nasabah PT.BANK Muamalah Indonesia Tbk Cabang Surabaya dengan Kepuasan Nasabah sebagai
Varibel Perantara, Jurnal Manajemen dan Bisnis (online), vol.14, no.2, diakses pada mei 2015 dari
https://publikasiilmiah.ums.ac.id

28 Fajar Laksana, 2008, Manajemen Pemasaran, Pendekatan Praktis, Graha Ilmu, Yogyakarta, hal.9

2 Philip kotler, 1997, Manajemen Pemasaran jilid 1, PT prenhallindo, Jakarta, hal. 36
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Dari devinisi diatas, kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja
dan harapan. Jika kinerja dibawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika
kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan,

pelanggan amat puas atau senang.’’

Ada dua faktor yang sangat
menentukan kepuasa, yaitu harapan pelanggan dan kinerja atau hasil yang
mereka rasakan.’! Sedangkan kepuasan pelanggan merupakan salah satu
faktor komplain yang terdiri atas Voice response ( menyampaikan keluhan
secara langsung ), private response ( memberitahu teman atau keluarha
mengenal pengalamannya dengan jasa perusahaan jasa yang
bersangkutan), dan third party response ( berusaha meminta ganti rugi
secara hukum.
F. Definisi Operasional
Handling Complaint dalam definisi operasional adalah semua penanganan
yang dilakukan oleh perusahaan dalam melayani ketidak puasan pengguna
jasa di Rumah Sakit Semen Gresik.

Dari uraian definisi konseptual diatas bahwa Handling Complaint sangat
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan ( pasien ). Fakta menunjukkan

bahwa kebanyakan pelanggan mengalami masalah pada pelayanan pelanggan

sesudah membeli atau menggunakan jasa tersebut. Dengan itu setiap

39 Philip kotler, 1997, Manajemen Pemasaran jilid 1, PT prenhallindo, Jakarta, hal. 36
31 Fandy Tjiptono, 2008, Strategi Bisnis Edisi Ketiga, ANDI, hal.37
32 Fandy Tjiptono, 1997, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, ANDI, Yogyakarta, hal. 125
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perusahaan membutuhkan Handling Complaint yang efektif.’> Seperti,
permohonan maaf kepada pelanggan atas ketidaknyamanan yang mereka
alami, empati terhadap pelanggan yang marah, kecepatan dalam penanganan
keluhan, kewajaran atau keadilan dalam memecahkan maslaah, dan
kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan.

Sedangkan Kepuasan dalam definisi operasional adalah merasakan
Rumah Sakiit Semen Gresik telah melayani pelanggan sebagaimana telah
diharapkan. Pelanggan merasa puas jika harapannya terpenuhi, kinerjanya
bagus,**tetap setia lebih lama®> mengucapkan terimakasih, dan kembali lagi
menggunakan jasa Rumah Sakit Semen Gresik,*

Yang paling utama bagi perusahaan jasa adalah kepuasan pelanggan (
pasien ). Sedangan ketidak puasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak
memenuhi harapan pelanggan. Dan pelanggan ( pasien ) akan merasa puas
jika komplainnya di tangani dengan efektif. Karena kepuasan adalah salah

satu faktor dari komplain.?’

33 Wawancara dengan pihak humas pemasaran.

3% Jzatul mailla, 2013, Pengaruh Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Merk
Phone Blackberry pada Mahasiswa Prodi Psikologi, Jurusan Psikologi Fakultas Dakwah TAIN Sunan
Ampel Surabaya, Skripsi, hal. 42

35 Philip Kotler, 2002, Manajemen Pemasaran Edisi Milenium, Prenhalindo, Jakarta, hal. 57

36 Wawancara dengan pihak pasien

37 Wawancara dengan pihak pasien
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G. Sistematika Pembahasan

Untuk mengetahui gambaran dari penelitian ini maka disusun sistematika
bab di dalamnya terdiri 5 babyang disusun secara teratur dan terdiri dari :
BAB 1 : PENDAHULUAN
Bab ini menjelaskan gambaran umum penelitian yang di angkat oleh peneliti,
yaitu terdiri dari Pendahuluan yang meliputi: Latar Belakang Masalah yang
dipaparkan secara ringkas tentang teori, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian,
definisi operasional, dan sistematika pembahasan. Manfaat Penelitian untuk
mengungkap sasarn yang ingin dicapai serta mendefinisikan setiap konsep
agar memudahkan untuk pemahaman judul.
BAB II: KERANGKA TEORI
Bab ini menjelaskan mengenai teori-teori Handling Complaint dan kepuasan
yang terdiri dari kajian pustaka yang memaparkan tentang beberapa referensi
yang digunakan untuk menelaah obyek kajian Tentang Kajian Teoritik yang
terdiri dari: Penelitian Terdahulu yang Relevan, Kerangka Teori, Paradigma
Penelitian, dan Hipotesis Penelitian.
BAB III : METODE PENELITIAN
Dalam bab ini dijelaskan bagaiman cara menyelesaikan masalah dengan data
yang dimiliki dengan menggunakan metode dan teknik sesuai dengan yang
diangkat. Metode Penelitian yang terdiri dari: Pendekatan dan Jenis

Penelitian, Lokasi Penelitian, Populasi, Sampel dan Teknik Sampling,
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Variabel dan indikator Penelitian, Tahap-tahap Penelitian, Teknik
pengumpulan data, Teknik Validitas instrument Penelitian dan Analisa Data.
BAB IV : PENYAJIAN DATA DAN ANALISA DATA

Bab ini menjelaskan gambaran umum obyek penelitian, Tentang Hasil
Penelitian yang terdiri dari: Gambaran umum obyek Penelitian, Penyajian
Data, Pengujian Hipotesis, dan Pembahasan Hasil Penelitian ( Analisa Data )
BABV : PENUTUP

Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan peneliti yang bersifat konseptual dan
terkait dengan rumusan masalah serta saran-saran yang bersumber pada

temuan penselitian, pembahasan dan simpulan hasil penelitian.





