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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.Latar Belakang 

Dewasa ini perkembangan sektor jasa semakin meningkat, kontribusi 

sektor jasa bagi pertumbuhan ekonomi tidak kalah dibandingkan sektor 

lainnya. Oleh karena itu tingkat kualitas system pelayanan jasa harus selalu 

ditingkatkan untuk menciptakan keunggalan kompetitif. 

Seiring meningkatnya taraf hidup masyarakat, maka kesadaran akan 

kesehatan semakin tinggi sehingga penyedia jasa kesehatan harus 

memperhatikan kualitas sarana kesehatannya baik dalam hal penyembuhan 

penyakit, maupun pencegahan penyakit untuk meningkatkan kualitas hidup 

serta memberikan kepuasan bagi konsumen. Salah satu upaya mengantisipasi 

keadaan tersebut adalah dengan meningkatkan kualitas pelayanan, sehingga 

perlu dilakukan upaya terus menerus agar dapat diketahui kelemahan dan 

kekurangan jasa pelayanan kesehatan. 

Rumah sakit bergerak dibidang pelayanan kesehatan telah mengalami 

perubahan sedari awal Rumah Sakit adalah institusi yang dapat berfungsi 

sosial, tetapi dengan adanya Rumah Sakit swasta, Rumah sakit lebih bergerak 

dalam bidang pelayanan kesehatan dengan melakukan pengelolaan yang 

berdasar pada manajemen bersifat profit. 
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Semakin berjalanya waktu semakin memicu persaingan diantara Rumah Sakit 

milik Pemerintah dan milik Swasta untuk menarik konsumen. 

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis dan 

manajemen (Tjiptono dan Chandra, 2005: 192). Pelanggan umumnya 

mengharapkan produk berupa barang atau jasa yang dia konsumsi dapat diterima 

dan dinikmatinya dengan pelayanan yang baik atau memuaskan (Assauri,2003:28) 

dalam (Wiyono & Chandrarin, 2006). 

Sedikitnya angka kepuasan pasien akan memiliki dampak terhadap 

perkembangan Rumah Sakit tersebut. “Pasien yang merasa tidak puas dengan 

layanan kesehatan yang diberikan pada pasien selama di Rumah Sakit tersebut 

akan memutuskan untuk berpindah kepada Rumah Sakit lain yang dapat memberi 

pelayanan yang lebih baik dari Rumah Sakit sebelumnya” (Kotler, 2007). Dengan 

demikian kurangnya kepuasan pasien dapat menimbulkan hilangnya kepercayaan 

pasien terhadap Rumah Sakit Tersebut. 

Kepuasan Konsumen dapat membentuk persepsi dan selanjutnya dapat 

memposisikan produk perusahaan dimata konsumennya. Dalam hubungan dengan 

kepuasaan pasien dan kualitas pelayanan di RS. Pelabuhan Palembang, pelanggan 

di Rumah Sakit Pelabuhan Palembang menyampaikan keluhan terhadap 

pelayanan jasa Rumah Sakit Pelabuhan Palembang melalui media massa lokal, 

unit khusus yang mengelola komplain maupun melalui kotak saran yang ada di 

Rumah Sakit Pelabuhan Palembang. Hal ini menunjukkan bahwa Rumah Sakit  

dengan sarana dan prasarana yang cukup memadai masih belum bisa memberikan 

pelayanan yang sesuai harapan konsumen. 
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Pasien kepuasannya akan terpenuhi apabila harapan dan kenyataan yang 

terjadi di lapangan mengalami persamaan. Kepuasan konsumen behubungan erat 

dengan pelayanan konsumen secara medis maupun non medis. (Kotler, 1997 : 82). 

 Karena latar belakang tersebut peniliti tertarik untuk mengajukan sebuah 

penelitian tugas akhir dengan judul berupa “ PENILAIAN KUALITAS 

PELAYANAN KESEHATAN DIRUMAH SAKIT PELABUHAN 

PALEMBANG DENGAN  MENGGUNAKAN METODE FUZZY 

SERVQUAL(SERVICE QUALITY)”. 

1.2.Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah Bagaimana Tingkat kepuasan dengan 

menggunakan metode fuzzy servqual studi kasus rumah sakit pelabuhan ? 

1.3.Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang ada maka tujuan dalam penelitian ini 

adalah untuk mengukur tingkat kepuasan pasien terhadap pelayan yang dilakukan 

rumah sakit pelabuhan dengan menggunakan metode fuzzy servqual studi kasus 

rumah sakit pelabuhan. 

1.4.Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Menjadi referensi untuk penelitian selanjutnya. 

2. Dapat menjadi pertimbangan pihak rumah sakit untuk peningkatan kualitas 

layanan. 
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1.5. Batasan Masalah 

Batasan masalah dalam penelitian ini yaitu : 

1. Hanya menggunakan data primer dan sekunder 

2. Pasien yang masksud adalah pasien rawat inap. 

3. Tidak membahas biaya layanan rumah sakit. 
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