
1 
 

 

 

 BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 

Dewasa ini masyarakat mulai memasukkan kebutuhan baru sebagai 

kebutuhan dasar mereka.Salah satu kebutuhan tersebut adalah kebutuhan akan 

pelayanan kesehatan, karena kesehatan merupakan salah satu kebutuhan hidup 

yang sangat penting dalam menunjang aktifitas sehari-hari. Jika seseorang sedang 

tidak sehat maka aktifitas sehari-hari mereka akan terganggu sehingga tidak dapat 

berjalan dengan baik. Semakin meningkatnya kondisi sosial ekonomi masyarakat, 

maka berpengaruh juga dengan pola pikir masyarakat yang semakin kritis 

terhadap hal-hal yang sangat vital terutama dalam hal kesehatan. Masyarakat 

mulai menyadari bahwa kesehatan menjadi sesuatu yang sangat penting karena 

manusia atau masyarakat tidak akan bisa hidup layak jika tidak terpenuhi 

kebutuhan kesehatannya (Mauludin, 2004). 

Seiring meningkatnya kebutuhan dan keinginan pasien dalam memperoleh 

pelayanan,puskesmas mijen 1 demak menawarkan berbagai macam pelayanan 

seperti UGD(unit gawat darurat), rawat inap,rawat jalan, laboratorium, apotik, 

persalinan,KIA(kesehatan ibu dan anak), dan poli gigi.Suatu Laboratorium Klinik 

tidak hanya dituntut untuk menyediakan tenaga medis yang handal namun mampu 

memenuhi segala harapan dalam memberikan pelayanan mulai dari pasien 

tersebut mendaftar, mengurus administrasi sampai pada bertemu dokter tidak 

terlalu lama dan juga pemeriksaan dokter serta perawat bersikap ramah. 
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Menurut Utama (2003) hakikat dasar dari penyelenggaraan pelayanan kesehatan 

adalah pemenuhan kebutuhan dan tuntutan dari para pemakai jasa pelayanan 

kesehatan (pasien), dimana pasien mengharapkan suatu penyelesaian dari masalah 

kesehatannya. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan pada 

puskesmas Mijen 1 Demak yaitu kepercayaan pelanggan,kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan. 

Faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah Kepercayaan 

Pelanggan terhadap Lembaga. Kinerja yang baik dari suatu lembaga akan 

menimbulkan kepercayaan konsumen, yang selanjutnya akan menciptakan 

kepuasan konsumen. Crosby et al. (2000) menyatakan bahwa Kepercayaan adalah 

keyakinan bahwa penyedia jasa dapat menggunakannya sebagai alat untuk 

menjalin hubungan jangka panjang dengan konsumen yang akan dilayani. 

Kepercayaan adalah suatu kemauan atau keyakinan mitra pertukaran untuk 

menjalin hubungan jangka panjang untuk menghasilkan kerja yang positif. 

Kepercayaan secara jelas sangat bermanfaat dan penting untuk membangun 

relationship. walaupun menjadi pihak yang dipercaya tidaklah mudah dan 

memerlukan usaha bersama.  

Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan 

(Tjiptono, 2012).Bitner (1992) menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan 

keseluruhan kesan konsumen terhadap inferioritas / superioritas argumentasi 

beserta jasa yang ditawarkan. 



3 
 

 

 

Kemampuan berkomunikasi yang efektif merupakan instrumen untuk 

menghasilkan kepercayaan pelanggan. Komunikasi yang efektif akan membantu 

pelanggan untuk meningkatkan pengetahuan dan pemahaman tentang pentingnya 

menciptakan kepercayaan pada lembaga penyedia jasa, karena komunikasi yang 

sering dan bermutu tinggi akan menghasilkan kepercayaan yang lebih besar 

(Morgan & Hunt, 2004 dalam Gatot Yulianto dan Purwanto Waluyo, 2004:351). 

Kotler (2009) menyatakan bahwa kepuasan merupakan tingkat perasaan setelah 

membandingkan kinerja yang ia rasakan dengan harapan-harapanya. Jadi, tingkat 

kepuasan merupakan perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. 

Apabila kinerja dibawah harapan, konsumen tidak puas. Apabila kinerja sesuai 

harapan, konsumen puas. Apabila kinerja melebihi harapan, konsumen sangat 

puas.Dalam suatu proses konsumsi, pelanggan tidak akan berhenti hanya sampai 

pada proses konsumsi. Pelanggan akan melakukan proses evaluasi terhadap 

konsumsi yang telah dilakukannya. 

Menurut Mowen dan Minor (1998) loyalitas konsumen adalah sikap positif 

terhadap merek, komitmen pada suatu merek mempunyai niat untuk meneruskan 

pembelian dimasa datang. Loyalitas konsumen tersebut disebabkan oleh adanya 

pengaruh kepuasan / ketidak kepuasan dengan merek tersebut yang terakumulasi 

secara terus menerus disamping adanya persepsi tentang kualitas produk ( barang 

/ jasa ). 
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Morgan dan Hunt (1994; dalam Setiawan dan Ukudi, 2007) 

mengungkapkan bahwa perilaku keterhubungan yang terjadi antara perusahaan 

dan konsumen banyak ditentukan oleh kepercayaan dan komitmen.Jadi dapat 

disimpulkan bahwa kepercayaan akan mempunyai hubungan yang positif dengan 

niat ulang maupun loyalitas.Sedangkan menurut I Made Suastawa (2005) 

menemukan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan di Bengkel Sepeda Motor Ahass di Kendal.  

Pada penelitian ini masalah yang akan diteliti tentang pengaruh  

kepercayaan pelanggan,kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dipuskesmas 

Mijen 1 Demak.Peneliti mencoba untuk membuktikan loyal / tidaknya pelanggan 

atas kepercayaan pelanggan,kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan yang 

diberikan oleh puskesmas dapat dibuktikan dengan membagikan kuesioner  

kepada pasien secara langsung. 

Dari pengamatan jumlah pasien puskesmas Mijen 1 Demak pada tahun 

2013 sampai 2015 yang diambil dari profil puskesmas Mijen 1 Demak mengalami 

penurunan kunjungan pasien.  

TABEL 1.1 

KUNJUNGAN PASIEN DIPUSKESMAS MIJEN 1 DEMAK 

Tahun Jumlah pasien 

2013 2045 orang 

2014 1622 orang 

2015 1581 orang 

Jumlah 5248 orang 

Sumber: Data Base Puskesmas Mijen 1 Demak 
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Dari data table 1.1 menunjukkan adanya penurunan kunjungan pasien 

yaitu pada tahun 2013 jumlah  pasien 2045 sedangkan pada tahun 2015 jumlah 

pasien 1581.Oleh karena itu masalah penelitian adalah bagaimana meningkatkan 

loyalitas masyarakat maka peneliti tertarik mengadakan penelitian dengan judul 

“PENGARUH  KEPERCAYAAN PELANGGAN,KUALITAS PELAYANAN 

DAN KEPUASAN PELANGGAN DALAM MEMBANGUN LOYALITAS 

PELANGGAN DIPUSKESMAS MIJEN 1 DEMAK” 
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1.2.  Rumusan Masalah 

 Berdasarkan masalah penelitian di atas, maka dapat diuraikan pertanyaan 

penelitian  sebagai berikut : 

1. Bagaimana Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan ? 

2. Bagaimana Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan? 

3. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan? 

4. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan? 

5. Bagaimana Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Untuk menguji dan menganalisis Kepercayaan Pelanggan berpengaruh 

terhadap Loyalitas Pelanggan. 

2. Untuk menguji dan menganalisis Kepercayaan Pelanggan berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

3. Untuk menguji dan menganalisis Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap 

Kepuasan  Pelanggan. 

4. Untuk menguji dan menganalisis Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

5. Untuk menguji dan menganalisis Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 
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1.4 Manfaat  Penelitian 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi sebagai 

berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai acuan penelitian 

berikutnya berkenaan dengan Pengaruh Kepercayaan Pelanggan, Kualitas 

Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan dalam membangun Loyalitas 

Pelanggan di Puskesmas Mijen 1 Demak. 

2. Manfaat Praktis 

 Bagi peneliti,hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan 

pengetahuan dan pengalaman peneliti serta mengaplikasikan sebagai ilmu 

yang telah didapat dibangku perkuliahan. 

 Bagi puskesmas,hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan 

masukan serta pertimbangan untuk mengetahui bagaimana tanggapan dan 

sikap pelanggan. 

 Bagi para Pelanggan, Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

tambahan informasi kepada pelanggan dalam memilih Puskesmas yang 

baik didalam menangani pasien. 

 

 

 

 


