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Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu.Karena itu, maafkanlah
mereka; mohonkanlah ampun bagi mereka, danbermusyawarahlan dengan mereka
dalam urusan itu.Kemudian apabilakamu membulatkan tekad, maka bertawakallah
kepada Allah.Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakal
kepada-Nya”.

QS. Ali Imran: 159.
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ABSTRAK

CIClI INDARWATI, Dosen Pembimbing Dr. KHAMIM, M.Ag.dan NURIL
HIDAYATI, S.Fil.l, M.Hum.: Stategi Pelayanan Dalam Meningkatkan Loyalitas
Pasien (Studi kasus Pada Rumah Sakit Muhammadiyah Ahmad Dahlan Kediri),
Jurusan Syariah, Prodi Ekonomi Syariah, STAIN Kediri, 2016.

Kata Kunci: Strategi Pelayanan, Loyalitas Pasien

Dalam menghadapi era globalisasi sekarang, lingkungan dunia usaha harus
menghadapi teknologi yang semakin canggih, baik perusahaan yang berorientasi
laba maupun nirlaba.Dalam hal ini nirlaba adalah rumah sakit sebagai lembaga
kesehatan.Selanjutnya telah berkembang dari unit usaha sosial hingga usaha yang
berorientasi pada bisnis murni atau profit.Perubahan lingkungan yang cepat dan
berkembang baik di tingkat lokal maupun global saat ini mendorong rumah sakit
untuk melaksanakan berbagai perubahan.Mengingat perubahan yang cenderung
semakin cepat dengan munculnya berbagai kebijakan pemerintah, teknologi dan
faktor-faktor lain yang mengakibatkan situasi persaingan semakin tajam, maka
dibutuhkan strategi yang tepat dalam mengelola pelayanan kesehatan di rumah
sakit.Hal ini harus menjadi pertimbangan bagi rumah sakit untuk memberikan
pelayanan berorientasi pada pelanggan dalam rangka memberikan kepuasan
sekaligus sebagai upaya mewujudkan loyalitas pada pasien.

Dalam penelitian ini penulis menggunakan pendekatan kualitatif yang
menghasilkan data deskriptif.Kehadiran peneliti di lapangan sangat penting karena
sebagai pengumpul data dengan lokasi penelitian di RSM Ahmad Dahlan
Kediri.Prosedur pengumpulan data yaitu dengan metode wawancara, observasi
dan dokumentasi dengan sumber data yaitu pimpinan RSM Ahmad Dahlan
Kediri, pegawai dan pasien.Adapun analisis data yang digunakan yaitu reduksi
data, penyajian data dan penarikan kesimpulan.

DalampenelitianStrategiPelayananDalamMeningkatkanLoyalitasPasien di
RSM Ahmad Dahlan Kediri ini bahwa RSM Ahmad
Dahlanmemilikistrategiuntukmeningkatkanloyalitaspasien yaitu: Yang pertama,
membuat RencanalayananBaru/ Inovasi berupa pembangunan Poli Stroke, Poli
Diabet, HCU dan Desa Binaan Sehat. Yang kedua, yaitu Meningkatkan Mutu
Pelayanan, baik dari Internal maupun Eksternal. Selain itu RSM Ahmad Dahlan
Kediri juga memperhatikan elemen-elemen pelayanan yaitu Kehandalan,
DayaTanggap, Empati, Jaminan dan BuktiLangsung.Dengan adanya strategi
tersebut RSM Ahmad Dahlan Kediri mampu memenuhi harapan pasien.Hal ini
dapat dibuktikan bertambahnya jumlah pasien dari tahun ke tahun.Selain itu,
Peranan strategi yang diberikan oleh pegawai RSM Ahmad Dahlan Kediri sangat
berdampak terhadap pasien. Pasien mempunyai kepuasan dan akan membuat
pasien bertahan, tidak hanya itu namun pasien juga akan berlangganan kembali
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menggunakan layanan dan mereferensikan kepada orang lain sebagai bentuk
loyalitas.

KATA PENGANTAR

Alhamdulillah wa syukurillah ungkapan rasa syukur senantiasa terlantun
seiring dengan anugerah dan nikmat yang tak pernah henti mengalir dalam hidup
ini. Lelah dan letih ini tak berarti ketika Sang Maha Agung memberikan
kemudahan dan kelancaran dalam setiap urusan yang ada, karena hanya dengan
kuasa-Nya lah penulis akhirnya mampu menyelesaikan skripsi yang berjudul
“STRATEGI PELAYANAN DALAM MENINGKATKAN LOYALITAS
PASIEN (Studi Kasus Pada Rumah Sakit Muhammadiyah Ahmad Dahlan
Kediri)”, serta penulis berharap semoga Allah SWT senantiasa memberikan
Ridha-Nya sehingga menjadi ilmu yang bermanfaat di dunia hingga kelak di
akhirat.

Shalawat dan salam senantiasa tercurah kepada Nabi agung Muhammad
SAW, beserta seluruh keluarga dan para sahabat-sahabatnya, yang mana dengan
bimbingan beliaulah umat manusia dapat menggapai kebenaran yang hakiki untuk
mencapai jalan yang diridhai Allah SWT,yakni Addinul Islam.

Dalam penyelesaian skripsi ini, banyak rintangan yang ditemui penulis,
Namun semua itu mampu penulis lewati karena doa dan dukungan dari banyak
pihak. Oleh karena itu, penulis sampaikan terimakasih kepada yang terhormat:

1. Bapak Dr. Nur Chamid, MM selaku Ketua STAIN Kediri.
2. Bapak Dr. Khamim, M. Ag. Selaku dosen pembimbing I, yang telah

memberikan masukan-masukan demi sempurnanya skripsi ini.



3. Ibu Nuril Hidayati , S.Fil.l, M.Hum. selaku dosen pembimbing Il, yang telah
memberikan bimbingan dan arahan hingga terselesainya skripsi ini.

4. Dosen Jurusan Ekonomi Syariah khususnya berseta staf yang telah
membagikan ilmu kepada penulis.

5. lbu dr. Erika Widayanti L., MMR. Selaku pimpinan RSM Ahmad Dahlan Kediri.

Kepada semua pihak tersebut, yang telah tulus iklas membantu sehingga
menambah kelancaran dalam menyusun skripsi ini. Atas segala jasa dan budinya,
penulis hanya bisa memberikan doa ‘“Jaza kumullah ahsanal jaza” semoga
kebaikannya dibalas oleh-Nya dengan kebaikan yang setimpal.

Penulis menyadari bahwa di dalam penyusunan skripsi ini masih jauh dari
kesempurnaan sebuah karya tulis, ibarat pepatah tiada gading yang tak retak.
Karena itu penulis mengharap kritik an saran yang membangun dari pembaca
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