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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pelayanan yang prima saat ini menjadi indikator utama kinerja organisasi 

bagus atau tidak bagus. Indikator pelayanan yang berkualitas tidak saja untuk 

organisasi komersil, namun juga non komersil. Organisasi atau institusi komersil 

atau bukan komersil, swasta atau pemerintah memiliki tujuan yang sama yaitu 

untuk memenuhi kebutuhan konsumen atau masyarakat. Konsumen dan 

masyarakat tersebut akan memberi penilaian berdasarkan kepuasan yang 

dirasakan. Kepuasan konsumen atau masyarakat menjadi dasar penilaian kinerja 

organisasi atau institusi. Penilaian kinerja yang tinggi memberi dampak pada 

perkembangan organisasi atau institusi. 

  Institusi pemerintah khususnya pemerintah daerah membutuhkan 

penilaian kinerja yang baik dilihat dari kepuasan masyarakat dalam menerima 

pelayanan dari institusi pemerintah. Pemerintah daerah tidak saja memberi 

pelayanan kepada masyarakat dalam berupa pendidikan, kesehatan maupun 

pekerjaan, namun juga dalam bidang keagamaan. Islam merupakan salah satu 

agama yang dianut oleh penduduk Indonesia dan menjadi agama mayoritas 

khususnya di wilayah DKI Jakarta. DKI Jakarta merupakan daerah barometer 

perkembangan agama Islam, karena DKI Jakarta merupakan ibukota Republik 

Indonesia. Kondisi ini menjadi dasar terbentuknya Lembaga Jakarta Islamic 

Centre di DKI Jakarta. Jakarta Islamic Centre merupakan lembaga yang dibentuk 

oleh Pemerintah Daerah Provinsi DKI Jakarta untuk mewadahi peran dan fungsi 

pusat pengkajian dan pengembangan Islam di Jakarta yang bertaraf Internasional 

dan diharapkan dapat menjadi etalase Islam Rahmatan Lil’alamin di Indonesia. 

(JIC 2015). 

Tujuan terbentuknya Jakarta Islamic Centre (JIC) adalah Jakarta Islamic 

Centre menjadi destinasi wisata religi di Jakarta serta menjadi etalase Islam 

Rahmatan Lil’alamin di Indonesia. Jakarta Islamic Centre melakukan beberapa 

program untuk terwujudnya tujuan di atas yaitu beroperasinya Boarding School 
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setingkat SMK Teknologi Informasi, berdiri museum sejarah Islam Indonesia, 

fasilitas bisnis terutama hotel, sehingga akan berdampak luas pada syiar Islam di 

Jakarta. Bahkan pada tahun 2018, akses menuju Jakarta Islamic Centre akan 

diintegrasikan dengan LRT atau kereta cepat dari Kelapa Gading menuju Jakarta 

Islamic Centre. (JIC, 2015). 

Fasilitas-fasilitas yang dimiliki Jakarta Islamic Centre dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat berupa fasilitas fungsi peribadatan. fungsi 

pendidikan dan fungsi perdagangan/bisnis. Fasilitas-fasilitas ini 

diimplementasikan dalam bentuk tiga komplek bangunan utama yaitu Masjid, 

Gedung Sosial Budaya (Gedung Pendidikan) dan Gedung Wisma (Bisnis Centre). 

Fasilitas dan pelayanan yang diberikan Jakarta Islamic Centre bagi masyarakat di 

sekitar sangat bermanfaat. Masyarakat merasakan kepuasan yang sangat besar 

karena adanya Jakarta Islamic Centre di sekitar tempat tinggal masyarakat, hal ini 

salah satunya karena sebelum dibangun Jakarta Islamic Centre, wilayah tempat 

tinggal masyarakat merupakan tempat lokalisasi kramat tungga.  

Informasi mengenai kegiatan-kegiatan yang dilakukan Jakarta Islamic 

Centre selalu dipublikasi, salah satunya di media sosial facebook. Beragam 

komentar masyarakat mengenai kegiatan maupun pelayanan yang diberikan oleh 

Jakarta Islamic Centre. Komentar dari masyarakat ada yang positif dan ada yang 

negatif. Komentar masyarakat yang negatif seperti adanya komentar bahwa 

mereka tidak mengetahui informasi kegiatan pelatihan yang diadakan Jakarta 

Islamic Centre dan beberapa kegiatan lain. Komentar negatif tersebut 

menunjukkan bahwa masyarakat ada yang merasa tidak puas dengan pelayanan 

yang diberikan oleh Jakarta Islamic Centre. 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 

(atau hasil) yang diharapkan (Kotler dan Keller, 2009). Rangkuti (2011:31), 

mendefinisikan kepuasan konsumen adalah respon atau reaksi terhadap 

ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang 

dirasakan setelah penggunaan atau pemakaian. Konsep kepuasan tersebut 

menunjukkan bahwa ada perasaan senang atau kecewa seseorang terhadap yang 
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diterima dari sebuah institusi. Kepuasan memberi dampak kepada loyalitas 

konsumen atau masyarakat. Pembentukan loyalitas tersebut bukan saja pada 

kepuasan namun juga dari kualitas pelayanan (Aryani dan Rosinta, 2010). Institusi 

Jakarta Islamic Centre menawarkan berbagai bentuk pelayanan.  

Konsep kualitas menjadi ukuran keberhasilan organisasi bukan saja pada 

organisasi bisnis, tetapi juga pada organisasi atau institusi pemerintah sebagai 

lembaga penyedia pelayanan publik (Sancoko, 2010:44). Pengukuran kualitas 

pelayanan tersebut terdiri dari berbagai konsep. Salah satu konsep pengukuran 

kualitas pelayanan adalah konsep Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, 

Emphaty, dan Responsiveness yang disingkat oleh Othman dan Owen (2001) 

menjadi CARTER. Variabel compliance berkaitan kepatuhan institusi pada 

sebuah pedoman. Othman dan Owen (2001) menerapkan konsep CARTER untuk 

mengukur kualitas pelayanan pada perbankan syariah, variabel compliance dilihat 

berdasarkan kepatuhan pada syariat Islam. Jakarta Islamic Centre merupakan 

institusi yang menerapkan syariat Islam dalam pengelolaan, selain harus 

mematuhi peraturan dari peraturan daerah, maka Jakarta Islamic Centre juga 

mematuhi syariat Islam dalam pengelolaannya.   

Qomariah (2012) melakukan penyelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Layanan dan Citra Institusi Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan (Studi 

Pada Universitas Muhammadiyah di Jawa Timur). Hasil penelitian Qomariah 

(2012) menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Haryanto (2013) melakukan penelitian 

dengan judul “Kualitas Layanan, Fasilitas Dan Harga Pengaruhnya Terhadap 

Kepuasan Pengguna Jasa Layanan Pada Kantor Samsat Manado”. Hasil penelitian 

Haryanto (2013) menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa. Rezha et.al (2013) juga melakukan 

penelitian mengenai hubungan kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan 

masyarakat dengan judul penelitian “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik 

Terhadap Kepuasan Masyarakat (Studi tentang Pelayanan Perekaman Kartu 

Tanda Penduduk Elektronik (e-KTP) di Kota Depok)”. Hasil penelitian yang 
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dilakukan oleh Rezha et.al (2013) adalah bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat. 

Penelitian mengenai loyalitas lebih banyak berkaitan dengan loyalitas 

produk atau jasa komersil. Aryani dan Rosinta (2010) melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam 

Membentuk Loyalitas Pelanggan”. Hasil penelitian Aryani dan Rosinta (2010) 

menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh yang signifikan 

secara langsung terhadap loyalitas pelanggan, namun kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian Aryani dan 

Rosinta (2010) tersebut menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang signifikan secara tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan. Hidayat (2009) melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Nilai Nasabah Terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Nasabah Bank Mandiri”. Hasil penelitian yang dilakukan 

Hidayat (2009) adalah bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, namun memiliki pengaruh yang 

negatif dan tidak signifikan secara langsung terhadap loyalitas pelanggan.  

Beberapa hasil penelitian mengenai hubungan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan masyarakat pada penelitian terdahulu. Hasil penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa masih ada beberapa memberikan hasil yang berbeda, ada 

yang mendapatkan hasil penelitian kualitas pelayanan dapat mempengaruhi 

kepuasan masyarakat secara signifikan dan kepuasan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas masyarakat. Hasil penelitian di atas juga ada yang 

terdapat bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan masyarakat dan kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh 

yang signifikan secara langsung terhadap loyalitas.  

Kesenjangan yang terjadi antara fenomena di Jakarta Islamic Centre dan 

hasil-hasil penelitian mengenai kualitas pelayanan, kepuasan masyarakat, dan 

loyalitas masyarakat menjadi dasar dilakukan penelitian ini. Penelitian ini 

memiliki tema mengenai pengaruh kualitas pelayanan yang diukur dengan 
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CARTER terhadap kepuasan masyarakat dan loyalitas masyarakat pada pelayanan 

di Jakarta Islamic Centre. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Jakarta Islamic Centre banyak dikunjungi masyarakat untuk melakukan 

beberapa aktivitas, harapan masyarakat tentunya mendapatkan pelayanan terbaik, 

hanya saja dari wawancara pra riset dikeluhkan terkait pelayanan, maka riset 

berupaya untuk mengkajinya lebih lanjut dengan perumusan penelitian sebagai 

berikut :  

1. Apakah ada pengaruh secara langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

masyarakat pada Jakarta Islamic Centre? 

2. Apakah ada pengaruh secara langsung kepuasan masyarakat terhadap 

loyalitas masyarakat pada Jakarta Islamic Centre? 

3. Apakah ada pengaruh secara langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

masyarakat pada Jakarta Islamic Centre? 

4. Apakah ada pengaruh secara tidak langsung kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas masyarakat melalui kepuasan masyarakat pada Jakarta Islamic 

Centre? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pertanyaan penelitian, maka tujuan penelitian ini adalah untuk 

menganalisis : 

1. Pengaruh secara langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat 

pada Jakarta Islamic Centre 

2. Pengaruh secara langsung kepuasan masyarakat terhadap loyalitas masyarakat 

pada Jakarta Islamic Centre  

3. Pengaruh secara langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas masyarakat 

pada Jakarta Islamic Centre  

4. Pengaruh secara tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

masyarakat melalui kepuasan masyarakat pada Jakarta Islamic Centre  
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1.4 Manfaat Penelitian 

Studi ini diharapkan memberikan manfaat pada beberapa pihak yang terkait  

yaitu: 

1. Manfaat Teoritis, Berkembangnya kajian kualitas pelayanan dengan makin 

beragamnya kasus Institusi pengelola 

2. Manfaat Praktis diharapkan dapat memberikan informasi manjemen 

operasional berkaitan dengan faktor-faktor yang dapat meningkatkan loyalitas 

masyarakat memanfaatkan Jakarta Islamic Centre sebagai pusat pendidikan 

agama Islam. 

 

 


