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MOTTO
“Tuntutlah ilmu walau ke negeri cina sekalipun”
(Nabi Muhammad Saw)
“Menuntut ilmu wajib atas tiap-tiap muslim”
(Nabi Muhammad Saw)

“Apabila mati seorang anak Adam, putuslah amal perbuatannya selain dari tiga
perkara, yaitu ilmu yang dimanfaatkan”

(Nabi Muhammad Saw)
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RINGKASAN

Pengaruh Citra Rumah Sakit Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Pasien Bpjs Melalui Kepuasan Pada Rsu Dr. H. Koesnadi Bondowoso; Febri Hadi
Purnomo; 160810201292; 99 Halaman; Jurusan Manajemen; Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Jember.

RSU Dr. H. Koesnadi Bondowoso merupakan rumah sakit umum yang
mendapat kritik dari Ketua Lembaga Pengkajian dan Perlindungan Korban
Kebijakan Publik terkait pelayanan yang diterima pasien pada tahun 2015.

Penelitian ini adalah explanatory research. Penelitian ini dilakukan
dengan memilih responden pasien BPJS. Jenis Data yang digunakan dalam
penelitian ini bersifat kuantitatif. Penelitian ini menggunakan data primer. Data
diperoleh melalui pengisian kuesioner terhadap 112 responden menggunakan
teknik pengambilan sampel yang memberikan peluang yang tidak sama bagi
anggota populasi/non probability sampling dengan penentuan sampel berdasar
Kriteria tertentu/purposive sampling. Data dianalisa menggunakan analisis jalur.

Penelitian menunjukkan bahwa variabel citra rumah sakit berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pasien, variabel kualitas pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien, variabel citra rumah
sakit berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pasien, variabel kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pasien, variabel
kepuasan pasien berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
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SUMMARY

Influence of hospital image and quality service towards loyalty of BPJS patients
through satisfaction in RSU Dr. H. Koesnadi Bondowoso; Febri Hadi Purnomo;
160810201292; 99 pages; Management Department; Faculty of Economic and
Business of Jember University.

RSU Dr. H. Koesnadi Bondowoso is public hospital that received critiscm
from the chairman of the Institute of Public Policy Assessment and protection
regarding the service received by the patient in 2015.

This research is explanatory research. This research conducted by
selecting respondent of BPJS patient. The types of data used in this study are
quantitative. The research uses primary data. Data is obtained through the filling
of questionare against 112 respondent using sampling techniques that provide
opportunities are not equal / non probability sampling, sampling based on certain
criteria / purposive sampling. Data is analyzed using path analysis.

Research show that the hospital image variabels have a significant effect
on patient satisfaction, quality service variabel significantly affects patient
satisfaction variabel, hospital image variabel have a significantly effect on patient
loyalty variabel, quality service variabel have a significant effect on patient
loyalty variabel, the patient satisfaction variabel have a significantly effect on
patient loyalty variabel
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BAB 1. PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Derajat kesehatan manusia di sebuah wilayah diukur melalui Angka
Harapan Hidup. Angka Harapan Hidup penduduk di Kabupaten Bondowoso

mengalami peningkatan secara terus menerus periode 2011 hingga 2012.

Angka Harapan Hidup Kabupaten Bondowoso

066
064
3% B

60 -

2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
AHH Kab.Bondowoso| 63.23 | 63.54 | 63.79 | 64.13 | 65.43 | 65.73

Grafik 1.1 Angka Harapan Hidup Kabupaten Bondowoso
Sumber: Badan Statistik Jatim (2015)

Peningkatan angka harapan hidup didukung oleh sarana kesehatan,
kabupaten Bondowoso memiliki tiga rumah sakit yaitu Rumah Sakit Koesnadi
Bondowoso, Rumah Sakit Bhayangkara dan Rumah Sakit Mitra Medika. Rumah
Sakit Koesnadi Bondowoso memiliki peningkatan pasien rawat inap sebanyak
66.591 orang pada tahun 2016 dibanding tahun 2015 yakni sebanyak 64.100

pasien rawat inap.

RSU Dr. H. Koesnadi Bondowoso menampilkan citra RSDK siap melayani
masyarakat dengan sepenuh hati namun pada tahun 2015 RSU Dr. H. Koesnadi
kritik dari Ketua Lembaga Pengkajian dan Perlindungan Korban Kebijakan Publik
terkait keluhan pelayanan BPJS yang diperoleh pasien. Kotler dan Keller
(2012:243) menyatakan bahwa citra merek adalah nama, istilah, simbol,
kombinasi dari kesemuanya untuk mengidentifikasikan jasa antar penjual. Citra
merek memberikan keunggulan kompetitif kepada jasa yang ditawarkan. Citra

merek menyampaikan spesifikasi dari fitur, kelebihan, dan pelayanan perusahaan.
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Penelitian yang dilakukan oleh Dimyati dan Subagio (2016) menunjukkan
bahwa citra merek memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan adalah pertemuan antara harapan pelanggan dengan kinerja
pelayanan yang diperoleh. Kepuasan pelanggan merupakan modal utama untuk
memenangkan dan mempertahankan perusahaan melalui loyalitas pelanggan..
Penelitian yang dilakukan oleh Suroso (2016) menunjukkan bahwa citra merek
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Citra merek yang mampu
memberi nilai menguntungkan akan digunakan pelanggan, nilai yang dihasilkan
melalui pelayanan. Pelayanan adalah penyediaan nilai yang dibutuhkan pelanggan
pada waktu dan tempat tertentu sesuai kebutuhan pelanggan (Poku et al., 2013).
Interaksi antara kualitas pelayanan yang diterima dan citra merek berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan (Hamid et al.,2015). Kotler dan Keller (2012:356)
menyatakan bahwa pelayanan adalah tindakan atau kinerja dari organisasi yang
menawarkan hal yang tidak dapat diraba. Kualitas pelayanan terdiri dari lima
dimensi yakni kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik.
Yulisetiarini (2016) menyatakan kepuasan pelanggan berfungsi sebagai alat
berkompetisi perusahaan dan terpeliharanya hubungan jangka panjang yaitu
mendorong loyalitas pelanggan dalam memenangkan persaingan bisnis.
Pelanggan loyal bersedia menyarankan jasa perusahaan terhadap rekannya.

Kotler dan Keller (2012:131) menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara
kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan keuntungan perusahaaan, dengan
demikian kualitas pelayanan yang tinggi akan mendorong kepuasan pelanggan
serta loyalitas pelanggan. Dimyati (2016), Genoveva (2015), Hamid et al. (2015)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki dampak positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Poku et al. (2016) menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan latar belakang ini maka diajukan penelitian yang berjudul
Pengaruh Citra Rumah Sakit Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pasien
BPJS Melalui Kepuasan Pada RSU dr.H.Koesnadi Di Bondowoso
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian yang dikemukakan dalam latar belakang masalah, maka

rumusan masalah dapat dirumuskan sebagai berikut:

a.

apakah citra rumah sakit berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada RSU dr.H.Koesnadi Bondowoso ?
apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada RSU dr.H.Koesnadi Bondowoso?
apakah citra rumah sakit berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada RSU dr.H.Koesnadi Bondowoso?
apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada RSU dr.H.Koesnadi Bondowoso?
apakah kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

pelanggan pada RSU dr.H.Koesnadi Bondowoso?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan penelitian yang hendak dicapai sebagai berikut:

a.

untuk mengetahui dan menguji pengaruh langsung citra rumah sakit
terhadap kepuasan pelanggan pada RSU dr. H. Koesnadi Bondowoso
untuk mengetahui dan menguji pengaruh langsung kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada RSU dr. H. Koesnadi Bondowoso
untuk mengetahui dan menguji pengaruh langsung citra rumah sakit
terhadap loyalitas pelanggan pada RSU dr. H. Koesnadi Bondowoso

untuk mengetahui dan menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan pada RSU dr. H. Koesnadi Bondowoso

untuk mengetahui dan menguji pengaruh kepuasan pelanggan pelayanan

terhadap loyalitas pelanggan pada RSU dr. H. Koesnadi Bondowoso

1.3.2 Manfaat Penelitian

Penelitian diharapkan memberi manfaat kepada beberapa pihak antara lain:

a.

bagi perusahaan
penelitian diharapkan menjadi masukan bagi RSU dr. H. Koesnadi
Bondowoso
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b. bagi akademisi
penelitian diharapkan dapat menjadi referensi bagi pengembangan
khasanah keilmuan di bidang citra dan kualitas pelayanan

c. bagi peneliti selanjutnya
hasil dari penelitian digunakan sebagai bahan referensi bagi penelitian
selanjutnya
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori

2.1.1 Citra Merek

Citra merek adalah nama, istilah, simbol, kombinasi dari kesemuanya untuk
mengidentifikasikan jasa antar penjual (Kotler dan Keller, 2012:243). Kotler dan
Keller (2012:230), citra merek merupakan persepsi pelanggan terhadap merek
yang digambarkan melalui keterkaitan merek dengan pikiran pelanggan. Citra
merek memberi kesan pada pikiran pelanggan melalui kampanye iklan dengan
tema yang konsisten dan disahkan melalui pengalaman langsung pelanggan
menggunakan pelayanan yang ditawarkan perusahaan. Kesan pelanggan
merupakan definisi persepsi dari citra merek yang berada dalam pikiran
pelanggan. Citra merek merupakan perwakilan nilai-nilai yang diharapkan
pelanggan kemudian dimanifestasikan oleh perusahaan menjadi fungsi-fungsi
pelayanan. Perusahaan mengeluarkan waktu, usaha serta sumber daya untuk
membangun identitas citra merek, dapat dikatakan citra merek merupakan media
perusahaan berkomunikasi dengan pelanggan sehingga kesan yang dibangun oleh
perusahaan berdasar harapan pelanggan. Citra merek membantu pembeli melalui
beberapa cara diantaranya:

a. citra merek membantu pelanggan untuk menentukan manfaat yang
diperoleh
citra merek berisi informasi mengenai kualitas pelayanan

atribut produk dan manfaat

D agr oo

orang dan hubungan berorientasi pelanggan

c. nilai dan tanggung jawab sosial perusahaan
Citra merek berisi sejumlah kekuatan dan nilai yang ditawarkan. Kekuatan citra
merek mempengaruhi kesadaran pelanggan mengenai kualitas pelayanan. Kualitas
pelayanan yang memuaskan kebutuhan pelanggan mendorong kesadaran
pelanggan dengan citra merek. Pelanggan yang memiliki kesadaran dengan citra
merek mendorong loyalitas dikarenakan pelanggan memiliki sejumlah informasi

yang dimiliki sebelumnya mengenai pelayanan yang ditawarkan pemberi jasa.
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Citra merek yang kuat memiliki ekuitas merek yang tinggi, mendorong

kepemilikan loyalitas yang tinggi, dan merupakan aset yang bernilai. Menurut

Hoeffler dan Keller (2003:70), menyebutkan dimensi citra perusahaan antara lain:

Shimp (2003:57) menyebutkan bahwa citra merek dapat diukur melalui lima

indikator:

a.
b.

atribut:menjelaskan karateristik yang tidak terpisahkan pada pelayanan
fungsional:menjelaskan keuntungan yang diterima ketika mengkonsumsi
pelayanan

simbol:menggambarkan keinginan pelanggan terhadap pelayanan
pengalaman:menjelaskan pengalaman yang dikonsumsi pelanggan
terhadap pelayanan

evaluasi  keseluruhan:menggambarkan  penilaian  subyektif  dari

mengkonsumsi pelayanan

2.1.2 Kualitas Pelayanan

Kotler dan Keller (2012:356), pelayanan adalah kinerja dari organisasi yang

menawarkan hal yang tidak dapat diraba serta tidak menghasilkan kepemilikan,

penyedia pelayanan sebagai solusi dari permasalahan pelanggan. Perusahaan jasa

perlu mengetahui kebutuhan pelayanan yang dibutuhkan pelanggan. Menurut

David (1992:66) menyatakan kualitas pelayanan kesehatan adalah kemampuan

pelayanan kesehatan untuk mencapai derajat kesehatan yang diharapkan pasien

tanpa membedakan status sosial, kualitas pelayanan kesehatan terbagi menjadi

tiga dimensi antara lain:

a.

aspek keahlian dan pengambilan keputusan pelaksana pelayanan kesehatan
yakni kompetensi yang diperlukan oleh dokter, perawat serta bidan
kepribadian pelaksana pelayanan kesehatan yakni perilaku, komunikasi,
empati

aksesbilitas pelayanan yakni kemudahan penggunaan pelayanan kesehatan

Menurut Zeithmal (1990:56) kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima

dimensi meliputi:

a.

bukti langsung menunjukkan lingkungan fisik organisasi seperti gedung,

peralatan, fasilitas pendukung dan sebagainya
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b. keandalan menunjukkan kemampuan organisasi melayani pelanggan

c. daya tanggap menunjukkan kesediaan karyawan menanggapi kebutuhan
pelanggan

d. jaminan menunjukkan kemampuan karyawan memenuhi keinginan
pelannggan

e. empati menunjukkan kemampuan karyawan memahami perasaan
pelanggan

2.1.3 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan merupakan perasaan senang atau tidak senang setelah
membandingkan antara kinerja pelayanan terhadap harapan pelanggan (Kotler dan
Keller, 2012:128). Menurut Tjiptono (2007:20) menyatakan kepuasan pelanggan
merupakan tanggapan seseorang pelanggan berkaitan dengan jasa yang mereka
beli dan gunakan. Pelanggan yang puas mendapatkan nilai dari pemasok,
produsen, atau penyedia jasa

Suprantio (2001:2) menyatakan bahwa kepuasan pasien adalah perbandingan
antara kualitas jasa yang dirasakan oleh pasien dengan tenaga kebutuhan,
keinginan, dan harapan pasien. Kepuasan pasien dibentuk melalui interaksi antara
stimulus, penilaian pelanggan, reaksi dan perbedaan karakteristik individu.
Supriyanto  (2010:204) menyatakan bahwa terdapat empat faktor yang
mempengaruhi kepuasan pasien yakni:

a. stimulus adalah rangsangan yang diterima pelanggan baik melalui panca
indera manusia terhadap rangsangan fisik (fasilitas perawatan,lahan
parkir,kebersihan,peralatan) maupun ramgsangan nonfisik (sikap empati
dokter, tenaga medis)

b. penilaian pelanggan adalah respon pasien terhadap pelayanan yang
diterimanya

c. reaksi pelanggan adalah reaksi pasien secara afekti dan kognitif berupa
sikap seperti apresiasi pelayanan, keluhan pasien, saran pasien

d. perbedaan karakteristik individu perbedaan penilaian dikarenakan latar

belakang pasien yang berbeda dari segi pendidikan, profesi dan sebagainya
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Menurut Wikie (2004:97), terdapat tiga indikator kepuasan pelanggan
diantaranya:
a. harapan adalah keinginan pelanggan memperoleh jasa yang berkualitas
sebelum pembelian berlangsung
b. kinerja adalah pengalaman pelanggan menggunakan jasa
c. proses perbandingan adalah evaluasi antara harapan kualitas jasa sebelum

pembelian berlangsung dengan persepsi kualitas jasa sesungguhnya

2.1.4 Loyalitas Pasien

Loyalitas pelanggan adalah kecenderungan pelanggan membelanjakan seluruh
anggaran pada penjual yang tetap untuk memperoleh pelayanan yang diinginkan
(Kotler dan Keller, 2012:5). Loyalitas merupakan manifestasi dari kepuasan
pelanggan yang diterima setelah penggunaan jasa. Lovelock et al. (2005:35)
menyatakan bahwa manifestasi kepuasan pelanggan mendorong komentar positif
dari pelanggan setelah penggunaan pelayanan jasa. Pelanggan yang memiliki
pengetahuan dan pengalaman penggunaan jasa dapat membicarakan hal positif
mengenai pelayanan jasa yang diterima sehingga menjadi preferensi bagi orang
yang memerlukan pelayanan jasa. Loyalitas pelanggan dapat dipahami pelanggan
merasa senang terhadap pelayanan jasa sehingga mempengaruhi pendapat
pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2012:57) menyatakan bahwa indikator
dari loyalitas pelanggan adalah:

a. kesediaan pembelian ulang,

b. ketahanan terhadap pengaruh merek lain

c. merekomendasikan jasa terhadap orang lain

Menurut Griffin (2005:134) menyatakan bahwa terdapat tiga indikator
pemasaran yang menggunakan kata dari mulut yakni:

a. kemauan pelanggan berbicara hal positif mengenai kualitas pelayanan

kepada orang lain
b. rekomendasi jasa kepada orang lain

c. dorongan penggunaan kembali di kemudian hari
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2.2 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu dijadikan sebagai bahan acuan bagi penulis sehingga
penulis dapat memperkaya teori yang digunakan dalam mengkaji penelitian yang
dilakukan. Penelitian terdahulu penulis menemukan terdapat variabel yang sama
dengan variabel yang digunakan dalam penelitian dijadikan sebagai referensi
dalam memperkaya bahan kajian meskipun terdapat perbedaan obyek
penelitiannya. Beberapa penelitian terdahulu yang digunakan penulis sebagai
berikut:

Penelitian yang pertama dilakukan oleh Poku et. al. (2013), meneliti
mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalita pelanggan industri hotel
di Ghana. Analisis menggunakan regresi linear sederhana. Hasil penelitian adalah
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan industry
hotel di Ghana

Penelitian yang kedua dilakukan oleh Yulisetiarini (2014), meneliti
mengenai hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas
bisnis restaurant di Jawa Timur. Analisis menggunakan dimensi kualitas
pelayanan dan diagram kartesius. Hasil penelitian adalah dimensi kualitas

pelayanan mampu memuaskan pelanggan

Penelitian yang ketiga dilakukan oleh Hamid et.al. (2015), meneliti
mengenai dampak interaksi kualitas pelayanan yang diterima dan citra merek
terhadap kepuasan pelanggan. Analisis menggunakan dimensi kualitas pelayanan.
Hasil penelitian adalah dampak interaksi kualitas pelayanan yang diterima dan

citra merek terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh positif.

Penelitian yang keempat dilakukan oleh Genova (2015), meneliti
mengenai analisis kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan berdasarkan citra
merek dan kualitas pelayanan yang diterima. Analisis menggunakan analisis jalur.
Hasil penelitian adalah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
tetapi tidak signifikan, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan tetapi tidak signifikan.
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Penelitian yang kelima dilakukan oleh Yulisetiarini (2016), meneliti
mengenai pengaruh pemasaran terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di ritel
waralaba di Jawa Timur. Analisis jalur yang digunakan menghasilkan hubungan
pemasaran dengan pelanggan. Hubungan pemasaran dengan pelanggan
mempertemukan antara harapan pelanggan saat bertransaksi, merespon keluhan
pelayanan, peningkatan kepercayaan pelanggan dan pemeliharaan komunikasi

yang baik.

Penelitian yang keenam dilakukan oleh Dimyati (2016), meneliti mengenai
pengaruh teoritis dari kualitas pelayanan Bank Rakyat Indonesia terhadap
kepuasan pelanggan. Analisis menggunakan analisis regresi linear berganda. Hasil
penelitian adalah dimensi kualitas pelayanan berpegnaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan.

Penelitian yang ketujuh dilakukan oleh Dimyati dan Subagio (2016),
meneliti pengaruh kualitas pelayanan, harga dan citra merek terhadap kepuasan
pelanggan pada pos Ekspres di Jawa Timur. Analisis menggunakan model
persamaan struktural. Hasil penelitian adalah kualitas pelayanan, harga dan citra
merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap epuasan pelanggan pada pos

Ekspres di Jawa Timur.

Penelitian yang kedelapan dilakukan oleh Suroso (2016), meneliti
mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan di TIKI. Analisis menggunakan model persamaan struktural
diolah menggunakan analisis dari struktur momen. Hasil penelitian adalah kualitas
pelayanan dan citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

dan loyalitas pelanggan TIKI.
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

11

Nama

Variabel-

No Peneliti variabel Xlnez:ﬂgies Hasil (Kesimpulan)
(Tahun) Penelitian
1) (2) ©) (4) (5)
1. Poku et al. Kualitas Analisis Kualitas Pelayanan
(2013) Pelayanan Regresi berpengaruh signifikan
(X)), Linier terhadap loyalitas pelanggan
Loyalitas Sederhana di hotel Ghana
Pelanggan
(Y))
2. Yulisetiarini Kualitas Dimensi Dimensi kuaitas pelayanan
(2014) Pelayanan kualitas mampu memuaskan
(X1), pelayanan  pelanggan
Kepuasan dan
pelanggan Diagram
(2), Kartesius
Loyallitas
Pelanggan
(Y)
3. Hamid et al. Kualitas Dimensi Dampak interaksi kualitas
(2015) Pelayanan kualitas pelayanan dan citra merek
(Xy), Citra pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
Merek (X2), berpengaruh positif
Kepuasan
Pelanggan
(Y)
Genova Citra Merek Analisis Citra merek dan kualitas
(2015) (X1), jalur pelayanan berpengaruh
Kualitas terhadap kepuasan pelanggan
Pelayanan namun tidak  berpengaruh
(X2), signifikan terhadap loyalitas
Kepuasan pelanggan
Pelanggan
(2),
Loyalitas
Pelanggan
(Y)
5. Yulisetiarini Hubungan Analisis hubungan pemasaran menjaga
(2016) Pemasaran(X jalur hubungan jangka pendek dan
1),Kepuasan jangka panjang. Hubungan
Pelanggan pemasaran mempertemukan
(2), antara harapan pelanggan

Loyalitas

mealalui transaksi, merespon
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Pelanggan keluhan pelayanan,
(Y) peningkatan kepercayaan

6. Dimyati Kualitas Analisis Dimensi kualitas pelayanan

(2016) Pelayanan Regresi berpengaruh signifikan
(X)), Linier terhadap kepuasan pelanggan
Kepuasan Berganda
Pelanggan
(Y)

7.  Dimyati Kualitas Model Kualitas Pelayanan, Harga
dan Subagio Pelayanan persamaan dan Citra Merek berpengaruh
(2016) (X1), Harga  struktural  positif dan signifikan terhadap

(X2), Citra kepuasan  pelanggan  pos
Merek (X3) Ekspress Jawa Timur
Kepuasan

Pelanggan(Y

8. Suroso Kualitas Model Kualitas Pelayanan dan Citra

(2016) Pelayanan persamaan Merek berpengaruh positif
(X4), Citra struktural dan  signifikan  terhadap
Merek (X2), kepuasan dan loyalitas
Kepuasan pelanggan
Pelanggan
(2),
Loyalitas
Pelanggan
(Y)

Sumber: data diolah

Penelitian ini memiliki kesamaan variabel yang diteliti dan alat analisis
yang digunakan dengan penelitian yang dilakukan Genova (2015:500), sedangkan
beberapa penelitian lainnya memiliki kesamaan beberapa variabel yang diteliti
namun alat analisis serta obyek yang berbeda. Obyek diteliti yang diteliti dalam
penelitian ini merupakan institusi penyedia pelayanan kesehatan. Perbedaan
ditemukan dalam penelitian yang dilakukan oleh Poku et al. (2013:603), meneliti
mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pada industri hotel di
Ghana, terdapat variabel kualitas pelayanan yang sama dengan penelitian yang
saya akan lakukan namun dalam penelitian yang dilakukan Poku et al.(2013:603),
tidak adanya variabel mediasi. Penelitian yang dilakukan oleh Poku et

al.(2013:603), menggunakan alat analisis regresi linear sederhana sedangkan alat
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analisis yang akan saya gunakan yakni analisis jalur dikarenakan terdapat variabel
mediasi yang tidak terdapat pada penelitian Poku et al.(2013:603).
2.3 Kerangka Konseptual

Penelitian ini menggunakan analisis jalur, Analisis jalur digunakan untuk
menggambarkan dan menguji model hubungan antar variabel yang berbentuk
kausal. Analisis jalur digunakan untuk menentukan jalur yang singkat variabel
independen menuju variabel dependen. Variabel independen terdiri dari citra
merek dan kualitas pelayanan, variabel penengah yakni kepuasan pelanggan dan
variabel dependen adalah loyalitas pelanggan. Kerangka konseptual dijelaskan

pada gambar 2.1

= X11 X12
1.1
'uk Citra -+ - A
_h;; Merek i .'“"
X12 |,/ o — I
T Kepuasan Loyalitas
X13 X
X4 v Kualitas
Pelayan X11 X12 X13
x X CONG T .y
X11 X12 X13 X14 X1s
Gambar 2.1 Kerangka Konseptual
Keterangan:

— » : Garis menunjukkan pengaruh variabel minat beli\

———————— -+ . Garis menunjukkan pengaruh indikator

|:| : Variabel terukur
[ ] :Indikator variabel
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2.4 Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian, oleh karena itu rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam
bentuk kalimat pertanyaan (Sugiyono, 2013 :64). Berdasarkan latar belakang,
perumusan masalah, tujuan penelitian dan tinjauan teroritis yang telah
dikemukakan maka dapat diajukan hipotesis sebagai berikut:
a.Pengaruh citra rumah sakit terhadap kepuasan pelanggan pada RSU dr. H.
Koesnadi Bondowoso. Menurut Kotler (2014:243), merek adalah nama, istilah,
simbol, desain, kombinasi dari kesemuanya untuk mengidentiikasi dan
membedakan jasa antar penjual. Penelitian yang dilakukan oleh Dimyati dan
Subagio (2016) menunjukkan bahwa citra merek memiliki dampak positif
terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah pertemuan harapan
pelanggan dengan Kkinerja pelayanan. Hipotesis dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:
Hi: citra rumah sakit berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
RSU dr. H. Koesnadi Bondowoso
b.Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada RSU dr. H.
Koesnadi Bondowoso. Menurut Kotler (2014:356), pelayanan adalah tindakan
atau Kinerja dari organisasi yang menawarkan hal yang tidak dapat diraba serta
tidak menghasilkan kepemilikan. Penelitian yang dilakukan oleh Dimyati (2016),
Genoveva (2015), Hamid et al. menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, Mengacu pada teori
dan hasil penelitian sebelumnya maka hipotesis adalah
H,: kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
RSU dr. H. Koesnadi Bondowoso
c. Pengaruh citra rumah sakit terhadap loyalitas pelanggan pada RSU dr. H.
Koesnadi Bondowoso. Menurut Kotler (2012:5) menyatakan bahwa loyalitas
pelanggan merupakan situasi dimana pelanggan secara konsisten membelanjakan
seluruh anggaran yang ada untuk membeli jasa dari penjual yang sama. Penelitian
yang dilakukan oleh Dimyati (2016), Suroso (2016), menunjukkan bahwa citra
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merek memiliki dampak posisitif signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
Mengacu pada teori dan hasil penelitian sebeumnya maka hipotesis adalah

Hs: citra rumah sakit berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada
RSU dr. H. Koesnadi Bondowoso

d.Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada RSU dr. H.
Koesnadi Bondowoso. Penelitian yang dilakukan oleh Poku et al. (2016)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki dampak positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan

H,: kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada
RSU dr. H. Koesnadi Bondowoso

e. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada RSU dr. H.
Koesnadi Bondowoso. Penelitian yang dilakukan oleh Genova (2015)
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Hs: kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada
RSU dr. H. Koesnadi Bondowoso
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BAB 3. METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian

Rancangan penelitian digunakan untuk mengetahui latar belakang
permasalahan yang dihadapi, konsep dasar pemikiran yang dijadikan sebagai
acuan, pendekatan yang digunakan, hipotesis yang diajukan sebagai jawaban dari
permasalahan, teknik pengumpulan data dan analisis data yang digunakan.
Metode penelitian menggunakan metode penelitian kuantitatif. Metode kuantitatif
merupakan metode penelitian yang berlandaskan filsafat postpositifisme pada
populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif (jika data kualitatif digunakan skala
likert untuk merubah kueisioner menjadi data kuantitatif) dengan tujuan menguiji
hipotesis. Sugiono (2013:81) menyatakan metode survei merupakan metode
penelitian kuantitatif yang digunakan untuk memperoleh data di masa lalu atau
sekarang mengenai keyakinan, pendapat, karakteristik, perilaku, hubungan
variabel dan pengujian hipotesis dari sampel yang diperoleh dari populasi, teknik
pengumpulan data (wawancara atau kuesioner) yan tidak mendalam dan hasil
penelitian cenderung untuk digeneralisasikan.

Penelitian bertujuan mengetahui dan mengujipengaruh citra merek dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan pasien BPJS pada rumah
sakit Koesnadi Bondowoso. Analisis jalur digunakan dalam penelitian sebagai alat
statistik. Terdapat dua variabel independen yakni variabel citra merek sebagai X1
dan variabel kualitas pelayanan sebagai X2 sedangkan variabel dependen yakni
loyalitas pelanggan sebagai Y serta variabel mediasi yakni kepuasan pelanggan
sebagai Z.

3.2 Populasi dan Sampel Penelitian
3.2.1 Populasi

Menurut Sugiono (2013:148), populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri dari objek dan subjek penelitian yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulan.

16
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Populasi penelitian adalah seluruh pasien BPJS yang sedang dirawat inap di RSU
dr. H. Koesnadi Bondowoso.
3.2.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi (Sugiono, 2013:118). Teknik pengambilan sampel pada penelitian
menggunakan non probability sampling. Non probability sampling adalah teknik
pengambilan sampel yang tidak memberi peluang sama bagi setiap unsur atau
anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Metode pengumpulan sampel
menggunakan purposive sampling. Purposive sampling adalah teknik penentuan
jumlah sampel dengan pertimbangan tertentu. Berikut kriteria sampel yang
digunakan dalam penelitian:

a. pasien berada instalasi rawat inap yakni paviliun Anggrek (seluruh
penyakit), paviliun Mawar (penyakit kandungan), Paviliun Teratai
(penyakit neuro dan jantung) dan Pavilun Bougenvil (penyakit dalam dan
paru-paru)

b. pasien merupakan pasien pengguna BPJS

c. pasien telah menggunakan pelayanan rawat inap lebih dari sehari

d. jika pasien tidak dapat mengisi kuesioner maka diwakilkan oleh keluarga
yang mendampingi selama pasien dirawat

Menurut Ferdinand (2002:47), pedoman ukuran sampel berdasarkan jumlah

indicator dikalikan 5 sampai 10, penelitian ini terdiri dari 14 indikator sehingga
sekurang-kurangnya diperlukan 75 responden dan selebih-lebihnya diperlukan
150 responden, besarnya sampel antara 75-150. Jumlah sampel adalah 14
indikator dikali 8 sehingga menghasilkan 112 responden, 112 responden telah
memenuhi persyaratan minimal sebesar 75 dan maksimal sebesar 150 sesuai
denan pendapat Ferdinand.
3.3 Jenis dan Sumber Data
3.3.1 Jenis Data

Penelitian menggunakan data kuantitatif yang diangkakan, data berasal

dari jawaban responden menggunakan kuesioner.
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3.3.2 Sumber Data

Sumber data berupa data primer dan data sekunder. Menurut Sugiyono
(2013:13), data primer adalah sumber data yang langsung memberikan data
kepada pengumpul data, data ini diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada
pasien BPJS RSU Koesnadi Bondowoso. Menurut Sugiyono (2010:137), data
sekunder adalah sumber data yang tidak langsung memberikan data kepada
pengumpul data melalui referensi. Data sekunder diperoleh dari Data sekunder
dalam penelitian antara lain: landasan teori, penelitian terdahulu, capaian
infografis RSU dr.H.Koesnadi Bondowoso, Indeks Pembangunan Manusia
Bondowoso, Demografi Bondowoso, Angka Harapan Hidup Bondowoso.
3.4 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data merupakan teknik memperoleh data.
Pengumpulan data dalam penelitian menggunakan penyebaran kuesioner.
Menurut Sugiyono (2013:137) kuesioner merupakan teknik pengumpulan data
melalui pemberian seperangkat pertanyaan tertulis kepada responden. Tujuan
penggunaan kuesioner adalah untuk mendapatkan jawaban responden yang
bersifat objektif dan mencerminkan sikap responden yang sesungguhannya
terhadap suatu masalah penelitian. Jumlah pembagian kuesioner adalah 120
responden dengan pertimbangan nantinya terdapat kuesioner yang rusak,
kuesioner tidak kembali, jawaban pada kuesioner tidak terbaca dan jawaban pada
kuesioner tidak lengkap. Pengambilan responden yang akan diteliti yaitu dengan
cara memberikan kuesioner berdasar kriteria sampai memenuhi jumlah sampel
yang ditentukan, Penyebaran kuesioner memperoleh 112 responden sedangkan 8
responden menolak memberi jawaban terkait pernyataan kuesioner yang
diberikan, Terdapat beberapa alasan penolakan diantaranya kondisi pasien tidak
memungkinkan untuk menjawab, pasien sedang beristirahat, serta pasien merasa
tidak layak menjawab kuesioner yang diberikan.
3.5 Identifikasi Variabel

Variabel dalam penelitian terdiri dari dua jenis yakni:
a.Variabel Independen (X)
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Variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi. Variabel independen
adalah sebagai berikut:
1. citra Merek
2. kualitas Pelayanan
b. Variabel mediasi berupa huruf Z berupa kepuasan pelanggan.
c. Variabel dependen ()
Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi (Sugiyono, 2013:39).

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan.

3.6 Definisi Operasional Variabel
a.Citra Rumah Sakit (X;)

Persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan rawat inap RSU dr. H. Koesnadi
Bondowoso. Menurut Shimp (2003:57) menyatakan bahwa citra merek dapat
diukur melalui lima indikator:

1. atribut:RSU Dr.H.Koesnadi Bondowoso dikenal memiliki kemudahan

akses pelayanan rawat inap

2. fungsional:pelayanan rawat inap RSU Dr.H.Koesnadi Bondowoso dapat

mengadukan pengaduan pelayanan atas kualitas pelayanan rawat inap

3. simbol:pelayanan rawat inap RSU Dr.H.Koesnadi Bondowoso

memperoleh kerahasiaan penyakit yang diderita termasuk data-data medis

4. pengalaman:pelayanan rawat inap RSU Dr.H.Koesnadi Bondowoso

mendapat keamanan dan keselamatan selama perawatan
b.Kualitas Pelayanan (X5)

Kualitas pelayanan adalah gambaran secara keseluruhan dari jasa
yang menampilkan kemampuan memenuhi harapan pelanggan. Menurut Zeithaml
(1990:60) menyatakan bahwa indikator kualitas pelayanan sebagai berikut:

1. bukti langsung (tangible):pasien rawat inap memperoleh informasi tata

tertib beserta aturan RSU dr. H. Koesnadi Bondowoso

2. keandalan (reliability):pasien rawat inap dilayani secara efektif dan eisien

sehingga terhindar dari kerugian fisik dan materi
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3. daya tanggap (responsiveness):tenaga medis merespon keluhan pasien

rawat inap RSU dr.H.Koesnadi Bondowoso

4. jaminan (assurance):pasien rawat inap memiliki kesempatan berkonsultasi

tentang penyakit dengan dokter

5. empati (empathy):tenaga medis menerapkan senyum, salam, sapa, sopan,

sigap solusi kepada pasien rawat inap RSU dr.H.Koesnadi Bondowoso
c. Kepuasan Pasien (Z)

Perasaaan senang pasien terhadap pelayanan rawat inap RSU dr.H.Koesnadi
Bondowoso. Menurut Wikie (2004:97), terdapat empat dimensi kepuasan
pelanggan diantaranya:

1. harapan:pasien rawat inap memperoleh kemudahaan akses pelayanan

kesehatan

2. kinerja:pasien rawat inap dilayani dengan manusiawi, adil, jujur serta

tanpa diskriminasi

3. proses perbandingan antara harapan kualitas jasa sebelum pembelian

berlangsung dengan persepsi kualitas jasa sesungguhnya: kualitas
pelayanan rawat inap sesuai dengan hak pasien
d. Loyalitas Pasien (YY)

Dorongan pasien untuk membicarakan hal positif terkait pelayanan rawat inap
yang diperoleh teman, rekan kerja dan keluarga. Menurut Griffin (2005:134)
menyatakan bahwa terdapat tiga indikator Word of Mouth yakni:

1. pasien rawat inap memiliki kesan positif terhadap pelayanan RSU

dr.H.Koesnadi Bondowoso

2. pasien rawat inap akan menyarankan pelayanan kesehatan RSU

dr.H.Koesnadi Bondowoso kepada teman, saudara dan rekan kerja yang

memerlukan pengobatan
3.7 Skala Pengukuran Variabel

Skala Likert digunakan sebagai skala pengukuran. Skala Likert berupa
skala interval dengan lima tingkat jawaban diantaranya:
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1. Sangat setuju (SS) :Skor 5
2. Setuju (S) :Skor 4
3. Netral (N) :Skor 3
4. Tidak Setuju (TS) :Skor 2
5. Sangat Tidak Setuju (STS) :Skor 1

3.8 Uji Instrumen Penelitian
Uji Instrumen
a. Uji Validitas

Uji validitas bertujuan untuk mengetahui sejauh mana validitas sebuah data
yang diperoleh dari penyebaran kuisioner. Uji validitas berfungsi mengukur
melalui korelasi product moment pearson’s, yaitu pengkorelasian tiap pertanyaan
dengan skor total, hasil korelasi dibandingkan dengan angka kritis taraf signifikan
5% dengan rumus (Prayitno, 2010:70):

NQXY) - (EXXY)

r=
\/[NZXZ —EXNZY- Y

Keterangan:
r =Korelasi product moment pearson
X=Nilai variabel
Y=Nilai total variabel
n=jumlah data

Pengukuran validitas dilakukan dengan menguji taraf signifikasi product
moment pearson's. Suatu variabel dikatakan valid, apabila variabel tersebut
memberikan nilai signifikasi < 0,05 (5%) dan r piwng™> I tabel. Apabila data
penelitian tidak valid, maka peneliti dapat memperbaiki atau menambah

pernyataan-pernyataan pada kuisioner yang diberikan pada responden.

b.Uji Reliabilitas

Reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana kuesioner yang diajkan
memberikan hasil yang sama. Kuesioner yang stabil memberikan hasil sama
terhadap penggunaan kuesioner secara berkali-kali (Ghozali, 2013:48). Menurut
Arikunto (2013:213), penelitian ini uji realibilitas dilakukan dengan melihat
koefisien Cronbach Alpha yaitu,
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kr
“TI¥ (k— 1)r
Keterangan:
a = Kaoefisien reliabilitas
r = Koefisien rata-rata korelasi antar variabel
k = Jumlah variabel bebas

Instrumen disebut reliable jika nilai cronbach’s alpha lebih besar dari 0,60
(Prayitno, 2010:97). Apabila data penelitian tidak valid, maka peneliti dapat
memperbaiki atau menambah pernyataan-pernyataan pada kuisioner yang

diberikan pada responden.

Uji Normalitas Data
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah data berdistribusi
secara normal. Sarat uji parametrik data harus berdistribusi secara normal Sarjono
(201:53). Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui distribusi data pada variabel
penelitian (Wiratna, 2015:52). Uji normalitas menggunakan Kolmogorov-smirnov
test dengan derajat keyakinan (o)) sebesar 5%. Pengambilan keputusan berdasar:
1. Jika nilai signifikansi >0,05 maka data berdistribusi normal
2. Jika nilai signifikansi <0,05 maka data tidak berdistribusi normal
Analisis Jalur
Analisis jalur merupakan analisis regresi yang berfunsi menganalisis
hubungan kausal antar variabel bebas mempengaruhi variabel terikat baik secara
langsung maupun tidak langsung melalui satu perantara atau lebih. Hubungan
kausal yang terbentuk dengan model haruslah berlandaskan pada teori (Sarwono,
2006:1). Sarwono (2006:150), analisis jalur sebaliknya digunakan pada kondisi
yang memenuhi persyaratan yakni:
1. Semua variabel berskala interval
2. Pola hubungan antar variabel bersifat linear
3. Variabel-variabel residual tidak berkorelasi satu dengan lainnya
4

Model bersifat searah
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Analisis jalur digunakan untuk mengetahui pengaruh kausal antar variabel
dan kedudukan masing-masing variabel baik secara langsung maupun tidak

langsung. Model berdasar koefisien beta yakni:

Citra Rumah Sakit
(*:)

A 4

Loyalitas Pasien

(¥)

Kepuasan

(2)

\ 4

Kualitas Pelayanan

(%) : R .

Gambar: 3.1 Analisis jalur
Model analisis jalur dalam penelitian diuraikan dalam persamaan struktural

sebagai berikut:

Z=B1 X1+ BoXowel. oo Persamaan 1
Y= B1Xa+ BaXor BaXze Persamaan 2
Keterangan:

BXi1Z:koefisien jalur pengaruh langsung citra merek terhadap kepuasan pasien
rawat inap

BX,Z:koefisien jalur pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pasien rawat inap

BX1Y koefisien jalur pengaruh langsung citra merek terhadap loyalitas pasien
BX2Y:koefisien jalur pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pasien

BZY:koefisien jalur pengaruh langsung kepuasan pasien rawat inap terhadap

loyalitas pasien

Z=B1 X1+ BoXowel. oo Persamaan 1
Y= B1Xq+ BoXor BaXser o Persamaan 2
Keterangan:

X1=Citra merek

Xo=Kualitas pelayanan
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Z-Kepuasan pasien
Y-Loyalitas
B-Koefisien analisis jalur
€1€,-Variabel pengganggu
Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik digunakan untuk memastikan jika hasil regresi terbebas
dari gejala multikolinearitas dan gejala heteroskedastisitas. Uji asumsi klasik
menggunakan program SPSS versi 21.
a.Uji Multikoliniearitas

Uji multikolinearitas berfungsi untuk mengetahui terjadinya hubungan
linier antar variabel bebas pada regresi (Yudiatmaja, 2013:101). Nilai tolerance
dan variance inflation factor dijadikan sebagai acuan ada tidaknya gejala
multikoliniearitas. Pengambilan keputusan ada tidaknya gejala multikoliniearitas
melalui nilai  tolerance dan variance inflation factor dengan ketentuan:
a.jika nilai vif > 10 dan tolerance < 0,1 ,maka terjadi gejala multikoliniearitas
b.jika nilai vif <10 dan tolerance > 0,1 ,maka tidak terjadi gejala
multikoliniearitas
b.Uji Heteroskedatisitas

Uji heteroskedatisitas bertujuan menguji ketidaksamaan varian dari
residual pada model regresi linear. Menurut Imam (2006:15) menyatakan uji
heteroskedastisitas dilakukan melalui pengamatan pola pada grafik scatterplot
antara SRESID dan ZPRED, dimana Y adalah studentizedi. . Menurut Gujarati
(2011) mengatakan bahwa uji heteroskedastisitas dinilai melalui gambar plot
antara nilai prediksi variabel independen dengan residual jika grafik tidak berpola
tertentu dan data tersebar di atas dan di bawah 0 pada sumbu Y maka tidak terjadi
hetesoskedatisitas
Uji Hipotesis

Uji hipotesis berfungsi tingkat signifikan antara variabel citra

merek merek (x,), kualitas pelayanan (X,), terhadap kepuasan pasien (Z) dan
loyalitas (). Untuk menguji variabel yang berpengaruh antara Xx,, X, terhadap Z
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dan Y secara terpisah maupun bersama-sama, maka digunakan uji t. Rumusan
hipotesis adalah sebagai berikut (Priyatno, 2010:142) :

bi
L= Semn
Keterangan :
t = test signifikan dengan angka korelasi
bi =koefisien regresi

Se (bi) =standard error dari koefisien korelasi
Penentuan pengambilan keputusan berdasarkan:
a. Jika signifikansi < 5% maka Ho ditolak dan Ha diterima sehingga variabel
bebas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat
b. Jika signifikansi > 5% maka Ho diterima dan Ha ditolak sehingga variabel
bebas secara tidak parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat
Perhitungan Analisis Jalur
Perhitungan analisis jalur digunakan untuk mengetahui signifikansi antar
variabel independen, mediasi dan dependen, jika ditemukan jalur yang tidak
signifikansi perlu dilakukan trimming theory. Trimming theory berfungsi
menghilangkan jalur yang tidak signifikan, kemudian dari jalur baru ditentukan
koefisien jalur. Berdasarkan hasil tersebut diketahui nilai pengaruh langsung dan
nilai pengaruh tidak langsung:
1.Perhitungan pengaruh langsung
a.)Pengaruh variabel citra merek terhadap loyalitas
DEvx1:Xi-Y
b.)Pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas
DEvx2. X2 Y
c.)Pengaruh variabel citra merek terhadap kepuasan pasien
DEzx1: X2
d.)Pengaruh variabel kualitas pelayanan kepuasan pasien
DEzx2:X2.Z
e.)Pengaruh variabel kepuasan pasien terhadap loyalitas
DEy,.Z_Y
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2.Perhitungan pengaruh tidak langsung
a.)Pengaruh variabel citra merek terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan
pasien
IE y1: X1—Z—>Y
b.)Pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien melalui
kepuasan pasien
IE y2: Xo—Z—>Y
3.Perhitungan pengaruh total
a.)Pengaruh citra merek terhadap loyalitas melalui kepuasan pasien
TEyx1:DEys1+1E il
b.)Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan pasien
TEy22:DEyz2+IE y2x2
c.)Pengaruh variabel kepuasan pasien terhadap loyalitas
DE,,Z—Y
Teori trimming
Model yang digunakan memperbaiki model struktur dengan cara

mengeluarkan model variabel eksogen yang koefisien tidak signifikan. Model
trimming terjadi jika koefisien variabel tidak signifikan (Sarwono, 2006:150).
Langkah-langkah pengujian analisis jalur dengan model trimming adalah sebagai
berikut:

1. Merumuskan persamaan structural

2. Menghitung koefisien jalur berdasar koefisien regresi

3. Menghitung koefisien jalur secara simultan

4. Menghitung secara individual

5. Menguji kesesuaian antar model analisis jalur

6. Merangkum pada tabel

7. Memaknai dan menyimpulkan
3.9 Kerangka Pemecahan Masalah

Kerangka pemecahan masalah berfungsi menjelaskan tahapan penelitian.

Kerangka pemecahan masalah sebagai berikut:
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Pengumputan Data

Uji Intrumen
(Uji Validalitas dan Uji
Rechabilitas

(Lihat Keterangan)
Tidak

{Lihat Keterangan)

| Analisis Jalur I

-

/ Uji Asumsi Klasik /
/ Uji Hipotesis /

.\'igniﬁknnﬁ

Trimming I Perhitungan Langsung dan
Tidak lLLangsung
I ! :
I Pembahasan I

I Kesimpulan dan Saran I

Keterangan:

1.
2.

Permulaan merupakan tahapan persiapan sebelum penelitian

Pengumpulan data merupakan tahapan penyebaran kuesioner kepada
responden

Uji instrument merupakan tahapan pengujian validitas, reliabilitas,
normalitas terhadap data yang terkumpul, jika hasil instrumen tidak valid
perlu dilakukan pengumpulan data ulang, sedangkan jika hasil instrumen
valid maka dilanjutkan tanapan selanjutnya

Setelah tahapan uji instrument dilakukan perhitungan parameter sesuai
model yang dikembangkan

Pengujian uji t berfungsi mengetahui pengaruh antara variabel bebas
secara parsial terhadap variabel terikat terbagi menjadi dua yakni pertama
berdasar perhitungan pengujian hipotesis, jalur yang ditolak perlu

dihilangkan menyesuaikan ketentuan teori trimming, kedua apabila jalur
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diterima pada pengujian hipotesis maka dilakukan perhitungan pengaruh
langsung dan pengaruh tidak langsung

. Pembahasan

. Pengambilan kesimpulan dari hasil penelitian

. Selesai adalah tahapan terakhir dari penelitian dengan hasil penelitian
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BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

berikut:
1.

Hasil analisis dan pembahasan yang telah peneliti dijelaskan sebagai

Citra rumah sakit berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
semakin baik persepsi pelanggan mengenai citra rumah sakit akan
meningkatkan kepuasan pelanggan

Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
semakin baik kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan pelanggan
Citra rumah sakit berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
artinya semakin baik persepsi pelanggan akan meningkatkan kepuasan
pelanggan

Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
artinya semakin baik kualitas pelayanan akan meningkatkan loyalitas
pelanggan

Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan

artinya semakin puas pelanggan akan meningkatkan loyalitas pelanggan

5.2 Saran

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan pada penelitian, beberapa

saran yang dapat diberikan sebagai berikut:

1.

2.

Bagi rumah sakit koesnadi Bondowoso

Manajemen rumah sakit terus berupaya melakukan peningkatan kualitas
pelayanan

Bagi akademisi

Penelitian diharapkan sebagai bahan referensi bagi penelitian selanjutnya

44
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

Kepada,

Yth. Saudara Responden Penelitian

Di Tempat

Dengan hormat,

Penyusunan skripsi yang berjudul “Pengaruh citra rumah sakit dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pasien BPJS melalui kepuasan pada RSU Koesnadi

Bondowoso”,maka saya:

Nama : Febri Hadi Purnomo
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis
Jurusan : Manajemen

NIM : 160810201292

Memohon kesediaan saudara untuk mengisi pertanyaan dalam kuesioner yang
terlampir. Saya menghargai setiap jawaban yang saudara berikan dan tetap
menjaga kerahasiaan, hasil dari angket digunakan kepentingan peenelitian.
Demikian surat permohonan ini dibuat atas ketersediaan dan partisipasinya saya
ucapan terimakasih.

Hormat saya,

Febri Hadi Purnomo
NIM 160810201292
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Lembar Kuesioner

1. ldentitas Responden
a. No. Responden e ————— (Diisi peneliti)
b. Usia Responden e
c. Profesi Responden
[]PNS Wiraswast []
2. Petunjuk Pengisian

a. Isilah identitas Anda (identitas dijamin kerahasiaannya oleh peneliti)

b. Pernyataan-pertanyaan ini mohon diisi dengan sejujur-jujurnya dan
sesuai dengan apa keadaan dan kenyataan yang ada agar penelitian ini
mendapatkan data yang valid.

c. Berikan checklist pada salah satu jawaban sesuai dengan yang dialami,

terdapat lima butir pilihan jawaban yaitu:

Sangat Setuju (SS) =skor 5
Setuju(S) =skor 4
Kurang Setuju(KS) =skor 3
Tidak Setuju (TS) =skor 2

Sangat Tidak Setuju (STS)=skor 1
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