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MOTTO

“Sesunpgubnys Sholatku , Thadshku, Hidupku, dan Matiku hanyalah untuk Allah,
Tuhan Semesta Alam”

(Al-AnTam : 162)

“Har orang-orang yang beriman, jadikanlah sabar dan sholat schagad penalongmu,
i -
sestngeuhnya Allah beserta orang-orang vang sabar”

{Al-Bagarah : 153)
i

“Heketjalah untuk urusan duniamu, sealah-olah kamu akan hidup

selamanya. Dan beribadahlah untuk urusan akhiratimu, a::ulal_h-nlah kamu

alkan mati besok™

(HE, Bukhaori Muslim)
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ABSTRAKSI

Penelitian menpenai Analisis Kepuasan Konsumen (Pasien) Terhadap
Kualitus Layanan Pada Humah Sakit Umuem (Studi Kasus Pada REUD Unit
Swadana Pare di Kediri). Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis lingkat
kepuasan konsumen (pasien) berdasarkan kualitas lavanan yang terdiri dari dimensi
keandalan, keresponsifan, keyakinan, empati dan berwujud serta menganalisis
kesesuaian antara lingkat kepentingan konsumen {pasien) dan kinerja layanan yang
diberikan pihak rumah sakit berdasarkan kualitas layanan yang terdiri dari dimensi
keandalan, keresponsifan, kevakinan, empati dan berwujud,

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif tentong kepuason konsumean
dan kualitaz lavanan. Penclitian dilakukan dengan cara survel, vang mengambil
sampel dari populasi dengan menggunakan kuesioner, Populasi yang dipunakan
adalah pasien RSUD Unit Swadana Pare di Kedin vang dimwal di rusng rawal
inap, dan diteliti pada bulan Mei 2005. Tehnik pengambilan sampel vang
= dipunskun adualah purposive sampfing, yakni pengambilan sampel diserahkan pada
pertimbangan pengumpulan data sesuai dengan maksud dan twjuan penelitian, Data
vang digunakan adalah data primer dan didukung dengan data sekunder.

Alat unalisis yang digunakan adalah metode weighied servqual dari Cronin
dan Taylor vntuk menganalisis tingkal kepuasan konsumen techadap kualitos
layanan dan fmportance-performance  analysis  dari Martilla-T@mes  untuk
menganalisis tingkal kepentingan konsumen dan Kinerja layanan,

Hasil pembahasan tingkat kepuasan konsumen (pasien) terhadap kualitas
layanan diukur dari indek kepuasan lotal sebesar minus 1,14 masih pada level biasa
sij#, dapat disimpulkan bahwa konsumen (pasien) biasa saja terpadap kualilas
layanan yang diberikan oleh pihak RSUD Unit Swadana Pare di Kediri. Kinerja
layanan dan harapan konsumen total rata-rats masing-masing 4,30625 dan 4,58750
menunjukkan skor penilaian lebih dari 4, yang berarti harapan konsumen {pasicn)}
setuju dapat disimpulkan bahwa kinerja layanan RSUD Unil Swadana Pare baik
yang berarti konsumen puas. Dari total rara-rata kinega layanan dan harapan
konsumen terjadi pap sebesar 028125, Kesesuaian antara lingkat kepentingan
konsumen dan kinerja layanan dengan total rata-rata Importance sebesar 4,24625
dan Ferformance sebesar 4,30625 dapat dijelaskan bahwa kepenlingan konsumen
(pasien) dan kinerja layanan RSUD Unit Swadana Pare menunjukkan pada linglat
puas. Pada gambar salib sumbu feportance-Performance semua dimens) kualitas
layanan yang mempengaruhi kepuasan konsumen perlu dipertahankan, karena pada
umumnya tingkat pelaksanaannya telah sesuai denpan kepentingan dan harapan
konsumen, schingga dapat memuaskan konsumen,
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L. FENDAHTLIIAN

1.1 Latar Belakang Musalah

Rumah sakit merupakan satu kesatuan unit usaha yang di dalameya terdapat
manusia sebagal pelaku-pelakunya. Sebagaimana layvaknya szbuah unit usaha,
rumah sakit adalah svatu lembaga yang diorganisir dan  dijalankan agar
kelangsungan hidup serta perkembangannya dapat berjalan dengan baik. oleh
karcna i rumah  sekil  ditntut mampu  mengperakkan, mengamr dan
mengkoordinasikan kegiatan-kepiatan dari berbagai kelompok tenaga profesional,
.. 5émi profesional dan tenaga kega non profesional yang ada sehinggn dapat
mencapal fujuan yang telah ditetapkan,

Upaya lavanan kesehalan yang semula hanya berupa upaya penyembuhan
telah berkembang menjudi kesatuan upaya kesehatan untuk scluruh 'mas:.'umkm,
dengan peran serlas masyarakat vang melipuli upaya peningkatan, pencepahan dan
penyembuhan serts pemulihan secara menyeluruh, terpadu dan berkesmambungan,
Dalam  menentukan  alternatif  layanan  keschatan  konsumen  (pasien)
mempertimbangkan beberapa faktor antara lain yaitu layanan, I"afihtas. harga,
kebudayaan sesial, pribadi dan psikologi schingga rumah sakit pesaing mencoba
memasuki pasar vang berbeda akan memerlukan aktifitas pemasaran serta bauran
pemasaran yang berbeda pula Oleh karena i, rumah sakil harus mampu
menciptakan  aktifitas pemasaran produk dengan cermat, mengidentifikasikan
respon seria penilaian konsumen terhadap pemasaran yang dilakulan.

Kegiatan-kegiatan pemasaran beroperasi di dalam suatu lingkungan yang
terus menerus berkembang sebagai konsekuensi sosial dari perusahaan, tedupi juga
dibatasi oleh sumber-sumber dari perusahaan it sendiri dan peraturan-peraturan
vang ada. Inti pokok keberhwsilan swatu perusshaan jasa adalah baygaimana
perusahaan tersehul mengelola jasa-jass vang secara prinsip memerlukan
mansjemen profesionul pada pemasaran, operasi maupun sumber dava manusia

Integrasi unsur-unsur terschut akan menjadi kunci keberhasilan perusahaan jasa

untuk meningkatkan kincrja,
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Sehubungan  dengan bﬁn}'aﬁp;ﬁtfﬁﬁ_@aﬁ_akﬂn"rié?ﬁ-e;;b-mn kebutuhan
fisilite hosehuinn, fika RSUD: Unil Swadok Pae. sudsh selayaknyva lebih
memperhatikan koalilas layanan dan fasilitas yang selama Ini diberikan serta harga
yang ditetapkan. Karenyn dewasa ini konsumen juga sensitif dalam memilih rumah

sokil yang ada, baik dilihat dari aspek mutu layanan, fasilitas maupun hargs. Dalam

hal ini pihak manajemen RSUD Unit Swadana Parc harus jeli dan tepat dalam

mensiasati keinginan para konsumen, Sclama ini dapat dilihat bahwa sejak produk

Jasa rumah sakit ditinpgkatkan baik fasilitas maupun layanannya merncka langsung

memperlimbangkannya dari berbagal segi dan memilih allemnatif rumah sakit
« manakah yang sesuai dan copat dalam menangani kondisi vang ada.

Kualitas merupakan tidk wwal dalam mercbut pangsa pasar, sehingga
tingkat kepuasan tidak hanya perlu dipertahankan tetapi perlu juga ditingkatkan
untuk menghadapi persaingan yang sangal ketat, Adapun pcnguh:l.l.'ran starndar
kesuksesan dari sustu rumah sakit diukur berdasarkan kvalitas lavanan vang
diberikan. Selain o, kepuasan konsumen pun menjadi pedoman  uniuk
mengarahkan  seluruh  perusahaan  kearah  pemenuhan kebutuhgn - konsumen
sehingga menjadi sumber keunggulan daya saing yang berkelanjutan.

Dalam kenyatasnnya kepuasan konsumen seringkali dik:::iur;p!ngh;an atau
kurang diperhatikan secara baik oleh sctiap individu dalam perusahaan. Munpkin
karena dianggap sebapai aktivitas pendukung, mesalah lavanan ini seakan-akan
dikesampingkan begity saja. Dari perspektil konsumen seringkali muncul begitu
banyak keluhan menyangkut rendahnya muty produk, harga yang terlampau tinggi,

fasilitas yang kurang memadai dan sebagainya. Berbagai surat pembaca dalam

media massa vang memuat keluhan dari konsumen terhadap mutu layanan dari
perusahaan merupaken indikasi betapa buruknya manajemen  service vang
dilakukan oleh perusahaan tersebut,

RSUD Unit Swadana Pare schagai usahs layanan keszhatan bagi
masyarakal lidak terhindar dari masalah kepuasan konsumen baik pads saat
sekarang dan masa yang akan datang sejalan dengan perkembangan jaman, tingkat
pendidikan masyarakat meningkat, Jalan pikiran menjadi lebih modern diikot

dengan kesadaran keschalan yang tinggi. Ini akan menyebabkan kebutuhan layanan




kesehalan yang dikchendaki dan ditundul oleh masyarakat makin besar jumlannya.
alam memenuhi berbagai wntutan pasien tersebut lerusma dalam hal kebutuhan
akan lavanan keschotnn vang memadai RSUD Unit Swadana Pare wskan

memenihmya.

1.2 Pokok Permasalaban
RSUD Unit Swadana Parc di Kedin schagai salah salu perusshaan jasa
vang scdang berkembang sewajarnya memberikan perhatian lebih besar terhadap
kualitas layanan dan bentuk layanan yang diberikan, sehingga kepuasan konsumen
w-akan terpenuhi. Konsckuensi peningkatan kualitas layanan yang berkelanjutan
membawa  implikasi pada perlunyva evalunsi terus menerus terhadap kualitas
layanan menurut Konsumen.
Berdasarkan ursian  tersebul, makn  peneliti  menitikberagkan  pada
permasalahan penelitian adalah; i
1. bagaimanakah tingkat kepuasan konsumen (pasien) berdasarkan kualitas
layanan yang terdiri dari dimensi keandalan, keresponsifan, keyakinan, empati
dan berwujud? -
2. bagaimanakah kescsuaion antara lingkat kepentingsn konsumen (pasien) dan
Kinerja layanan vang diberikan pihak rumah sakit berdasarkan kualitas layanan
vang terdiri dari dimensi keandalan, keresponsifin, keyakinan, empati dan
berwujud?

1.3 Batssan Masaluh

Agar pembahasan permasalahan pada skripsi ini tidak meluas maka dalam
penelitian ini pencliti hanya mencliti tingkst kepuasan konsumen (pasien) serts
kesesumian antara tingkat kepentingan pasicn dan kinerja layanan di ruang rawat
nap saja vaitu paviliun pamenang, klas 1, klas 11 dan klas 111, Berhubung di RSUT
Unit Swadana Pare juga ada rawat darural, rawat jalan, 1CL, perawatan pasicn
1solasi, dan recovery room,



1.4 Tujuun dan ManFfaat Penelitinn
1.4.1 Tujuan Fenelitian

Penelitian ini dilskukan dengan tujuan:

menganalisis tingkat kepuasan konsumen (pusien) berdasarkan kualitas
lavanan yang terdiri dari dimensi keandalan, keresponsifan, keyakinan, empali
dan berwujud;

menganalisis kesesuaian antara tingkst kepentingan konsumen (pasien) dan
kincrja layanan yang diberikan pihak rumah sakit berdasarkan kuelitas layanen
vang terdiri dari dimensi keandalan, keresponsifan, keyakinan, empati dun
berwujud.

1.4.2 Manfaat Peaelitian

[ n ]

Manfaat penelitian ini diharapkan dapat: i
schagai informasi dasar bagi pimpinan RSUD Unit Swadana Pare untik
mengambil keputusan dalam perbaikan Kualitas layanun, -
sehagai hahan acuan dalam penulisan karya ilmiah dimasa yang akan datang
dengan permasalahan yang sorupa,
untuk kepentingan pengembangan ilmu serta membantu para mahasiswi
mendiagnosa dan menganalisis ilmu agar dapat memiliki woawasan yang luas.



II. TINJTAUAN PUSTAKA

2.1 ITasil Penclitian Terdahuiu
Nurul Islamivah (2002) telah melakukan penelitian dengan judul skripsi
“Fengaruk Luyenan dar Fasilitas terhadap Kepuayan Kensumen (pasien) peda
Rumok Sukit Al-Hwda Genteng Banyawangi™. Tujuan penelilian adalah
mengetahui hesarnya pengaruh variabel fasilitas dan layanan terhadap kepuasan
konsumen dan mengetahui variabel mana yang mempunyvai pengaruh dominan.
Metode yang dipakai adalah analisis regresi linier bergunda, analisis koefisien
. determinasi dan uji statistik (wji F dan uji 1), Hasil penelitian hahwa variabel bebas
yang terdirl dari variabel fasilitas dan layanan berpengaruh terhudup kepuasan
konsumen pada Rumash Sakit Al-Huda Genteng. Varisbel yung mempunyai

pengaruh dominan terhadap kepuusan konsumen pada Rumah Sakit Al Huda

Genteny adalah faktor layanun ditunjukkan dengan hasil uji t Jlitung:]ehih bessar
dari pada t tabel. Persamaan dengan penelitian ini adalah objek penelitian vaitu di
Rumah Sakit dan meneliti tentang kepuasan konsumen, sedangkan perbedaannya
adalah variabel hebasnys, tujuan penelitian dan metode analisis.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Sukmo Wijoyo {EUGH} dengan
judul skripsi “Anafisis Kaolitey Kirerja Lavanen Untuk Meniiaf ﬂug#m‘_
Kepuasan  Kemswmeen™  (Studi  Kasus  Fakullas  Ekonomi  Universitas
Muhammadiyah Jember). Penelitian ini membahas sejavh mana posisi tingkat
kepuasan konsumen terhadap kualitas kinerja lavanan bila diukur dari Tndeks
Kepuusan Total sebesar minus 1,876 masih pada level netral (biasa-biasa saja) dan
Juga tingkat pelaksanaan kinerja layanan sebesar total rata-raa 4,277 menonjukkan
skor penilaian lebih dari 4, vang berarti penilaian konsumen terhadup Fakultas
Fkonomi Universitas Muhammadivah Jember baik. Serta tinghkat kesesusian
layanan dengan harapan konsumen vang menunjukkan bahwa tingkat harapan
(ecpectation) masih lebih tinggi daripada kinerja (performance). Persamaan dengan
penelitian ini adalah varishel bebasnya; tujuan penelitian yaitu tingkat kepunun

konsumen terhadap kualitas layanan: metode analisis yailu Indeks Kepuasan Total,

Perbedaannya adalah objek penelitian.




1.2 Landasan Teori
2.2.1 Manajemen Pemasaran

Terdapat bunyak definisi lentang pemasaran berikut adalsh beberapa
diantaranya:

Menurut Kotler (1997:8) pemasaran adalah suslu proses sosial dan
manajcrial dimana individu dan kelompok mendepatkan kebutuhan dan keinginan
mercka dengan menciplakan, menawarkan dan bertukar sesuaty yang bemilal satu
sama lain. Sedang menurut Etzet (2001:6) pemasaran adalah susty sisiem total dari
aktivitas ussha yang didessin unfuk  merencanakan, menctapkan  harga,

<-mempromosikan, dan mendistribusikan produk vang memunskan keinginan kepada

pasar susarannya unluk mencapai tujuan perusahasn, Definisi ini mempunyai dua

implikasi signifikan, vaitu:

a. Fokus: Sistem keseluruhan dari aktivitas usaha harus berorientast; konsumen,
Keinginan konsumen harus diakui dan dipuaskan. 2

b. Durasi: Pemasaran harus dimulai dari ide mengenal produk yang memuaskan
kebutuhan dan seharusnya tidak berhenti sampai kebutuhun konsumen secara
keseluruhan dipuaskan, tetapi juga setelah waktu pertukuran dilakukon,

Dari definisi diatas, maka dapat disimpulkan bahwa pemasaran merupakan
kegialun usaha secarn keseluruhan yang meliputi produk, harga, pendistribusian,
dan mempromosikan haik barang dan jasa vang dapat memenuhi keinginan dan
kebutuhan individu maupun kelompok yang dupat memuaskan.

Konsep baru dari pemasarun bergeser durd suatu aklivitas yang khusus
menjadi bagian integral dari proses manajemen umum. Konsep pemasaran berarti
bahwa suatu perusahaan mengerabkan seluruh usahanya uniuk memuasian
kansumennya dengan suatu tingkat laba.

Definisi  berdasarkan pada konsep inti: kebuluhan, keinginan, dan
permintaan; produk:  nilai, biava dan kepuasan; pertuksran, trunsaksi dan
hubungan; pasar; pemasaran dan pemasar (gambar 2.1).
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Gambar 2.1: Konsep Inli Pemasaran
Sumber; Kotler (1997:183)
4, Kebuluhan, Keinginan dan Permintaan

Ada perbedaan untara kebutuhan, keinginan dan permintaan. Kebutuhan
manusia adalah  keaduan merasa ridak memiliki kepuasan dasar. Manusia
membutubkon makanan, pakaian, perlindungan, keamanan, harga diri dan lain-lain
»-agar bisa hidup. Keinginan adalah hasrat skan ocmuas \erentu dari kebutuhan
tersebul. scseorang berkeinginan memiliki mobil. rumah  lebih dari sty
berkcinginan memilki beberapa sambungan telepon dun lain-lain. Kcinginan
menadi permintaan bila didukung oleh daya beli. Banyak orang mepginginkan
memiliki remah mewah, namun sedikit yang mampu dan mau membelifya
b. Produk

Produk adaluh segala sesuatu yang dapat ditawarkun kepasar untuk menarik
perhatian, pembelian, pemakaian, atau konsumsi vang dupat mem uaskan keinginan
ulaw kebutuhan, Produk mencakup objek fisik, layanan, orang, tempat, perusahuan
dan gapasan (Kotler, 1997:52). Produk sebagai suatu vang dapat ditawarkan uniuk
memenuhi kebutuhun ataw keginginan, pentingnya suatw produk fisik bukan
lerletak pada pemiliknya, tetapi pada jasa yang dapat diberikan.
¢. Nilak Biaya dan Kepuasan

Nilai merupakan perkiraan konsumen tentang kemampuan total susty
produk untuk memenuhi kebuluhannya. Niiai setiap produk sebenarnya terganiung
dari seberups jauh produk terscbut dapat mendekati produk ideal. Untuk
memperoleh produk yang bemilai maka perlu pengorbanan dengan mengeluarkan
biaya. Ini scmua dilukukan oleh manusia dalam rangke mencapai kepuasan,
d. Pertukaran, Transaksi dan Hubungan

Pemasaran timbul suat orang memutuskan untuk memenuhi kebntuhan serta
keinginannys dengan pertukaran. Pertukaran merupakan salah satu dari cinpat carm
crang mendapatkan  suatu  produk. Cara-cara  terscbut  hisa dengan cara



menghasilkan sendiri, dengan cara memaksa, dengan inga- dun
dengan cara pertukaran. Pertukaran bisa tercapal bila saling persetujuan dpa:
dicapai maka berarti terjadi transaksi. Pemasaran yung baik akan mencoba
membangun suatu hubungan jangka panjang saling percaya dan sama-sama
menang.
<. Pasar

Pasar terdiri dari semua konsumen potensial yang memilki kebutuhan gtau
keinginan terentu seria mau dan mampu turut dalam periukaran untuk memuaskan
kebutuhan atau keinginan it (Kotler, 1997:12). Besamya pusar tcrgantung Jdar

w- jumizh orang yang memilki kebutuhan, punva sumber daya yang diminali omng

lain dan mau menswarkan sumber daya itw entuk ditukarkan supava dapal
memenuhi kemginan mereka.
f. Pemasaran dan Pemasar 5

Konsep pasar membawa kembali pada konscp pemasaran’ Pemasaran
adalah keinginan manusia  dalam hubungannya dengan paswr  Pemasaran
maksudnya bekerja dengan pasar untuk mewujudkan transaksi yang mungkin
lerjadi dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan manusia, Pgmasar  adalah
SESEOTANE yang mencar satu atau lebib calon pembeli yang akan terlibat dalam
pertukaran nilai fvafue. Calon pembeli adalah sescorang yang diidentifikasi olch
pemusar schagai orang yang mungkin dan mampu terlibut dalam pertukaran nilal
pemasar bisa jadi pembeli atau penjual. Dalam situasi normal, pemasar adalah
perusahaan yang berhadapan dengan pesaing dalam melayani sualu pusar,

Muongjemen Pemasaran adalah proses perencanasn  dan peluksanaan
pemikiran, penetapan harga, promosi serta penyaluran pugasan, barung, dan josa
untuk menciplakan pertukaran yang memuaskan tujuan-tujusn  individu dan
perusahaan. Definisi ini mengakui bahwa mansjemen pemasaran adalah proses
vang melibatkan wnalisa, perencanaan, pelaksanaan dan pengendalian  yang
mencakup barang, jasa dan gagasan yang tergantung pada pertukaran dan dengan
tujuan menghasilkan kepuasan bagi pihak-pihak vang terlibat,




Paling tidak terdapat lima konscp yang menjadi desar bagi perusabaan

perusahaan dalam melakukan kegiatan pemasarannya, yaitw

1.

. Komsep berwawasan produk

Konsep berwawasan produksi

Konsep berwawasan produksi berpendapat bahwa konsumen akan memilib

produk yang mudah didapat dan murah harpanya, Munajer perusahaan yang

berwawasan produksi memusatkan perhatiannya untuk mencanai efisiensi

produksi yang tingei serta cakupan distribusi vang luas.

Anggapan bahwa konsumen akan memilih produk yang mudsh didapat dan

murah harganya dapat benar dalam dua sitsasi. Kondisi ini akan lerjudi bila

dipenuhi dua syarat, vaitu;

a. Permintuan untuk produk tersebut melebihi penawaran.

b. Bisys produk tersebut tinggi, tetapi dapat diturunkan melalui peningkatan
produktivitas uniuk pengembangan i

Konsep  berwawusan produk berpendapat bohwa konsumen akan memilib

produk yang menawarkan mutu, kinerja terbaik atau hal-hal intsvatif lainnya.

Mandjer dalam perusahsan berwawasan produk memusatkan porhatian untuk

membual produk yang lebih baik dan terus menyempumukannya,

. Kamsep berwawasan penjualan

Konsep berwawasion penjualan berpendapat bahwa kalauy konsume=n dibiarkan
saja, konsumen lidak akan membeli produk perusahasn dalam jumlah cukup.
Merusahaan harus melakukan usaha penjualan dan promosi yang agresif,

. Konscp berwawasan pemasaran,

honsep herwawasan pemasaran berpendapat bahwa kunci untuk mencapai
lujuan perusahian terdiri dari penentuan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran
serta memberikan kepuasan yang diinginkan secara lebib efektif dan efisien dari
pada saingannya

Perusahaan yang sudah mengenal bahwa pemossran merupakan faktor

penting untuk mencapni sukses usshanya, akan mengelshui adanys cara dan
lulsafah, ini disebut konsep pemasaran,




Paling tidak terdapat lima konscp yang menjadi dusar bagi perusabaan

perusahaan dalam melakukan kegiatan pemasarannya, yait:

|

. Komscp berwawasan produk

Konsep berwawasan produksi

Konsep berwawasan produksi berpendapat bahwa konsumen akan memilib

produk yang mudah didapat dan murah harpanya. Muansjer perusahaan yang

berwawasan produksi memusatkan perhatiannya untuk mencanai efisiensi

produksi yang tinggi serta cakupan distribusi vang luas.

Anggapan bahwa konsumen akan memilih produk yang mudah didapat dan

murah harganya dapat benar dalam dua sitsasi. Kondisi ini akan terjudi bila

dipenuhi dua synrat, vaitu;

a. Permintaan untuk produk tersebut melebihi perawaran,

b. Biaya produk tersebut tinggi, tetapi dapat diturunkan melalui peningkatan
produlktivitas unluk pengembangan i

r

Konsep  berwawasan produk berpendapat bshwa konsumen akan memilih
produk yang menawarkan mutu, kincrja terbaik atau hal-hal ingvatif lainnya
Manajer dulam perusahaan berwawasan produk memusatkan perhatian untuk
membual produk vang lebih baik dan terus menyempumuakannya,

. Komsep berwawasan penjualan

Konsep berwawason penjualan berpendapar bahwa kalau konsume=n dibiarkan
saja, konsumen lidek akan membeli produk perusahasn dalam jemlash cukup.
Perusahaan harus melakukan usaha penjualan dan promosi vang agresif,

. Konscp berwawasan pemasaran,

Konsep berwawasan pemasaran herpendapat bahwa kunci untuk mencapai
tujuan perusahaan terdiri dari penentuan kebutuhan dun keinginan pasar sasaran
sera memberikan kepuasan yang diinginkan secara lebih efektif dan efisien dari
pada saingannya

Perusahaan yang sudah mengenal buahwa pemasaran merupakan faktor

penting untuk mencapsi sukses usshanya, akan mengetshui adanys cara dan
lulsafah, ini disehut konsep pemasaran,




Konsep permusuran adalah scbuah falsafah bisnis yangmenyalikan bahwa
pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi dan sosial bag
kelungsungan hidup perusahaan.

Ada tiga pokok konsep pemasaran, yakni:

a. Orientasi pada konsumen
Perusahaan yang benar-benar Ingin memperhiatikan konsumen maka haruslah:

1. menentukan kebuluhan pokok (basie mewel) dari pembeli yang akan

dilavani dan dipenuhi;

2. menentukan kelompok yang akan dijadikan sasaran penjualan;
menentukan produk dan program pemasanan;

4, mengadakan penclitian pada konsumen, untuk mengukur, memberi dan
menatsirkan keinginan, sikap scria perilaku mercka;

5. Menentukan dan melaksanakan strotegi yang paling baik, apakah
menitik beratkan pada mum yang tinggs, harga yang mumh:nw miacel

Lad

yang menarik.

b. Penyusunan kegiatan pemasaran. :
Pengimegrasian kegistan pemasaran bahwa seliap orang dan selinp bagian
dulam perusahaan turul berkecimpung dalam susly ussha }-"an,ri dikogrdinr
unluk memberikan kepuasan pada konsumen, sehingga tujuan perusahaan dapat
lerealisir. Sclain itu harus terdapat juga penyesusian dan koordinasi antara
produk, harga, saluran distribusi dan promosi untuk menciptakan hubungan
perukaran yang kual dengan konsumen, artinya harga jual harus scseni dengan
kualitas produk, promosi harus disesuaikan dengon saluran distribusi, harga don
kualitas produk dan sebagainya. Usaha-usaha ini perlu juga disesuaikan dengan
lempat dan waktu.

¢. Kepuasan Konsumen
Fakior yeng akan menentukan apakah perusshaan dalam jungka panjang akan
mendapal laba, ialah banyak sedikitnya kcpussan konmsumen yoang dapat
dipenuhi. Ini tidaklah berarti bahwa perusahaan harus berusaha memaksimulkan
kepussan konsumen, fetapl perusahasn harus mendapatkan laba vaitu dengan
carn memberikan kepuasan pads konsumen,




5, Konsep borwawasan pemasaran bermasyarakat.
konscp berwawasan pemasaran bermasyvarnkat beranggapan bahwa rfugas
perusahaan adalah menentukan kebutuhan, keingginan serta kepenlingan pasar
sasaran dan memenuhinyva dengan lebih efektif serta lebih cfisien dari pada
saingannya dengan cura mempertahankan atau meningkatkan kescjahteraan.

1.1.1 Pemasaran Jasa dan Karuktcristiknya

Jasa merupakan salah satu bentuk produk yang ditawarkan kepada
konsumen. Delinisi jasa adalah setiap tindakan atau kegustan yong dapal
ditawarkan kcpada pihak lain, yang pada dasamya tidak berwujod dan tidak
mengakibatkan kepemilikan spapun. Dalam produksinya dapal dikaitkan atau tidak
dikaitkan pada satu produk fisik (Kotler, 1997:83), Zitham| dan Bitner (dalam
Yerid 2004-4) mendefinisikan jasa yailu mencakup scmua aktivitas ekpnomi yang
outpuinya bukannya produk atau konstruksi fisik, yang secara umum hl:n.-:u'rﬂsk dan
produksinya dilakukan pada waktu yang sama (simultan), dan nilai tambah yang
diberikannya dalam benluk yang sccara prinsip intangible {l:n}-m!nnn. hiburan,
kecepatan, dan keschatan) bagi pembeli ulamannya.

Pernasuran jasa mencakup visi stralegik dar sistem jasa yn::g terdir dari
sistemn operasi jasa dan penyajian jasa. Heskett (1986) sebaguimana dikutip olel
Mudrick, et al. (19%0:38) mengusulkan visi strategik jasa dengan cakupan yrmu.
lebih luas, vang terdiri dari penentuan segmen pasar sasaran, konsep jasa, strategi

.-

operasi, dan sislem penyajian jasa. Keempat visi strategik ini seharusnys dijalankan
secara inlegralive bersama tiga elemen-clemen berikul: posisi (positioning),
peningkatan nilai‘penckanan ongkos dan integrosi stralegifasa. Sebagai sualy
sistem pemasaran jasa merupakan penggabungan dari sistem operasi dan sistem
penyajian jusa dengan media yang dipakal untuk mengkomunikasikan jusa kepada
komnsumen.

Cakupan kegiatan pemasaran ditentukan oleh konsep pemaseran yang
disebut bauran pemasaran fmarketing mix). Elemen-elemen bauran eEmEErnn
terdiri dari semua variabel yang bisa dikontrol perusabaan dalam koemunikasinya
dengan dan akan dipakai untuk memuaskan konsumen sasaran. Baursn pemasaran



sehagnimana yang sudah dikensl terdiri dari empat elemen (4 P's) produk
{product), harga (priced, distribusi (oce), dan promosi fpromotion). Tengan
sejumleh penyesuaian, keempat elemen ini juga penting dalam pemasaran jasa
(Yewid, 2001:19), Akan tetapi, dalam pemasaran jasa ada elemen-clemen lain vang
bisa dikontrol dan dikeordinasikan untuk keperluan komunikasi dan pemuasan
jasa. Elemen-elemen tersebut adalah: orang (people or participants), lingkungan
fisik dimans jusa diberikan atau bukti fisik (phowical evidence), dan proses
(process) jasa itu sendiri. Dengan demikian 4 P's yang pada mulanys menjadi
bauran pemasaran barang, perlu diperluas menjudi 7 s jika ingin digunakan
=~dulam pemasaran jusa. Partisipan atau orang adalah semua pelaku yang memainkan
sebagion penyajian jasa dun karcnanya mempengaruhi persepsi konsumen, yang
termasuk dalam elemen ini adalah personel perusahaan, konsumen, dan konsumen
dalam lingkungan jasa. Bukt fisik adalah lingkungan fisik timana jasa

disampaikan dan dimana perusahaan dan konsumennya berinterakst) dan setiap

komponen tangibel memfasilitasi penampilan atau komunikasi jasa teriebut, Proses
adalah semua prosedur akwal, meksnizsme, dan alimn aktivitase dimana jasa
disampaikan yang merupakan sistem penyajian alay operasi jasa. 5

Jasa memiliki empat karakteristik utsma yang sangat mempenganhi
terhadap rancangan pemasaran (Tjiptono dan Chandra, 2005:22)
1. fnfangibiling

lasu bersifat intangible, artinya jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium,
didengar, atau diraba sebelum dibeli dan dikonsymsi, Konsep imangible memilki
dua penpertian Berry (1980): {1) sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak bisa
dirasakan; dan (2) sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, dirumuskan atau
dipahami secara rohaniah.
2, Inseparitility

Barang biasanyas diproduksi terlebih dahulu, kemudian dijunl, baru
dikonsumsi. Sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian
diproduksi dan dikonsumsi pada wakis dan tempat vang sama. Intcraksi antara

penyedia jasa dun konsumen merupakan ciri khusus dalam pemasaran Jusa,

Keduanya mempengaruhi hasil fouteorme) darl jasa bersangkutan,
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A, Variahility

Jusa hersifit sangar variabel karena merupakan son-siandardized output,
artimva terdapat banyak variasi bentuk, kualitas, dan jenis, terganfung pada siapa,
kapan. dan dimana jusa terscbut diproduksi. Menurul Bovee, Houston dan Thill
{1993}, terdapat tiga faktor vang menychabkan variabilitas kualilas jasa: (1) kerja
sama atau partisipasi konsumen sclama penyampaian jasa; (2) moral/motivasi
karvawan dalam melayani kosumen; dan (3) beban karja perusahasn. Kescmuanya
ini menychabkan perusahaan jasa sulit mengembangkan citra merek yang konsisten
sepanjang wakiu,
4. Perishability

Perishabifity berarti jasa merupakan komoditas yang tidak tahan lama, tidak
dapat disimpan untuk pemakaian ulang di wakiu datang, dijual kembali, atau
dikembalikan. Apabila pcrmintaan berfluktuasi  maka r:nm]wgn tersebut
menghadapi masalah vang sulit, Kegagalan memenuhi permintuan poneak bakal
menimbulkan Ketidakpuasan konsumen dan dalam banyak kasus kualitas josa

mengalami penurunan signifikan. 2

1.2.3 Kualitas Jasa, Dimensi dan Gap Kualitas Layanan

Kualitas adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
keunggulan tersebut untuk memenubi Keinginan konsumen. Jika pengertian
kualitas dipakal blasanya kita membayangkan dalam istilah seperti kesempumaan
produk atau jasa yang dapat memenuhi atay melebihi harapan kita.

Menurut Garvin (dalamTjiptono, 1996:51) ada lima macam perspektil
kualitas yung berkembang. Kelima perspekiif inilab yung bisa menjeluskan
mengapa kualitas hisa diartikan secara beranckaragam oleh vrung vang berbedn
dalam situasi vang berlainan.

Adapun kelima macam perspektif kualitax tersebut meliputi:
i, Tronscendentul approach

Dalam pendekatan ini. kualitns dipandang schapai imware excellence,

dimana kuulitns dapat dirasakan atsy diketahui, tetapi sulit didefinisikan
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dan dioperasionalisasikan. Sudut pandang ini bissanva diterapkan dalam
dunia scni.
£ Produci-haved approgeh

Pendekatan ini mengangeap bahwa kualitas merupakan karakteristik atau

atribul yang dapat dikuantitatifken dan dapat divkur. Perbedaan dalam

kualitas mencerminkan perbedasn dalam jumlah beberapa unsur atau atribut
yvang dimiliki produk.
1 User-based approach

Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung pada

arang yang memandangnya, schingga produk vang paling memuaskan

preferensi seseorang (misalnya perceived quality) merupakan produk yang
berkualilas linggi.
4. Momufucturing-hased approach .

Perspekiil ini bersifat supph-baved dan terutama memperhatican praktik-

prakiik perckayasaan dan pemanufakturan, serta mendefinisikan kualitas

sebagal  kescsuaian/sama  demgan  persyaralan  fcomformace o

FEGUIFEIHEHIS, .

5. Value-based approach

Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. Kualitas

dalam perspektif ini bersifatl relatif, schingga produk yang memiliki kualitas

paling tinggi belum tentu produk yang paling bernilai.

Kualitas memiliki hubungan yang crat dengan kepuasan Konsumen,
Kualitas memberikan derongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan hubungan
yang kuat denpan perusahaan. Sehingga kepuasan konsumen dapal menciptakan
kesetiaun atau loyalites terhadap perusahaan vang memberikan kualitas vang
memuaskan.

Pada dasarnya. definisi kualitas jasa berlokus pada upaya pemcnuhan
kebuluhan dan keinginan konsumen serta kelopatan  penyampaiannya untulk
mengimbangi harapan konsumen, Harapan konsuman dapal berupa tipa lipe {Rust,
el al. dalam Tjiplono, 2000:51), Pertama will cxpectation, vaitu tingkal kinerja

vang diprediksi atau diperkirakan konsumen akan diterimanys, berdazarkan semua
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infurmasi vang diketahuinya, Tipe ini merupakan tingkat harapan yang paling
sering dimaksudkan oleh konsumen sewakiu menilai kualitas jasa tertentu. Kedua
should expectation, yvaitu tingkat kinerja yang dianggap sudah sepantasnya diterima
konsumen. Digsanys tuntutan dari apa yang scharusnya terjadi jauh lebib tinggi
daripada apa vang diperkirakan akun lerjadi, Ketiga fdeal expectation, yaitu tingkat
kinerja optimum atau terbaik yang diharapkan dapat diterima konsumen. Menurul
Wickol (dalam Tjiptono, 2000:52) kualitas jasa merupakan tingkat kesempumasn
yang diharapkan dan pengendalian alas kesempumnaan terschul untuk memenuhi
keinginan konsumen. Dengan kata lain, ada dua fukior utama yang mempengaruhi
& kualitas jasa: jasa yang diharapkan don jasa yung dipersepsikan. Implikasinys, baik
buruknya kualilus jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa memenuhi
harapan konsumennyva sécara konsisten.

Lima dimensi pokok kualitas lavanan menurut ["arasuraman, Egiﬁum!. dan

Berry (dalam Kotler, 1997-93) schagnai berikut: 4
. Keandalan (reliability), vaitu kemampuan uniuk melaksanakan jasa vang

dijanjikan dengun tepat dan terpercaya.

L
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Kenssponsifan fresponsivene ), yaitu kemauan untuk membanty konsumen
dan memberikan jasa dengan copal/ketanggapan.
3. Kevakinan fasswramce), vaitu pengetahuan dan kesopanan karvawan seria
kemampuan mereks umtuk menimbulkan kepercavaun dan keyakinan.
4. Empati femphaiy), yaitu svarat uniuk peduli, memberikan perhatian pribadi
bagr konsumen.
5. Berwujud (tangrbles), vaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel,
dan media komunikasi.

Kemampuan untuk menterjemahkan harapan konsumen yang terbagi lima
demensi di alas menjadi lingkat layanan vang sebenamnya adalah problema
manajemen layanan vang sesungguhnyva. Kctidaktepatan antam harapen konsumen
dengen karakterisukh loyanan vang diserahksn dapat menimbulkan Gap, Gap
menurul Parasuraman, Zeitham] dun Berry (dalam Philip Kotler, 1997:92) yang
terjadi dalam lima Crap, yakni;
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|. Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen.
Mangjemen tidak sclalu memahami secarn lepat apa yang di inginkan
konsumen. Pengurus rumah sakit mungkin berpikir bahwa pasien menginginkan
makanan yang lebih baik, tetapi pasien mungkin lebih mementingkan daya
TANEEAR perawal

2. Cap antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas jasa.
Manajemen mungkin memahami secara topat keinginan konsemen tetapi tdak
menetapkan suatu set standart kinerja spesifik. Pengurus rumah sakit menyuruh
perawat untuk memberikan layanan yang “cepal” tanpa menentukannya secars
kuantitatif.

3. Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa.
Para personel mungkin kurang terlatih arau tidak mampu atau tidak mau
memenuhi standar. Atau mercka dihadapkan pada standar vang derlawunan,
seperti menyediakan wakiu untuk mendengarkan para konsumen din melayani
mereka dengan cepat.

4. Gap antars penyampaian jasa dan komunikasi ekstemal, ¢
Harapan konsumen dipengaruhi oleh pemyataan vang di bugt oleh wakil
perusahaan dan iklan perusahaan. Jika suato brosur rumah sakit memperlihatkan
kamar yang indah tetapi pasien tiba dan menemukan kemar yang tampak
murahsn dan tak terawat, maka komunikasi ekstemal itn telah mendistorsi
harupan konsumen.

3. Gap antars jasa yang di persepsikan dan jasa vang diharapkan.
Kesenjangan ini terjadi bila memiliki persepsi vang kelir tentang kualilas jasa
tersebul. Dokter mungkin terus mengunjungi pasien untuk menunjukkan
kepeduliannys, letapi pasien mengeanggapnye schagai indikasi buhwa ada
scsuatu yang tidak beres.

Secars umum model konseptual kualitas lavanan {servqual) vang diberikan

kepada konsumen dapat digambarkan (gambar 2.2) sebagai berilout:
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Cambar 2 2: Model Konseptual Servgual
Sumber: Zeithaml, V A, et al. (dalam Tjiptono, 2000:54)



18

2.2.4 Kepuusun Konsumen dan Pengukurannya

Day (dalam Tjiptono, 1996:146) menyatakan bahwa kepuasan atu
ketidakpuasan konsumen  adalah  respon  konsumen  terhadap  evaluasi
ketidaksesuaian/diskonlirmasi yang dirasakan antara harmpan sebelumnya (slsu
norma kinera lamnya) dan kinerja akiual produk vyang dirasakan sciclsh
pemakaiannya. kngel. et al. (1990) mengungkapkan babwa kepuassr konsumen
merupakan evaluasi pumnabeli dimana alternatif vang dipilih sckurang-kurangnya
memberikan hasil fowicome} sama atau melampaui harapan konsumen, sedanghkan
ketidakpuasan fimbul apabila hasil vang diperoleh tidak memenuhi harspan

o Konsumen. Pakar pemasarun  Kotler (1994) menandaskan bahwa kepuasan

konsumen adalah tingkat perasaan seseorang sctelah membundingkan kinerja (atau
hasil) yvang dirasakan dibandingkan dengen harapannya. Mowen 1995 (dalam
Tyiptono, 2000:90) merumuskan kepuasan konsumen sebagai sikap kescluruban
terhadap suaty barang atau jasa setelah perolehan (arquisition) dan pemakaiannya.
Dengan ka lain kepuasan konsumen merupakan penilaian cvaluatf purnabeli
vang dihasilkan dari sclcksi pembelian spesifik. Definisi terscbut dijabarkan dalam
model kepuasanketidakpuasan konsumen (gambar 2.3). Ada kesamaan di antor
beberapa definisi kepuasan konsumen. yaitu menyangkut komponen kepuasan
konsumen  (harapan dan  kinerjahusil yang dirasakun). Umumnya harapan
konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen entang apa yang akan
diterimanys bila membeli atsu menghonsumsi suatu produk (barang atay jusa),
sedangkan kinerja vang dirasakan adalah persepsi konsumen terhadap apa yung
diterima setelah mengkonsumsi jasa yang dibeli, Sitmsi ketidakpussan terjadi
setelah konsumen mengalami jasa yang dibeli dan merasukan bahwa kinern
layanan ternyata lidak memenubi harapan. ketidakpuasan dapat menimbulkan siknp
negalif terhadap penyedia jasa, berkurangnya kemungkinan pembelian ulang dan
berbagai perilaku komplain.

Kepuasan konsumen adalah  scjauh  mana angegapan kinega produk
memenuhi harapan pembeli. Bila kinerja produk lebih rendah dari harapun
konsumen, maks mereka akan merasa tidak puas. Bila prestasi sesual atau melebihi

harapun, maka pembelinya mersa puas atau amat sembira {Kotler, Amstrong,
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1996:188), Konsumen vang puas akan tetap loval lebih loma, membelinya iehih

banyak. kurang peka

menguntungkan perusahaan.

Konsumsi Produk

Memakaian/

terhadap perubshan harga, dan pembicaraarnya

Harapan Akan Konfirmasi/ FES A
Kinerja/Kualitas »| Diskonfirmasi |e Evaluasi Kincga/ |
Produk Hll-l'ﬂpﬂ-ﬂ Kualitas Produk
Evaluasi Terhadap Hespon Pen;g-:buh ;jl_wj&

Keadilan Perputarun | Emosional Produk

Cimmbar 2.3 Model kepuasan'Retidakpunson konsumen
Sumber: Mowen (1995) b, 512 dalam Tjiptono (20H1E91)

Kepuasan/Ketidak puasan
Konsumen

P

Ada beherapa metode (Kotler, 1997:38) yang dapat dapergunakan setiap
perusashaan untuk mengukur dan memantau kepuasan konsumennya (juga
konsumen perusahaan pesaing) schagai berikut:
a. Sistem keluhan dan saran

Seliap perusahuan yang berorientasi pada konsumen (coviumer oriericdd)

perlu memberikan kesempatan yang luas kepada para konsumennya untuk
menyampaikan saran, pendapat dan keluhan melalui mibalnya: kotak saran,
kartu komentar, saluran telepon khusws, dan lainnya.




b, (Thast shapping
Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjukan beberapa orang (sutu
cara untuk memperolch gambaran mengenal kepuasan konsumen) untik
berperan dan bersikap schagai pembeli potensial terhadap produk perusahasn
dan pesaing dan bertugas schagai pengamat keunggulan dan kelemahan, scrta
curs layanan terhadap konsumen.
. Lowt customer analyais
Perusahann berusaha menghubungi para konsumen yang berhenti membeli
alou pindah ke prixduk pemasok lain untuk mengetshui penycbaboya dan
o memahami mengapa bal itu terjadi. Hasilnya digunakan sehagai bahan kajian
dalam meningkatkan kinerja perusshaan sesuai dengan harapan konsumen,
d. Survel kepuasan konsumen
Perusahaan secara berkala memberikan  duflur  pertanyaan,; menclpon
heberapa konsumen secara acak, atau wawancars langsung dengan Mengajukan
berbagai  perlanyaan tentang kincrja Kualies layanan pervahaan  dalam
memberikan lavanan dan memcnuhi kebuluhan konsumen. Melglui survel i
perusshaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik (feed back) sccara
Udak langsung dar konsumen, dan dapat memberikan signal positil bahwa
perusahaan menarub perhatinn terhadap para konsumenmey.

Kinerja (performance; adalah fakta mengenal kondisi riil layanan jasa yang
diterima oleh konsumen vang bisa membuat konsumen merass puas ataw tidak
puss. Kepentingan adalah tingkst kinerja yang diharapkan olch konsumen,
schingga menjadi standart untuk menilai kincrja layanan jasa,



M. METODE PENELITIAN

1.1 Hancangan Penelinan
Penclitian ini merupakan penelitian deskriptif vailu memaparkan fenomeni
tentang kepuasan konsumen dan kualis layanan, Penelition dilakuknan dengon
cara survei, menurul Singarimbuan dan Efendi (1995:3) penelitian survei adalah
penelition yang mengambil sampel dari populasi dengan menggunakan kuesioner
schagai alat pengumpul data yang pokok. Popu'asi penelitian adalsh pasicn yang
menjalani rawal inap di RSUD Unit Swadana Pare. Penelitian ini mengpunakan
wdata primer vaitu dota vang didapat dari penyebaran kuesionsr kepada responden
yuilu konsumen RSULY Unit Swadana Pare,

1.2 Jenis dan Sumber Data H
Data vang digunakan dalum penclitian ini adalah data primér dan data
sckunder. ;
1, Data Primer wdulsh data yang diperoleh langsung dari respanden dengan
teknik kuesioner dan wawancara secara langsung, b
2 Data Sekunder sdalsh data yang berupa informasi tambahan yang berkaitan
dengen penecitian ini yang dapat diperoleh dani bukti-bukti tertulis, literatur-
literutur, hasil penclitian terdahulu, dan data lain yang tersedia dan berkaitan
dengan penelitian,

13 Metode Pengumpulan Dats
Adapun tchnik pengumpulan data vang digunakan dalum penclitian ini
adulah:
|, Oibservasi
Observasi yaitu merupakan suatn aktivitas yang sempit vang memperhatikan
scsuaiu dengan panca indra atau melthat obyck-obyck yang akan diteliti secam
langsung, tanpa mengajukan pertanyaan-pertanyaan {Sochartona 2001:69),
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2. Kuesioner
Kuesioner merupakan sehuah sct pertanysan vang diberikan kepada responden
terpilih tenfang hal-hal yang berkaitan dengan muksud penelition.

3. Wawancara (Interview)

Wawancura adalah pengumpulan data dengan mengajukan pertanvasn secara
fangsung oleh pengumpul duta kepada responden dan jawaban-jawahan
responden dicatat atau divkur dalam susty alat (Soehariono 2001:67),

3.4 Metode Pengambilan Sampel
Populasi vang digunakan dulam penelition ini adalah pasien RSUD Unit

Swadana Pare di Kediri yang dirawat di ruang rawal inap jika pasien tidak dapat

mengisi kuesioner maka yang mengisi bisa keluargs vang menungeuinya, dan

diteliti pada bulan Mei 2008, Sampel merupakan bagian dari wllfuh obvek atau
populasi yang harus mengundung dua kriteria yaity kecermatun - dan ketepatan,

Sedangkan tehnik pengambilun sampel yang digunakan adalah purpasive sampling,

vakni pengambilan sampel diserahkan pada pertimbangan pengumpulan data sesuai

dengan maksud dan tujuan penelitian (Soehariono, 2001:63),

Kritcria-kriteris penilaian sampel terdirf dasi: :

l. pasien yang menginap i RSUD Unit Swadana Pare lebib dari 3 hari, dengan
periimbungan bahwa pasien yang menginap Icbih duri 3 hari lebih bisa
merasakan kualitas layanan yang diberikan olch RSUD Unit Swadans Pare.

2. pasien yang umumya minimal 17 tahun, dengan pertimbangan lcbih bisa
memahami maksud dari kuesioner yang diberikan olch pencliti,

3. jika pasien tidak dapat mengisi kuesioner, maka yang mengisi bisa keluarpa
yang menungguinya dengan pertimbangan keluarga tersehut menungguinya
scjak awal perawatan.



3.5 Definisi Operasional Variabel

|. Keundalan {reliahifing) yaitu kemampuan untuk memberikan layanan vang
akurat dan tepal waktu.
Indikator variabel keandalan meliputi:
a. penyclesaian lavanan rumah sakil,
b. hasil pemeriksaan,
€. keakuratan catatan/dokumen,
d. pemberian obat

2. Keresponsifan fresponviveness) yaitu kemauan untuk membantu pusien dan
memberikan layanan vang cepat,
Indikator variabel keresponsifan meliputi:
4. kesediuan pegawai rumah sakit membantu pasien,
b. ketanggupan pegawai medis terhadap kebutuban pasicn,

[
i

F

€. layanan yang cepat,
d. pemberitahuan bila layanan sudah selesai.
3. Keyvakinan (awwrance) vailu pengerabuan dan kerarmahan pogawal serta
kemampuan mereka memberikan keyakinan dan kcpt:rca}-aun, hal ini
mencakup kompetensi untuk melakukan laysnan, kefopanan terhadap
pasien, komunikasi yang efekiif dengan pasien.,
fndikamr variahel keyakinan meliputi:
a. penjelasan keterlambatan layanan,
b. membuat konsumen merasa aman dan nyaman,
¢. pegawai bersikap ramah dan sopan,
id. kemampuan melayani pasien.
4. Empati (cmpathy) vaitn kemampuan pelugas untuk raclayani pasien denpan
penuh perhatian dan pengertian.
Indikator variabel empati meliputi:
a. pegawai berkomunikasi secara akeif,
b, pegawai memperhatikan keinginan pasien,
©, SUASAME VAR nyaman,

d. pegawai yang memahami kebutuhan pasion.




24

3. Berwujud (rangibles) waitu semua hal yane berkaitan dengan  pasien,
mengenal fasilitas fisik, peralatan medis vang digunakan, penampilan
dokter perawal dan pegawai rumah sakit termasuk materi komunikasi.
Indikator variabe] berwujud melipud:

a. kerupian pakaian dan penampilan pepawai,

b. kelengkapan peralatan medis,

¢, kebersihan fasilitas rumah sakit.

d. perulatsan memenuhi standart
3.6 Skala Pengukuran

Untuk memungkinkan para responden menjawab dalam berbagai tinskatan
bagi setiap butir pertanyaan, digunakan skala likers, dimana skals mewnkili suaru
kontinum bipolar, pada ujung sebelah kiri {dengan angka rendah) menggambarkan
suatu jawaban negatif, sedung ujung sebelah kanan {dcngﬂ{l angka besar)
menggambarkan jawaban positif. Kebaikan pengpunaan formal iipc skala Iikert
adalah menggambarkan keragaman skor / nilai (varialility of scorer) sehagai
akibal penggunuan skala yang dalam penclitian ini berkizar antar | sampai dengan
3. Dengan kriteria ketentuan bobot nilai schagai berikur: .
|, Harapan

bobot 1 2 sangat tidak setuju

bobot 2 ¢ tidak seriju

bobot 3 netral

bobot 4 - setujy

bobot 5 : sangat setuju

2. Tingkat Kepentingan

bobot T @ sangat tidak penting

bobot 2 : tidak penting

bobot 3 : hiasa saja

bobot 4 - penting

bobot 5 : sanpat penting
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Kinerja Layanan

bobot 1 : sangar tidak baik berarti konsumen sangat tidak puas
habot 2 tidak baik berarti konsumen tidak puas

bobot 3 : biasa saja berarti konsumen juga biasa suja

bobol 4 1 baik berarti konsumen puas

bobot 5 - sungat baik berarti konsumen sangat puas

2.7 Metode Analisis Data

3.1

Metode Servgual
Untuk menganalisis tingkat kepussan konsumen terhadap kualitas layanan

pada RSUL Unil Swadana Pare, maka digunaken metode weighted servguond dari
Cronin dan Taylor (1992:56), sebagai berikut:

7.2

T

TKj = Lij (Pij - Eij) |

Dimana:

LEj = Tndeks toral kepuasan konsumen (pasicn) techadap ::ul:n} ek |
lij = Importance dimensi i dar obyek |

Pij = Performance dimensi i dari obyek |

El] = Expectation dimensi | dari obyek j

Kriteria penilaian tingkat kepuasan konsumen:

[Ej = (-}, berarti konsumen tidak / kurang puas

IKj = (), berarti konsumen puas

IKj = {1}, berarli konsumen sangat puas

Analisis Tingkat Kepentingan dan Kinerja Layanan (fmporfence-
Performance Analypsis)

Lintuk menganalisis lingkat kepentingan konsumen dan kinega layanan

digunakan importance-performance analysis dari John A, Martila and John L.
Tames, (1977; 77-79) dalam Supranto (1997:239). Tasa akan menjadi sesuaty wang

bermanfaat apabila didasarkan pada kepentingan konsumen dan kincrjanya bagi
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perusahaan artinya perusshaan seharusnya mencurahkan perhatiannva pada hal-hal
yang memang dianggap penting oleh para konsumen. Berdasarkan hasil penilaian
tingkat kepentingan dan hasil penilaian kinerja maka akan dihasilkan suaty
perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan limgloat
kinerja. Tingkat kesesuainn adalah hasil perbandingan skor kinegja layanan dengan
skor kepentingan. Tingkat kesesuaian inilah vang ukan menentukan urutan prioritas
peningkatan fakior-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen, Dalam analisis
i terdapal dus variabel vang diwakilken oleh hural X dan Y, dimana X
merupakan tingkat kinerja perusahaan yang dapat memberikan kepuasan pada
konsumen, sedangkan ¥ merupakan lingkat kepentingan konsumen.

Adapun rumus vang digunakan adalah:

Tﬁa'—-i—j_,\"[ﬂﬂ%
Yy

By

dimana: :
Tki = tingkat kesesuaian responden

Al - skor penilaian kinerja perusahaan

Yi = skor penilaian kepentingan konsumen "

Selanjutnya sumbu mendatar (X) diisi oleh skor tingkat Kinerja, scdangkan
sumbu tegak (Y} akan diisi olch skor lingkat kepentingan. Untuk menghimng skor
rula-rara, rumus yang akan digunakan adalah:

o2 Fod
H I
dimana : X = skor rata-rata linghat kinerja
¥ = skor rata-rata tingkal kepentingan
n = jumlush responden

Diagram karfesius merupakan suaty bangun vang dibapi stas cmpat bagian
vang dibatasi vleh dua gars yang berpotongan legak lurus pada titik-titik [I.F]

dimana & merupakan rata-rata dari rale-rata skor lingkat kinerfa atau kepuszan

konsumen atas seluruh takior, ¥ adalsh rata-rata dari rota-rata skor tinglat




kepentingan seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen, Rumus yang
digunakan adalah scbagai berikut :
'
S
A== :i:— Y= %
dimana K = Banyaknya faktor vang dapat mempengarubi kepuasan konsumen,
Sclanjutnya tingkat unsur-unsur tersebul akan dijabarkan dan dibagi
menjadi empot hagian dalam diagram kartesius, seperti pada pambar 3,1,
Tingkat kepentinpan

¥
Pricritas THain: Merahunkan
Prestasi
A 1§
-
b
E
Praorilas rendah Buerlehihan
| T I¥
I
= b, i
X A Kinerja layvanan

Gambar 3.1: Diagram Kartesius
Keterangan gambar 3.1

X = Kincrja lavanan

o

Tingkal kepentingan

A= Menunjukkan faklor yang dianggap mempengaruhi kepuasan kunsumen,
termasuk dimensi-dimensi layanan yang dianggap sanpal penting, namum
manajemen belum melaksnakannya sesuui keinginan konsumen sehingpa
menimbulkan rasa tidak puas.

B = Menunjukkan unsur layanan yang telah berhasil dilaksanakan olel pritak
rumal sakil, untuk itu wajib dipertahankan.

C = Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi

kensumen dan pelaksanannyva oleh rumal sakit biasa-hise saja. dianggap

kurang penting dan kurang memuaskan.




b = Menunjukkan faktor yang kurang penting dalam mempengaruhi konsumen,
whan tetapi pelaksanaannya berlebihan. Dianggap kurang penting tapi

sangat mermuaskan,

3.8  Alur Pemecahan Masalah
Adapun alur pemecahan masalah pada penelitian ini dapat digambarkan
schagai berikut;

’ Diata Kuesjomer

T

! ~ v

Kepenlingan Harapan Y S
e Kinerja Layanan
ffmportance} {Expectation) (Perf;

Metode Weighted Servqual (Cronin dan Tavlor)
Lk = Impariance (Performance-Expectation)

-----------------------------------------------------------

Importance = Performance Analysis

¥

Kesimpulan

STOP

Gambar 3.2; Alur Pemecahan Masalah
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Keterangan Alur Pemecahan Masalah:

[ Start, yaity permulaan dan persiapan penelitian terhadap masalah vang dileliti,

2. Pengumpulan  data, dilakukan melalui  penyebaran  Kuesivner untuk
memperaleh tanggapan pasien RSUD Unit Swadana Pare Kabupaten Kediri
mengenai kvalitas lavanan RSUD Unit Swadana Pure di Kedir,

3. Menganalisis lingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan pada
rumah sakit RSUD Unit Swadana Pare di Kediri dengon metode weishited
sErvghial,

4. Menganalisis kesesunian antara kinerja layanan vang diberikan pihak rumah
sakit dan tingkat kepentingan konsumen (pasicn) BSUD Unit Swadana Pare
dengan analisis imporiance-performance juga wntuk mencnrukan posisi dan
menginterpretazsikan posisi kuadean.

3. Tahap terakhir adalah membuat kesimpulan dan saran dari h&u.-:il pembahasan
vang telah dilakukan.

. Stop vailu akhir dari penelitian.
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V. SIMPULAN DAN mu.\w ,._—--"""'FF

8.1 Simpulan

Sebagai hosil analisis serta pembahasan yang teluh dilakukan dalam Bab [V

muaka dapat ditark beberapa kesimpulan sebagai berikul:

I. Tingkat kcpuasan konsumen (pausien) tethadap kualitas layanan diuker dan
indek kepuasan wotal sebesar minus 1,14 masih pada level biasa saja, schingga
dapat disimpulkan bahwa konsumen (pasien) biase saja terhadap kualitas
layanan yang diberikan oleh pihak RSUD Unit Swadana Pare di Kediri. Gap
kinerja layanan dan harapan konsumen paling besar dengan nillai gap -0,31875
adalah gap dimensi keandalan, Kinerja layvanan dan harapan konsumen dalam
hasil penelitian  menunjukkan total rata-rata masing-masing  4,30623 dan
458750 menunjukkan skor penilaian lebih dard 4, vang berarti harapan
kinsumen (pasicn) sangat setuju dun kinerja layanan RSUD L't:ii Swadana Pare
sungal baik. Gap paling besar dengan niliai gap -0,31875 adalah gap dimensi
keandalan. Dari total rata-rata kinerja layanan dan harapan I;Tmmmtujadjgap
sehesar 0,28125 vang berarti konsumen tidak‘kurang puas alas kinerja vang
diberikan pihak rumah sakit :

. Kescsualan antara lingkat kepentingan konsumen dan kineda layanan dengan
witnl rata-rata Importance schesar 4,24625 dan Performance sehesar 430625
dapat dijelaskan bahwa kepentingan konsumen (pasicn) dan kinerja lavanan
RSUL Unit Swadana Parc menunjukkan pada tingkat puas. Pada gambar salib
sumbe [mportance—Performance semua  dimensi  kualitas  layanan vang
mempengaruhi kepuasan konsumen {pasien) RSUD Unit Swadana Pare di
hodin berada di kvadran B, menunjukkan bahwa dimensi-dimensi yang
mempengarahi kepuasan konsumen {(pasien) RSUD Unit Swadsane Pare perlu
dipertahankan, karenu pada umumnya tingkat pelaksanoannyn telah sesuai
dengan  kepentingan dan  harapan  konsumen. sehinpga dapat  memuashan
konsimen.
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5.2 Saran

Berdasarkan pada hasil pembahasan dan bebernpa kesimpulan tentang

kepuasan konsumen (pasien) terhadap kualitas layanan Rumah Sakit Umuem RSUD
Unit Swadana Pare, maka kepada pihak mangjemen RSUD Unit Swadana Pare
dapat disarankan sebagai berikut:

1.

I

Tingkat kepuasan vang dirasakan olch konsumen (pasicn) Rumah Sakit masih
mencerminkan bahwa lavanan pada RSUD Unit Swadana Pare relative belum
sepenuhnya berkenan dihati pasien. Maka pihak RSUD Unit Swadana Pare
dituntut scnantiasa dapat memenuhi harapan pasien scmaksimal mungkin
Uniuk mengurangi gap terbesar antara kinerja layanan dan harapan konsemen
pada dimensi keandalan maka pihak rumah sakit harus lebil menitikberatkan
kualitas pada dimensi keandalan amars lain dengan pelayanan rumsh sakit
harus sampai selesai, hasil pemeriksaan langsung disampaikan pada pasicn,
setiap layanan didokumentasikan secara akurat, dan pumhe:iu.r::'rhll harus tepal
wakmu. Peningkatan kinerja tidak terlepas dari peningkaton. kualitas sumber
daya manusia (dalam hal ini \cnaga medis, haik dokter muup:m peruwat) RELID
Unit Swadana Parc. Agar layanan memenuhi kebutuhan pasicn sehingga misi,
visi serta wjuan RSUD Unit Swadana Pare sebagui inmmsi-}'mg memberikan
layanan pengobatan bagi scluruh  masyarakat dapat berjalan dengan baik dan
dapat bersaing dengan rumah sakit lain yang berada di Kabupaten Kedir,

- Kebijakan-kebijakan yang diambil dan diputuskan oleh pihak Mmanujemen

RSUD Unit Swadana Parc sehorusnya tetap mengacu pada kepentingin
konsumen dan hal-hal yang diharapkan konsumen sesuai dengan standar
layanan rumah sakit kelas B, Untuk iw perly adanya komunikasi dan tirebul
halik antara pihak manajemen rumah sakit dengun konsumen (pasien) yang
sebaiknya dilaksanakan baik secara langsung maupun berkala. Sehinggn semua
dimensi kualitas layanan yvang mempengaruhi kepuasan Konsumen {pasien)
mulai darl dimensi vang dianggap kurang penting sampai dimensi yang
dianggap sungat penting pihak manajemen rumah sakil tidak hanye perlu
memperighankan kinerja tapi juga harus meningkatkan kinerja.
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Lampiran: |

DATFTAR PERNY ATAAN
ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN (PASTEN) TERHADAP KUALITAS LAYANAN PADA
RUMAH SAKIT UMM
(Studi Kasus pada RSULD Unit Swadana Pare di Kabupaten Kediri)

Pernyataan ini digunakan untuk menyusun data skripsi pada program strata satu (S 1) Fakultas
Ekonomi Universitas Jember vang diajuken peneliti.
A. Betunjuk Pengisian

|. Dimohon menyisi dafrar pernyataan ini denpan memberikan tanda silang {X} pada salsh satu

jawaban sesuai dengan pendapat Anda,

I

- Jawablah sejujurnya, hal tersebut sangat kami perlukan dalum membaniu pengambilan
keputusan. :
3. Jlika ada pernyataan yang kurang jelas tanyakan pada pencliti yang menyebarkan anghker,
B. Tdentitas Responden

T
Pckerjaan

Jenis Kelumin  :( ) Laki-laki { Wanita ]
Umiue

Alamat Rumah

Pendidikan Terakhir ; ( )8D  ( ) SMP ( ¥SML! () Sarjana
Ruang Inap

Lama Rawat Inap

Tarak Rumah Ke Rumah Sukit : ( Km




Pengertian tentang komponen kepuasan Konsumen:
1. Harupan {Expeciarion) merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen tenlang Hpa yang

akan diterimanya bila membeli atau mengkeonsumsi suatu produk (barang atau jasa).

L

Kinerja Layanan (Perfirmance) adaloh fakta mengenai kondisi riil layunan jasa vanu
; Yang
diterimu olch kensumen yang bisa membuat konsumen merasa puas atau tidak puss.

Tingkat Kepentingan (mporiance) adalah tingkat kinerja vang diharapkan oleh

Led

konsumen, schingga menjadi standart untuk menilai kincrja layanan jasa.

Keterangan Pengisian Kolom huoesioner:
1. Harapan

515 = sangat tidak setuju

TS = tidak setuju

N = netral

] “ setuju

b T} = SANEAt selujy

e

2. Kineria Lavanan
STB = sangat tidak baik
TR = tidak buik
BS = biasa saja
B baik
SB = sangat baik £

fal

Tingkat Kepentingan
ST = sangat tidak penting

1§ “ lidak penting
BS8 = biasa saja
P * penting

SP = sungat penting



FPERMYATAAN

Keundulnn ( reflabifity )
PFenyelesaian pelayanan Rumuh Sakit
dilulksanukan sampai selesai

Hasil pemeriksaan langsung
disampaikan pada pasicn

ELESIONER

Kinerjs Lavanan
{ Perfermanoe)

Harapan

{Experrafion ) :

Tinghat

T

515 15| N | 5. |88 S |51

™"

l-iIiJi_IIl H y

s| P

Kepentingan
fmpurtance)

L1k

| ]

Setiap luyunan di dokumentasikan
_ secara akurul

Femberian obat tepal wakiu

Kerespon sitfan { responsiveness )

Pegawal rumah sakit senantiusa
bgrsedin membantu pasien

Pegawai medis tanggap li:rl'ﬁdap
kebutishun pasien

Pegawal ndministratil cepat dalam
meluyani pasien

Apabilu pclayanan telah selesai
diberitahukan kepada pasien

I{r_ruluin:n { assurance )

Pclayanan vang terlambat dijelaskan

kepada {'ur.lcn

Rumah sakit Pare menjamin rasa aman
dan nyaman pasien

Pegawai rumah sakit ramah dan sopan
dalam melayani pasien

Pegawai medis mampu melayani pasien
| dengan baik

L |

Empati ( emparky )

Pegawai rumah sakit dapat
berkomunikasi secara ak:ul

14,

Pegawai rumah sakit memperhatikan
keinginan setiap pasien

15.

Suasana di rumah sakit nvaman

14.

Pegawai memperlukukan pasien
dengan penuh perhatian

Berwujud {flﬂ_i'll'gfhffl' )

L

s

Pegawai rumah sakil berpakaian dan
berpenampilan rupi

13,

Peralutan medis le'l'l:ih sukil fengkap

I

Fasilitas rumah sukit terawat dengan
baik

20,

Peralatan yang digunakan harus
peralatan yang memenuhi standan
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