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- Visi tanpa aksi adalah mimpi kosong,
Aksi tanpa visi adalah mimpi buruk.

(Pepatah Jepang)

Keberhasilan usaha tidak ditentukan oleh produsen

melainkan oleh pelanggan

(Peter Drucker)

Perlakukanlah pelanggan sebagai aset yang

nilainya terus meningkat
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh bauran
pemasaran yang terdini dari produk, harga, orang dan bukti fisik terhadap perilaku
konsumen setelah menggunakan jasa perawatan rumah sakit pada pasien Rumah
Sakit Umum Kaliwates PTP Nusantara XII Kabupaten Jember Tahun 2002
Hipotesis mengatakan bahwa diduga ada pengaruh yang signifikan antara bauran
pemasaran terhadap perilaku konsumen setelah menggunakan jasa perawatan
rumah sakit dan diduga harga adalah variabel bauran pemasaran yang memiliki
pengaruh dominan terhadap perilaku konsumen setelah menggunakan jasa
perawatan rumah sakit. Data utama diperoleh dari hasil jawaban 40 responden
pada angket vang diberikan oleh peneliti. Analisis data menggunakan tekhnik
analisis regresi linear berganda, uji F dan uji t melalui program SPSS for
Windows versi 10. Hasil analisis melalui program SPSS for Windows versi 10
menunjukkan bahwa bauran pemasaran memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap perilaku konsumen setelah menggunakan jasa perawatan rumah sakit
dengan proporsi sumbangan sebesar 98.1%. Uy F membuktikan bahwa nilai F
hitung (448,611) > nilai F tabel (2.61) atau a = 0,05 > sig = 0.00 vang berarti
pengaruh variabel bauran pemasaran secara simultan terhadap perilaku konsumen
setelah menggunakan jasa perawatan rumah sakit adalah signifikan. Uj t
membuktikan bahwa harga memiliki pengaruh dominan terhadap perilaku
konsumen setelah menggunakan jasa perawatan rumah sakit dengan nilai t hitung
3,595 > 1,684 (nilai t tabel) atan o = 0,05 > sig = 0,00 yang berarti pengaruh
variabel harga terhadap perilaku konsumen setelah menggunakan jasa perawatan
rumah sakit adalah signifikan dan memiliki proporsi sumbangan sebesar 35,95%.
Sedangkan variabel lain yaitu produk nilai t hitung 2,157 dengan sumbangan
13.38%, orang nilai t hitung 3,561 dengan sumbangan 28,30% dan bukti fisik nilai
t hitung 3,450 dengan sumbangan 20.48%.

Kata kunci : bauran pemasaran dan perilaku konsumen
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‘BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar belakang masalah

Salah satu indikator dari kesejahteraan masyarakat adalah dilihat dari
status kesehatannva. Bila derajat keschatan masyarakat meningkat. maka tingkat
kesejahteraan masyarakat dapat dikatakan meningkat pula (Setyono.1999:1).

Rumah sakit adalah bagian vang integral dari keseluruhan sistem
pelayanan kesehatan yang dikembangkan melalui rencana pembangunan
kesehatan dimana pengembangan rumah sakit tidak bisa lepas dari kebijaksanaan
pembangunan kesehatan yaitu GBHN dan peraturan perundang-undangan.

Sesuai pendapat Adikoesoemo (1997:11) bahwa “Pengelolaan sebuah
rumah sakit berbeda dengan pengelolaan perusahaan lainnva. Karena dalam
menjalankan usahanya. rumah sakit tidak hanya melihat pada segi ekonomis
namun ditekankan pula pada penerapan nilai sosial etika, sehingga usaha rumah
sakit ini termasuk usaha yang mengandung nilai-nilai vang komplek™.

Sedangkan menurut pendapat Djojodibroto (1997:133) “Bagaimanapun
rumah sakit harus menggunakan analisis pemasaran agar posisi organisasinya
dapat lebih baik dan bisa mempertahankan eksistensinya di lingkungan vang
sangat kompetitif akibat kebijakan pemerintah yang memperbolehkan badan
usaha komersial mengusahakan rumah sakit”.

Berdasarkan pendapat diatas, usaha di bidang rumah sakit perlu
menggunakan analisis pemasaran, sebab dengan analisis pemasaran yang tepat
pihak pengelola rumah sakit dapat melakukan pengembangan pelayanan baru,
pentarifan ,mengidentifikasi peluang serta dapat menyusun strategi pemasaran
vang lebih efisien. Sehingga rumah sakit dapat terus berkembang tanpa
mengesampingkan tujuan rumah sakit memberikan jasa layanan kesehatan kepada
masyarakat, dan mutu pelayanan yang baik sehingga pasien atau pengguna Jasa
dapat merasa puas dengan pelayanan kesehatan vang diberikan.

Tercatat pada data Badan Pusat Statistik tahun 200Q ada 5 rumah sakit

umum dan rumah sakit khusus dalam kecamatan kota di Jember. Rumah sakit
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vang berada di Kecamatan Patrang ada 4 vaitu Rumah Sakit Umum Jember Klinik
PTPN X, Rumah Sakit DKT, Rumah Sakit Umum Daerah dr. Soebandi, Rumah
Sakit Khusus Paru-paru dan 1 rumah sakit berada di Kecamatan Kaliwates yaitu
Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN XII, dimana dalam menjalankan usahanya
rumah sakit i memberikan pelayanan kesehatan, baik bagi karyawan PTP
Nusantara beserta keluarganya maupun masyarakat umum (BPS.2000 : 52).

Seperti halnya badan usaha lain yang mencari keuntungan, Rumah Sakit
Umum Kaliwates ini juga tak bisa lepas dari keuntungan melalui pelayanan
kesehatan yang diberikan pada masyarakat umum.Untuk mencapai keuntungan
tersebut pihak manajemen Rumah Sakit Umum Kaliwates Jember perlu
melgkukan strategi-strategi pemasaran secara tepat sehingga pasien sebagai
konsumen pengguna jasa pelayanan rumah sakit. mendapat kepuasan didalam
menggunakan jasa layanan Kesehatan dan fasilitas vang diberikan.

Pada dasarmya strategi pemasaran bertujuan untuk memberikan kepuasan
terhadap keinginan konsumen. Strategi pemasaran vang diterapkan oleh
perusahaan tidak hanya ditujukan untuk profit saja, tetapi sekaligus untuk
memberikan manfaat dan kegunaan bagi konsumen. Begitu pula dengan pihak
manajemen Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN XII, strategi pemasaran yang
diterapkan selain memberikan profit bagi kontinyuitas bagi Rﬁmah Sakit Umum,
diupayakan dapat memberikan manfaat dan kegunaan bagi pasien sebagai
pengguna jasa layanan kesehatan Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN XII.

Selain itu satu hal yang penting dalam pemasaran adalah pemahaman
perilaku konsumen, karena dengan memahami perilaku konsumen dalam membeli
suatu produk atau jasa. maka produsen akan mengetahui apa vang sebenarnya
diinginkan dan menjadi kebutuhan konsumen. Untuk itu produsen perlu
memahami faktor - faktor yang mendorong tindakan konsumen untuk melakukan
pembelian atau tidak melakukan pembelian terhadap produk atau jasa yang
ditawarkan.

Tindakan pembelian yang dilakukan konsumen dipengaruhi oleh faktor
intern dan faktor ekstern. Faktor intern yang mempengaruhi tindakan pembelian

oleh konsumen yaitu budaya, sosial, pribadi dan psikologis. Sedangkan faktor
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ekstern yang mempengaruhi tindakan pembelian konsumen antara lain ekonomi,
teknologi. politik. bauran pemasaran, dll. Bauran pemasaran vang diterapkan oleh
produsen merupakan salah satu faktor ekstern yang dapat mempengaruhi perilaku
konsumen dalam mengambil keputusan, maka pihak produsen harus mampu
memadukan berbagai variabel bauran pemasaran seperti produk. harga. tempat,
promosi dan sebagainya.

Begitu pula pemasaran yang dilaksanakan oleh Rumah Sakit Umum
Kaliwates PTP Nusantara XII, pihak pengelola rumah sakit perlu menerapkan
bauran pemasaran sehingga mampu memahami dan mengetahui apa yang
dunginkan konsumen terhadap jasa layanan kesehatan yang ditawarkan oleh pihak
Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP Nusantara XII.

Produk merupakan salah satu bagian dari bauran pemasaran vang dapat
mempengaruhi tindakan konsumen untuk melakukan pembelian. Produk vang
ditawarkan Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP Nusantara XII ada dua macam
vaitu produk nyata misalnya ruangan operasi, kamar rawat inap, ruang Unit Gawat
Darurat, dll, sedangkan produk yang tidak nyata misalnya jasa konsultasi dokter,
Jasa perawatan ibu dan anak, jasa P3K.dll. Produk yang disediakan oleh pihak
Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP Nusantara XII im digunakan untuk melayani
konsumen yang membutuhkan jasa perawatan rumah sakit.

Variabel lain dari bauran pemasaran vang diperhatikan konsumen
sebelum melakukan pembelian adalah harga. Apabila konsumen tidak memiliki
kemampuan daya beli yang sesuai dengan harga yang diberlakukan oleh pihak
Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP Nusantara XII maka konsumen cenderung
akan menentukan alternatif pilihannya pada rumah sakit yang lain. Mengingat di
Kabupaten Jember terdapat 4 rumah sakit selain Rumah Sakit Umum Kaliwates
PTP Nusantara XII vang bisa dijadikan alternatif pilihan oleh konsumen dalam
melakukan pembelian dengan pertimbangan harga.

Perusahaan jasa yang memberikan pelayanan pada konsumen tidak bisa
terlepas dari subyek vang memberikan pelayanan. Begitu pula jasa pelayanan
vang diberikan pithak Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP Nusantara XII kepada

konsumen tidak bisa terlepas dari kecekatan, keakuratan yang memberikan
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pelavanan. Poian haiyawan seperti aokter, bidan, perawat, dii ine: upakan hal yang
akan diperhatkan konsumen sebelum melakukan pembelian atau bahkan setelah
melakukan pembelian atas jasa perawatan rumah sakit.

Konsumen akan memilih rumah sakit lain yang lebih bersih. lebih
intensif dalam pera\\'a.lan dan dapat memenuhi harapan konsumen jika pihak
Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP Nusantara XII tidak bisa memberikan
pelavanan sesuai harapan dan keinginan konsumen. Sebaliknya, jika fasilitas atau
bukti fisik vang ada di Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN XII sesuai dengan
kemginan dan harapan konsumen, misalnya tersedia laboratorium., apotik,
ambulan, dll. maka konsumen akan melakukan tindakan pembelian bahkan
cenderung akan menginformasikan pada orang lain tentang kebaikan pelayanan
Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN XII. Hal tersebut akan menjadikan Rumah
Sakit Umum Kaliwates PTPN XII dapat berkembang karena konsumen akan
menentukan alternatif pilihannva pada Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP
Nusantara XII apabila suatu saat dia sakit atau membutuhkan layanan kesehatan
rumah sakit.

Sesuai latar belakang diatas, maka peneliti ingin melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh bauran pemasaran terhadap perilaku konsumen
setelah menggunakan jasa perawatan rumah sakit” dengan sasaran pasien
vang sudah menggunakan jasa perawatan Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN

XII Jember periode Oktober sampai dengan Desember Tahun 2002,

1.2. Ruang Lingkup Penelitian
Agar penelitian ini lebih terarah dan terkontrol maka peneliti
memberikan batasan — batasan penelitian. Adapun ruang lingkup penelitian atau
batasan — batasan penelitian ini vaitu :
1. Penelitian hanya dilakukan pada pasien yang berdomisili atau
bertempat tinggal di wilayah Kecamatan Kaliwates, Kabupaten

Jember.
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2. Pasien pernah menjalan rawat inap di Rumah Sakit Umum Kaliwates
pada bulan Oktober, Nopember atau Desember Tahun 2002 dan
memiliki kemampuan mengambil keputusan.

3. Responden adalah pasien umum dan bukan karvawan/karvawati PTP
Nusantara X1 serta keluarga mti (avah. ibu. istri/suami. anak) dan

karyawan/karyawati PTP Nusantara XII.

1.3. Rumusan Permasalahan

Adapun rumusan permasalahan vang peneliti ajukan dalam penelitian ini

adalah :

1.

[N

Adakah pengaruh vang signifikan dari bauran pemasaran (produk, harga,
orang. bukt fisik) terhadap perilaku konsumen setelah menggunakan jasa
perawatan rumah sakit pada pasien Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN
XI1 Kabupaten Jember periode Oktober sampai dengan Desember Tahun
20027

Variabel manakah dari baurari pemasaran (produk, harga, orang, bukt
fisik) yang dominan mempengaruhi perilaku konsumen setelah
menggunakan jasa perawatan rumah sakit pada pasien Rumah Sakit
Umum Kaliwates PTPN XI1I Kabupaten Jember periode Oktober sampai

dengan Desember Tahun 20027

1.4. Tujuan Penelitian

Agar penelitian memiliki tujuan yang pasti, maka dalam penelitian in1

peneliti memiliki tujuan penelitian, yaitu :

1. Untuk mengetahui adakah pengaruh bauran pemasaran (produk, harga,

orang, bukti fisik) terhadap perilaku konsumen setelah menggunakan jasa
perawatan rumah sakit pada pasien Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN
XII Kabupaten Jember pada periode Oktober sampai dengan Desember
Tahun 2002.

2. Untuk mengetahui variabel manakah dari bauran pemasaran (produk,

harga, orang, bukti fisik) yang dominan mempengaruhi perilaku konsumen

T R TL———
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setelah menggunakan jasa perawatan rumah sakit pada pasien Rumah
Sakit Umum Kaliwates Kabupaten Jember pada periode Oktober sampai

dengan Desember Tahun 2002.

1.5. Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian diatas, peneliti mengharapkan penelitian
i memberikan manfaat. Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu
1. Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan sebagai wahana untuk menambah
pengetahuan dan mengaplikasikan ilmu yang diperoleh di bangku kuliah.
2. Bagi pihak rumah sakit dalam hal ini adalah Rumah Sakit Umum
Kaliwates PTPN XII. penelitian i diharapkan dapat memberikan
informasi  dan dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam
menetapkan dan menyusun strategi pemasaran untuk pengelolaan rumah
sakit.
3. Bagi Perguruan Tinggi, penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai

bahan referensi untuk penelitian selanjutnya.
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2.1. Penelitian Terdahulu

Sebelum peneliti melakukan penelitian mengenai pengaruh  bauran
pemasaran terhadap perilaku konsumen. telah ada beberapa penelitian yang telah
membahasnya khususnya dibidang jasa rumah sakit. Seperti penelitian yang
dilakukan oleh Norita Citra Yuliarti pada tahun 2001 dengan judul “Faktor -
faktor vang mempengaruhi kepuasan konsumen pada Rumah Sakit PTPN X
Jember”, dimana variabel yang diteliti adalah harga (X)), fasilitas (X3). pelayanan
(X3) dan kepuasan konsumen (Y).

Kesimpulan dari penelitian vang dilakukan oleh Yuliarti tersebut
menyatakan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara harga, fasilitas dan
pelayanan tehadap kepuasan konsumen menggunakan jasa rumah sakit di Rumah
Sakit PTPN X Jember dan diperoleh persamaan garis persamaan regresi Y =
5,029 + 0,309X; + 0,140X; + 0.292X; + e. Hasil analisis dengan uji F dari
penelitian tersebut ditemukan bahwa pengaruh harga, fasilitas, dan pelayanan
secara bersama - sama sebesar 4,004 dan lebih besar dibanding F tabel (5%)
sebesar 2.80.

Sedangkan melalui uji t dari variabel X terhadap variabel Y ditemukan
harga (X;) t hitung sebesar 3915, fasilitas (X,) t hitung sebesar 3.446, dan
pelayanan (X5) t hitung sebesar 3,914, dan dibandingkan dengan t tabel (5%)
sebesar 1,684 maka variabel X; X; dan X3 masing - masing memiliki pengaruh
vang signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). Berdasarkan uji t tersebut,
Yuliarti berkesimpulan bahwa harga (X;) memiliki pengaruh paling dominan
terhadap kepuasan konsumen (Y).

Persamaan antara penelitian yang dilakukan Yuliarti dengan penelitian
ini antara lain :

1. Sama-sama meneliti tentang pengaruh X terhadap Y
2. Sama-sama meneliti bidang jasa rumah sakit

3. Sama-sama menggunakan analisis regresi berganda
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Sedangkan perbedaannya antara lain |

1. Variabel X dalam penelitian Yuliarti yaitu harga, fasilitas dan pelayanan,
sedangkan variabel X dalam peneliian vang dilakukan peneliti vyaitu
produk, harga, orang dan bukti fisik.

2. Daerah penelinan yvang ditentukan oleh Yuliarti vaitu di Rumah Sakit PTP
Nusantara X (Jember Klinik) Kabupaten lJember, sedangkan daerah
penechitian yang ditentukan oleh peneliti dalam penelitian ini yaitu di
Kecamatan Kaliwates, Kabupaten Jember

Penelitian lamn dilakukan oleh Martinus Brahman Seviendi dari Fakultas
Ekonomi pada tahun 2000 dengan judul “Analisis Faktor Bauran Pemasaran yang
Mempengamhi Kepuasan Pasien Rawat Inap Rumah Sakit PTP Nusantara X di
Jember™.

Dalam penehtiannya. Seviendi berkesimpulan bahwa bauran pemasaran
vang terdin dari produk (X,;). harga (X,). tempat (X5) dan promosi (Xy)
mempunyal pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap
Rumah Sakit PTP Nusantara X. Hal tersebut terbukti dengan perhitungan R* =
0918 yang berarti 91,8% kepuasan pasien Rumah Sakit PTP Nusantara X
dipengaruhi oleh X;, X; , X; dan X, Secara simultan bauran pemasaran (variabel
X) memiliki pengaruh yang kuat, teruji dari hasil uji F diperoleh bahwa F hitung
sebesar 11,96 > F tabel sebesar 2.61 (5%). Secara parsial variabel X;, X, , X; dan
Xy memiliki hubungan atau pengaruh yang kuat melalui uji t dengan taraf
signifikansi 5%. Diperoleh hasil t hitung X, sebesar 10,739, hasil t hitung X
sebesar 10,189, hasil t hitung X5 sebesar 9,150 dan hasil t hitung X, sebesar 8,803,
dan t hitung masing — masing variabel X > t tabel sebesar 2,201. Produk (X,)
merupakan variabel bauran pemasaran vang memiliki pengaruh dominan terhadap
kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit PTP Nusantara X dengan sumbangan
sebesar 85,35%.

Persamaan penelitian Seviendi dengan penelitian ini antara lain :

1. Sama-sama meneliti tentang pengaruh X terhadap Y

2. Variabel X yang diteliti sama-sama bauran pemasaran
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Sedangkan perbedaannya antara lain :

I. Pasien yang dijadikan responden adalah pasien Rumah Sakit PTP
Nusantara X, sedangkan dalam penelitian ini pasien yang dijadikan
responden adalah pasien Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP Nusantara
XI11

2. Sampel yang diambil oleh Seviendi diambil secara accidentai (kebetuian),

dalam penelitian in1 sampel vang diambil ditentukan secara acak.

2.2. Kerangka Pemikiran Teoritis
2.2.1. Dasar Teori Bauran Pemasaran

Menurut Carthy (1995:52) “bauran pemasaran adalah variabel-variabel
dalam kendah perusahaan secara bersama-sama untuk memuaskan kelompok
sasaran konsumen”. Lebth lanjut ditambahkan bahwa bauran pemasaran vang
dimaksud secara umum meliputi produk tertentu. ditawarkan dengan harga
tertentu, untuk memberitahu produk ini serta cara untuk menjangkau tempat
pelanggan.

Menurut Kotler (1997:46) “bauran pemasaran terdiri dar 4P (Product,
Price, Place, Promotion), dimana 4P tersebut menunjukkan pandangan penjual
tentang kiat pemasaran vang tersedia untuk mempengaruhi pembeli”. Dilihat dari
sudut pandang pembeli, setiap kiat pemasaran dirancang untuk memberikan
manfaat bagi pelanggan.

Namun untuk pemasaran jasa Boom dan Bitner (dalam Kotler,1997:88)
menyarankan agar 4P yang sudah ada ditambah 3P yaitu People (orang), Physical
Evidence (bukti fisik), dan Process (proses). Bauran pemasaran 7P untuk
pemasaran jasa adalah seperangkat alat yang akan menentukan tingkat
keberhasilan suatu pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan khususnya
perusahaan jasa.

Adapun indikator dari bauran pemasaran, khususnya pemasaran jasa
dapat dilihat dalam tabel berikut :
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Tabel 1. Variabel dan Indikator Bayran Pemasaran Untuk Pemasaran Jasa

{_Pmdﬁ _—Hargzii Promosi I Temp:itriﬁ' Orang f Bukdi fisik E Proses |

[i Kualitas 1.Diskon 1 .Penklanan t.].okasn 1.Keterampilan 1 Penerangan ;l. Aktivitas

I Variasi 2 Metode 2.Rambu Transportasi 2. Prosedur 2 Peralatan Fz_f\.kurusi

i pelavanan pembayaran petunjuk Fifumhms tempat | pelavanan 3 Kenvamanan | pelavanan

fﬁ Asesoris -i? Tingkat B.Publisitas | parkir 3 Komunikasi ruang rawat 3 Ketepatan |

:‘l Spesifikasi I harga H Tenaga !Ll Penvimpanan | dengan pasien 4 Pakawan pelavanan

J pelavanan ¥ Fleksibilitas | penjualan IF Perantara H Tumangan Karvawan 4 Tingkat

ls Pelayanan B.Hubungan l han tua 3 Kemudahan | keterlibatan
pendukung masyarakat 5. Penampilan mendapatkan konsumen

obat [

Sumber : Yazid (2001:21), Pudjirahardjo (2001:44). diolah

a. Produk

Menurut Swastha (1999:94) “produk adalah suatu sifat vang komplek
baik dapat diraba maupun tidak dapat diraba. termasuk bungkus. warna, harga,
prestise perusahaan dan pengecer, serta pelayanan perusahaan dan pengecer yang
diterima pembeli untuk memuaskan keinginan dan kebutuhannya™.

Sedangkan menurut Sumarni (1998:274) mengatakan “produk vaitu
setiap apa saja yang bisa ditawarkan dipasar untuk mendapatkan perhatian,
permintaan, pemakaian atau konsumsi vang dapat memenuhi Keinginan atau
kebutuhan”. Demikian pula menurut Kotler (1997:82) yang mengatakan bahwa
“produk sebagai sesuatu yang dapat ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan atau
keinginan”.

Dalam pemasaran jasa, produk yang ditawarkan adalah berupa jasa,
namun konsumen cenderung melihat fasilitas yang tersedia untuk mendukung
pelayanan jasa tersebut. Ini karena jasa yang bersifat intangible atau tidak
berwujud sehingga penampilan jasa itu biasanya diwakili oleh qud tertentu. Tidak
Jarang apabila konsumen ingin membeli suatu jasa melihat kualitas dari wujud
yang mewakili dari jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.

Kotler (1997:82) secara rinci menyatakan bahwa “beberapa indikator dari
produk yaitu macam produk, mutu, rancangan, penyajian, L\:kuran, pelayanan,

garansi dan pengembalian”. Sedangkan Carthy (1995:75) 1penyatakan bahwa
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gagasan produk berupa barang/jgsa fisik, penampilan, tingkat kualitas,
perlengkapan, aksesori, pemasangan, jaminan dan lini produk”.

Berdasarkan semua teori mengenai produk diatas, maka dalam penelitian
i produk vang dimaksud adalah ruangan vang disediakan Rumah Sakit Umum
Kaliwates PTP Nusantara XII untuk merawat pasien dengan indikator kualitas

kamar inap.

b. Harga

Menurut Carthy (1995:87) “harga adalah salah satu bauran pemasaran
vang dikendalikan oleh manager pemasaran”. Jika dilihat dari kepentingan
perusahaan keputusan tingkat harga sangat penting karena dapat mempengaruhi
volume penjualan dan pendapatan perusahaan.

Swastha (1999:143) mengatakan “harga adalah sejumlah uang (ditambah
barang kalau mungkin) vang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi
dan barang beserta pelayanannya.

Harga yang ditetapkan oleh pihak Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN
XII harus sesuai dengan pelayanan yang diberikan dan dapat memuaskan
konsumen sebagai pengguna dari jasa yang ditawarkan. Penetapan harga yang
dinyatakan dalam rupiah ini juga didasari oleh tujuan (profit) vang hendak dicapai
oleh pihak rumah sakit.

Penentuan dan penetapan harga yang ditetapkan oleh pihak rumah sakit
bervariasi disesuaikan dengan kelas kamar perawatan yang ada, yaitu kelas utama,
kelas satu, kelas dua, dan kelas tiga. Harga yang bervariasi ditujukan untuk
kepentingan pasien, dimana pihak rumah sakit berkeinginan agar pasien dapat
menggunakan jasa perawatan kesehatan menurut harga vang sesuai dengan
keinginan dan kemampuan pasien.

Carthy (1995:87) menyatakan bahwa “kebijaksanaan penetapan harga
harus menjelaskan seberapa fleksibel harga ini, pada tingkat berapa harga akan
ditetapkan disepanjang siklus hidup produk, kepada siapa dan kapan akan

diberikan, bagaimana biaya transportasi akan dibebankan”.
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Sedangkan Kotler (1997:82) mengatakan bahwa ** dalam penetapan dan
pelaksanaan harga harus mempertimbangkan beberapa indikator yaitu harga dasar.
potongan harga, rabat, jangka waktu pembayaran dan syarat pembayaran harga™.

Berdasarkan teori yang dikemukakan diatas maka variabel harga yang
dimaksud dalam penelitian in1 adalah biaya yang harus dibayar oleh pasien setelah
menjalani perawatan di Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP Nusantara XlI

dengan indikator tarif kelas perawatan dan tarif dokter.

¢. Orang

Salah satu dari delapan karakteristik jasa menurut Edward W. Wheatley
(Alma, 2002:205) yaitu usaha jasa sangat mementingkan unsur manusia. Jadi
usaha jasa dapat memuaskan konsumen apabila oréng vang melayani konsumen
memiliki kemampuan dan keterampilan vang baik sehingga jasa yang diterima
konsumen sesuai harapan.

Menurut Alma (2000:234) “orang atau people berarti orang vyang
melayani ataupun yang merencanakan pelayanan terhadap para konsumen. Karena
sebagian besar jasa dilayani orang maka orang tersebut perlu diseleksi, dilatih,
dimotivasi, sechingga memberikan kepuasan terhadap pelanggan”.

Karyawan harus mengerti tentang konsep pemasaran, schinggga semua
kegiatannya serasi satu sama lain dalam rangka mencapai tujuan perusahaan
sebagaimana telah digariskan oleh pihak manajemen. Keahlian karvawan dalam
memberikan layanan kepada konsumen merupakan hal penting, karena kepuasan
atau ketidakpuasan konsumen akan terjawab dari keahlian karyawan. Oleh
karenanya karyawan harus benar-benar memperhatikan keinginan, menghormati
langganan secara spontan, dan bersahabat.

Berdasarkan kutipan teori diatas, maka orang dalam penelitian ini adalah
karyawan Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP Nusantara XII yang memberikan
Jasa layanan kesehatan kepada pasien dengan indikator penampilan dan kualitas

pelayanan.
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d. Bukti fisik .

Berdasarkan pendapat Alma (2000:234) “bukti fisik berkaitan dengan
keadaan nyata dari benda-benda yang menghasilkan jasa tersebut. Misalnya orang
vang berkunjung ke bank akan memperhatikan bangunan, interior, peralatan,
perabot, bahkan sampai ke pakaian seragam karyawan. Sedangkan menurut Yazid
(2001:144) “apabila konsumen mempunyai sedikit bekal untuk menilai kualitas
aktual jasa, mereka akan mengandalkan tanda-tanda dari bukti fisik™

Pihak pengelola/produsen jasa dalam memasarkan jasa perlu
memperhatikan Kkarakteristik jasa vang bersifat /nrangible vakni tidak dapat
dilihat, diraba, dirasa, dicium, atau didengar sebelum dibeli. Tugas pihak
pengelola dalam memasarkan jasa harus menambah motivasi konsumen dengan
memberikan tanda-tanda bukti fisik untuk mengatasi masalah kesulitan dalam
mengevaluasi jasa yang ditawarkan.

Menurut Alma (2000:234) “lebih rinci contoh-contoh bukti fisik ialah
fasilitas eksternal, konsumen akan memperhatikan design eksterior, tempat parkir,
taman-taman, suasana lingkungan dan sebagamya. Untuk fasilitas interior
konsumen akan memperhatikan interior design, perlengkapan, gambar-gambar,
penataan ruang, kesegaran udara, dan temperatur.

Sedangkan menurut Yazid (1999:144) “Bukti fisik mencakup semua
aspek fasilitas fisik organisasi atau servicescape. Elemen-elemen dari servicescape
mempengaruhi konsumen melalui atribut-atribut eksterior (seperti rambu-rambu,
tempat parkir, halaman atau taman) dan atribut interior (seperti design, lay out,
pencahayaan, peralatan, dan dekorasi)”.

Berdasarkan teori diatas mengenai bukti fisik, maka dalam penelitian ini
bukti fisik yang dimaksud adalah bukti nyata yang bisa dilihat dan dirasakan oleh
pasien selama menjalani perawatan di Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP
Nusantara XII dengan indikator keamanan, fasilitas kamar inap. dan temperatur

udara.
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2.2.2. Dasar pandangan teori Perilaku Konsumen Pasca Pembelian

Menurut Angel (1994:3) “perilaku konsumen adalah tindakan vang
langsung terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi dan menghabiskan produk
dan jasa, termasuk proses keputusan vang mendahului dan menvusuli tindakan
. Perilaku konsumen memiliki kepentingan khusus bagi orang vang berhasrat
mempengaruhi atau mengubah perilaku itu, termasuk mereka vang kepentingan
utamanya adalah pemasaran. pendidikan dan perlindungan konsumen. serta
kebijakan umum.

Tujuan pemasaran adalah memenuhi serta memuaskan kebutuhan dan
kemginan konsumen. Namun untuk mengenal konsumen lebih dekat tidaklah
mudah, konsumen mungkin saja menyatakan kebutuhan dan keinginan mereka
sedemikian rupa. tapi terkadang konsumen tidak melakukan pembelian atas
kebutuhan yang diutarakannya tadi. Ini bisa terjadi karena pengaruh-pengaruh
vang mungkin bereaksi dan mengubah pikiran pelanggan pada saat akan membeli.

Walaupun keputusan membeli konsumen sulit dipahami secara pasti,
tetapi produsen perlu mempelajari keinginan, persepsi, preferensi. dan perilaku
berbelanja serta perilaku pembelian konsumen. Mempelajari perilaku konsumen
ini akan memberi petunjuk untuk mengembangkan praduk-produk baru,
karakteristik produk, harga, saluran distribusi, pesan dan unsur-unsur bauran
pemasaran lainnya.

Untuk pemasaran jasa, bauran pemasaran yang merupakan rangsangan
bagi konsumen dalam mengambil keputusan membeli, selain 4P (produk, harga,
promosi, tempat) perlu ditambah dengan 3P yaitu proses, orang dan bukti fisik.
Perilaku konsumen yang dapat dipelajari oleh produsen sebagai penghasil produk

atau jasa dapat digambarkan dengan model perilaku konsumen sebagai berikut :
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Gambar 1. Model Perilaku Konsumen
Sumber : Kotler, (1997:153), diolah

Seperti pengertian perilaku konsumen vang dikutip dari pendapat Angel
diatas. bahwa perilaku konsumen juga mencakup tindakan vang menyusuli
tindakan pembelian atau perilaku konsumen setelah membeli suatu barang atau
jasa.

Konsumen membeli suatu barang atau jasa memiliki harapan bahwa ia
akan merasa puas setelah membelinya. Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen
terhadap jasa yang telah dibeli bergantung pada kepada hasil evaluasi konsumen
terhadap jasa yang telah dibelinya. Yazid (2001:54) mengatakan bahwa “Puas-
tidaknya konsumen terhadap jasa yang telah dibelinya juga bergantung kepada
hasil mereka terhadap jasa yang telah dibelinya™.

Ketidakpuasan konsumen terjadi karena jasa vang dibelinya tidak
memenuhi harapan, tidak dikerjakan secara memuaskan, atau harganya tidak
sesuai. Konsumen sebagai pengguna jasa akan mencari atribut ketidak puasan
pada sumber-sumber yang berbeda seperti pada produsen. pengecer, atau diri
mereka sendiri. Resiko ketidakpuasan lebih mereka rasakan kétika membeli jasa
daripada kettka membeli barang, karena dalam menggunakan dan memproduksi
Jasa, partisipasi konsumen sangat besar.

Apabila dalam membeli produk jasa konsumen merasa puas atau
pembelian itu sesuai dengan harapannya, maka konsumen akan komitmen
terhadap merk barang atau jasa tersebut. Sebagian besar konsumen pengguna jasa
akan lebih setia kepada jasa tertentu daripada terhadap barang. Sebab-sebabnya

adalah karena perpindahan merk jasa mungkin lebih mahal, karena pengetahuan
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konsumen yang terbatas terhadap. jasa penggantinya atau karena resiko

perpindahan merk jasa itu lebih tinggi.

2.2.3. Dasar Teori Pengaruh Bauran Pemasaran terhadap Perilaku
Konsumen Pasca Pembelian

Pada model perilaku konsumen pada gambar 2.1. diatas. terlihat
bagaimana produsen memberikan rangsangan-rangsangan kepada konsumen
berupa bauran pemasaran (produk, harga, promosi, tempat, orang, bukti fisik dan
proses) dan rangsangan lain seperti ekonomi, teknologi, politik, dan kebudayaan.
Menurut Kotler (1997:152) “Rangsangan pemasaran dan lingkungan memasuki
kesadaran pembeli, karakteristik pembeli dan proses pengambilan keputusan
memmbulkan keputusan pembelian tertentu”. Berdasarkan pendapat tersebut
seluruh rangsangan khususnya rangsangan pemasaran vang berupa bauran
pemasaran akan mempengaruhi konsumen membeli produk yang ditawarkan oleh
produsen.

Tetapi proses pembelian vang dimaksud tidak hanya berhenti saat
konsumen membeli suatu barang atau jasa, namun proses tersebut akan berlanjut
pada perilaku setelah pembelian. Sesuai pendapat Kotler (1997:175) “Tugas
pemasar tidak berakhir saat produk dibeli, melainkan berlanjut hingga periode
pasca pembelian”. Jadi rangsangan-rangsangan pemasaran vang diberikan
produsen kepada konsumen berupa bauran pemasaran tidak hanya berhenti saat
konsumen membeli produk tersebut, tetapi berlanjut pada perilaku konsumen
setelah membeli produk yang dibelinya.

Berdasarkan pendapat Kotler diatas, maka rangsangan pemasaran yang
berupa bauran pemasaran juga mempengaruhi perilaku konsumen setelah produk
vang ditawarkan produsen dibeli. Dalam penelitian ini bauran pemasaran yang
diteliti adalah produk, harga, orang dan bukti fisik sehingga bila diilustrasikan
adalah sebagai berikut :
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Gambar 2. Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap Perilaku Konsumen
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2.3. Definisi Operasional Variabel
A. Variabel Bebas (X)

Variabel X dalam penelitian ini adalah bauran pemasaran atan kombinasi
dan alat pemasaran vang digunakan oleh Rumah Sakit Umum PTPN XII

Kaliwates Kabupaten Jember tahun 2002, vang terdiri dari :

1. Produk (X;)
Adalah ruangan yang disediakan Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP
Nusantara XII untuk merawat pasien.
Kualitas kamar inap yaitu mutu kamar inap atau ruangan yang digunakan
pasien saat menjalani perawatan di Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP

Nusantara XTI

2. Harga (Xy)
Adalah biaya yang harus dibayar oleh pasien setelah menjalani
perawatan di Rumah Sakit Umum PTPN XII Kaliwates
a. Tarif kelas perawatan yaitu biaya kamar yang harus dibayar pasien sesuai
dengan kelas kamar yang digunakan
b. Tarif dokter yaitu biaya dokter yang harus dibayar pasien menurut ketetapan

harga dari dokter yang menangani
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3. Orang (X3)

Adalah karyawan Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN XII vang

memberikan jasa layanan kesehatan kepada pasien.

d.

Penampilan vaitu kondisi karvawan Rumah Sakit Umum PTPN XII
Kaliwates (dokter, bidan, perawat. dan pegawai lainnva) tentang pakaian dan
keramahan terhadap pasien

Kualitas Pelayanan yaitu kualitas dari pelayanan yang diberikan oleh
karyawan (dokter, bidan, perawat, dan pegawai lainnya) kepada pasien selama

dirawat di Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN XII.

4. Bukti fisik (Xy)

Bukti nyata yang bisa dilihat dan dirasakan oleh pasien selama menjalani

perawatan di Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN XIL

a.

Keamanan yaitu situasi dan kondisi yvang tenang, bebas dari gangguan bagi
pasien sclama menjalani rawat inap di Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN
XII

Fasilitas kamar inap yaitu sarana yang tersedia didalam kamar inap tempat
pasien Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP Nusantara XII dirawat.
Temperatur udara adalah suhu atau kualitas udara didalam kamar inap

tempat pasien Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN XII dirawat.

B. Variabel Terikat (Y)

Variabel Y dalam penelitian ini adalah perilaku konsumen pasca

pembelian atau peritaku pasien setelah menggunakan jasa perawatan Rumah Sakit
Umum Kaliwates PTPN XII.

a. Kepuasan Pasien yaitu perasaan pasien setelah menjalani rawat inap di
Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN XII

b. Pembelian Ulang yaitu keinginan pasien untuk menggunakan kembali
jasa Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN XII saat membutuhkan

perawatan kesehatan.
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c. Rekomendasi Kepada Orang Lain yaitu Kkegiatan pasien
menginformasikan untuk memilih Rumah Sakit Umum Kahwates PTPN

XII kepada orang lain vang membutuhkan perawatan kesehatan.

2.4. Hipotesis Penelitian
1. Diduga ada pengaruh vang signifikan bauran pemasaran (produk.
harga, orang dan bukti fisik) terhadap perilaku konsumen setelah
menggunakan jasa perawatan rumah sakit pada pasien Rumah Sakit
Umum Kaliwates PTP Nusantara XII Kabupaten Jember bulan

Oktober sampai dengan Desember Tahun 2002,

N

'Diduga harga adalah variabel bauran pemasaran yang memiliki
pengaruh dominan terhadap perilaku konsumen setelah menggunakan
jasa perawatan pada pasien Rumah Sakit Umum Kahwates PTP
Nusantara XII Kabupaten Jember bulan Oktober sampai dengan

Desember Tahun 2002.
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3.1. Metode Penentuan Daerah Penelitian

Daerah penelitian merupakan tempat dimana Kegiatan penelitian
dilakukan untuk mendapatkan data-data yang diperlukan. Metode penentuan
daerah penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah purposive vaitu ditentukan
dengan sengaja. Penelitian ini dilakukan di Kecamatan Kaliwates Kabupaten

Jember dengan pertimbangan biaya dan waktu vang dimiliki peneliti terbatas.

3.2. Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi dalam penelitian in1 adalah pasien yang pernah menjalani rawat
inap di Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP Nusantara XII periode Oktober
sampal dengan Desember Tahun 2002, dan pasien berdomisii di wilayah
Kecamatan Kaliwates, dimana jumlahnya 68 orang.

Berdasarkan jumlah populasi tersebut diatas, maka peneliti mengambil
sampel penelitian. Metode penarikan sampel penelitian yang digunakan adalah
Proporsional Random Sampling yaitu sampel penelitian diambil sesuai proporsi
dari jumlah populasi dari tiap-tiap kelas perawatan yang telah ditentukan oleh
peneliti dan pemilihan responden ditentukan secara acak. Jumlah populasi dan
sampel vang diambil secara rinci dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 2. Sampel Penelitian Pasien Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN XII

periode Oktober sampai dengan Desember Tahun 2002

| Kelas Perawatan Populasi Sampel
| Kelas Utama — 9 s o
Kelas | 14 . 8
| Kelas 1A | 12 J 7 “
Kelas 1B 15 9
Kelas 11 18 11
Jumlah { 68 40

Sumber : Rumah Sakit Umufn Kaliwates PTPN XII Tahun 2002, diolah

20
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Adapun rumus vang digunakan®untuk menentukan besarnya sampel yang

diambil dan akan diteliti yaitu sebagai berikut :

N
n= ~
- 1+ Ne Husein Umar (1999:49)
dimana. # — ukuran sampel minimal
N = ukuran populasi
¢ = persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan

pengambilan sampel yang masih dapat ditolelir atau
diinginkan vaitu 10%

Sehingga dari rumus tersebut diperoleh jumlah sampel yang diambil adalah :

68
JT =
1+68(0.1)°
68
=S . 1
1+68(0.01)
68
n=——
1.68

n = 40.47dibulatkan = 40

Sedangkan untuk tiap-tiap kelas perawatan, jumlah sampel vang diambil

menggunakan rumus :
N
n = 73’2”
2N

dimana: »n = Jumlah sampel tiap-tiap kelas perawatan

N = Jumlah populasi tiap-tiap kelas perawatan

Z N
Z n

Adapun rincian jumlah sampel untuk tiap-tiap kelas perawatan adalah sebagai

Il

Jumlah populasi

1l

Jumlah sampel minimal

berikut :

9 15
=—x40 n =—x40
a. Kelas Utama # 68 X d. Kelas IIB 68

n=529=>5 H=88=9
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[a)
)

b. Kelas | . =E.r40 e. Kelas 111 i :Ex:ﬂ,{)
68 68
n=823=8§ n=1058=11
c. KelaslIA  n = 12 x40
68
n=1.05=7

3.3. Metode Pengumpulan Data

Untuk mendapatkan data-data penelitian yang diinginkan maka
dibutuhkan tekhnik pengumpulan data. Tekhnik pengumpulan data vyang
digunakan oleh peneliti adalah sebagai berikut :
3.3.1. Metode Observasi

Metode pengumpulan data ini vaitu dengan pengamatan secara langsung
tentang keadaan Rumah Sakit Umum PTP Nusantara XI1I Kaliwates. Metode ini
digunakan untuk mengetahui fasilitas kamar inap, administrasi dari Rumah Sakit

Umum PTP Nusantara XII Kaliwates.

3.3.2. Metode Angket

Metode ini merupakan tekhnik pengumpulan data dengan mengajukan
daftar pertanyaan secara tertulis yang harus dijawab oleh responden dalam bentuk
angket tertutup dengan pilihan ganda yang diberikan langsung oleh peneliti.
Metode ini digunakan peneliti untuk mendapatkan data mengenai kepuasan pasien
setelah menggunakan jasa perawatan Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP

Nusantara XII Kabupaten Jember.

3.3.3. Metode Interview

Metode Interview ini digunakan untuk mendapatkan keterangan lebih
Jelas mengenai bauran pemasaran yang dilakukan pihak Rumah Sakit Umum PTP
Nusantara XII Kaliwates yaitu melalui pimpinan rumah sakit, antara lain jenis

pelayanannya dan macamnya, proses pembayaran dan sebagainya.

R
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3.3.3. Metode Dokumentasi .

Metode ini dimaksudkan untuk memperoleh data-data mengenai sejarah
berdirinya Rumah Sakit Umum PTP Nusantara XII Kaliwates, denah lokasi
Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP Nusantara XII, daftar nama pasien vang
berdomisili di Kecamatan Kaliwates dan pernah menjalani rawat map di Rumah
Sakit Umum Kaliwates PTP Nusantara XII periode Oktober sampai dengan

Desember Tahun 2002.

3.4. Tekhnik Pengolahan Data

Langkah-langkah yang diambil sebelum menganalisis data adalah
editing. koding, skoring dan tabulasi.

3.4.1. Editing .

Editing merupakan suatu kegiatan untuk meneliti dan memperbaiki data
vang telah dikumpulkan. Kegiatan i penting karena kenvataannva data vang
dihimpun kadangkala belum sesuai dengan harapan peneliti, kurang lengkap atau
bahkan terlewatkan. Editing ini dimaksudkan untuk meneliti data vang telah

dikumpulkan, bila terdapat data yang kurang lengkap maka peneliti memberi

angket susulan pada responden.

3.4.2. Koding
Koding merupakan langkah mengklasifikasikan data kedalam kategori-
kategori dengan melakukan kode untuk tiap butir pertanyaan dengan variabel

yang ada dalam angket.

3.4.3. Skoring

Dalam penelitian ini untuk tiap butir pertanyaan dengan variabel yang
ada dalam angket dan telah dijawab oleh responden diberi skor. Skor yang
diberikan pada jawaban responden antara lain :

a. Responden menjawab a diberi skor 4

b. Responden menjawab b diberi skor 3

c¢. Responden menjawab c diberi skor 2

d. Responden menjawab d diberi skor 1
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3.4.4. Tabulasi

-

Tabulasi merupakan langkah penyusunan data dalam tabel sehingga
diperoleh nilai variabel bebas dan variabel terikat dari setiap responden,

selanjutnya data tersebut siap untuk dianalisa.

3.5. Tekhnik Analisis Data
Penelitian ini menggunakan metode analisis statistik. Analisis statistik

vang digunakan rumus regresi linear berganda yaitu

3.5.1. Persamaan Garis Regresi

Y =a+ bX; + bX, + bXs + bXy+ ¢

Keterangan :

¥ = Perilaku konsumen pasca pembelian

a = Konstanta
X, = Produk
X, = Harga

X3 = Orang

X4 = Bukti fisik
by, by, bs, by, = Koefisien regresi

e; = Error / residual / sisa

3.5.2. Analisis varians garis regresi

Untuk menguji signifikan garis regresi dengan menggunakan rumus :

blle}’ ¥ ngXzy i b;}:,\';}’ iz b42)§4}’

Ryi1234)=
2y Usman (1995:42)
Ry(1.2.3.4) = Koefisien korelasi antara y dengan X, X,, X;, dan X,
by, by, b3, by = Koefisien prediktor variabel X
Ix;y  =total X, dengan variabel Y
Zxpy = total X; dengan variabel Y

Ex3y = total X5 dengan variabel Y
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Yxgy = total X4 dengan variabel Y
Tyt = total kuadrat variabel Y
3S3Uj K

Untuk mengetahut pengaruh antara variabel X dan Variaber Y secara

simultan digunakan uji F dengan rumus

R* / k
F =
(1-R*)/(n-k-1)
R’ = Koefisien korelasi
k = Jumlah vanbel bebas
n = Banyaknya sampel Damodar Gujarati
(n-k-1) = dk penyebut (dalam Sutrisno Djaja, 2002:41)

Jika F hitung 2 F tabel maka H, ditolak dan H, diterima

Jika F hitung < F tabel maka H, diterima dan H, ditolak

3.54.Ujit
Untuk mengetahui pengaruh variabel X dan variabel Y secara parsial

digunakan uji t dengan rumus :

l L e—
Sh Rangkuti (2001:166)
b = Parameter estimasi dari variabel bebas

St = Standar error dar variabel bebas

Jika t hitung = t tabel (5%) maka H, ditolak dan H, diterima

Jika t hitung < t tabel (5%) maka H, diterima dan H, ditolak

Untuk menganalisis data-data yang diperoleh dari pengisian angket oleh
responden, peneliti menggunakan alat bantu statistik melalui program SPSS for

Windows versi 10 dari komputer.

R
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+BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

S.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis regresi berganda vang telah dilakukan.
diketahui bahwa variabel bauran pemasaran vang terdiri produk (X;). harga (X;),
orang (Xs) dan bukt fisik (X;) memiliki pengaruh vang signifikan terhadap
perilaku konsumen setelah menggunakan jasa perawatan rumah sakit pada pasien
Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN XII Kabupaten Jember periode Oktober
sampal dengan Desember Tahun 2002. Hasil analisis Juga menunjukkan bahwa
nilai F hitung lebih besar dari nilai F tabel yaitu 448,611 > 2.61 atau o, = 0,05 >
sig = 0.00.

Secara simultan diketahui bahwa bauran pemasaran vang terdiri produk
(X1), harga (Xs), orang (X3) dan bukti fisik (X,) bersama-sama memiliki pengaruh
sebesar 98.1% terhadap perilaku konsumen setelah menggunakan jasa perawatan
rumah sakit. sedangkan 1,9% perlake konsumen setelah menggunakan jasa
perawatan rumah sakit dipengaruhi oleh faktor yang lain, misalnya, kemudahan
mendapatkan obat, keterjangkauan lokasi. kepentingan pribadi, dil.

Berdasarkan hasii pengujian secara parsial, diketahui bahwa variabel
harga (X,) merupakan variabel dari bauran pemasaran yang memiliki pengaruh
dominan terhadap perilaku konsumen setelah menggunakan jasa perawatan rumah
sakit dengan proporsi sumbangan sebesar 35, 9536% atau 36%. Mereka puas
dengan tarip yang diberlakukan karena masih dapat dijangkau dengan kemampuan

daya beli mereka.

5.2. Saran
a. Tarip yang diberlakukan Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN XII
hanya untuk masyarakat menengah keatas, perlu dipikirkan

pelayanan untuk masyarakat kalangan menengah kebawah.

; 4 f ik 0T P“’T’*“q |

| |
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b. Fasilitas didalam kamas inap yang mengalami kerusakan sebaiknya

segera diperbaiki atau diganti dengan fasilitas yang baru agar pasien
bisa menggunakan fasilitas tersebut untuk keperluannya.

Keramahan vang diberikan pegawai (dokter, bidan, perawat dan
karyawan lainnya) untuk melayani pasien periu dibenahi agar pasien
saat menjalani rawat inap tidak mengalami tekanan akibat sikap

pegawai vang kurang ramah.
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Tuntunan Penelitian

I. Tuntunan Observasi

Fampiran 2

Sumber Data

| No Data yang ingin diraih ‘|
Banyaknya Kelas perawatan di Rumah Kepala

|l.

' Sakit Umum Kaliwates

|
1
| |
|

Rumah  Sakit
Umum Kaliwates PTPN
XII

. Tuntunan Angket

[No. | Data yang ingin diraih

 —

Sumber data

1. Pengambilan keputusan  menggunakan

= Jasa pelayanan kesehatan Rumah Sakit

| ~Umum Kaliwates PTPN XII

' Sakit Umum Kaliwates PTPN XII

| 2. ;i\'cpuusan menggunakan jasa pelayanan
| J kesch‘atan Rumah Sakit Umum Kaliwates
J  PTPN X1

I 3. ; Keinginan menggunakan kembali Rumah
i

Responden

Responden

Responden

J No. l‘ Data 7_vang 15;;:;1 diraih Sumber data
l 1. | Tarip Masing-masing Kelas Perawatan di Bagian Pembayaran
‘ ! Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN XII Rekening Pasien Rumah
f Sakit Umum  Kaliwates
% PTPN XII

2. | Sejarah Rumah Sakit Umum Kaliwates Kepala Rumah  Sakit

PTPN X1I

Umum Kaliwates PTPN
XII
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4. Tuntunan Dokumentasi

No.

1.

-

Data yang ingin diraih

Sumber data

‘ Struktur Organisasi Rumah Sakit Umum

" Kaliwates PTPN XII

Jumlah Rumah Sakit Umum dan Rumah

Sakit Khusus di kota Jember

Denah Rumah Sakit Umum  Kaliwates
PTPN XI1

: g ;

CJumlah  Pasien pengguna  jasa layanan

kesehatan Rumah Sakit Umum Kaliwates
PTPN XII tahun 2002 yang berdomisili di

IKecamatan Kaliwates

1

Arsip Rumah Sakit
Umum Kaliwates PIPN
XIi

Arsip Dinas  Kesehatan
Jember

Arsip Sakit
Umum Kaliwates PTPN
XII

Rumah

Arsip Rumah  Sakit
Umum Kaliwates PTPN |

X1l
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ANGKET PENELITIAN

engan hormat,

Dalam rangka penelitian dan penyusunan skripsi, kami sangat
mengharapkan kesediaan Bapak Tbu/Saudara untuk mengisi angket ini sejujurnya
dan sébenar-benarnva.

Pengisian angket ini tidak ada hubungannya dengan jabatan atau prestasi,
tetapi‘semata-mata untuk kepentingan ilmu pengetahuan yang kami tempuh. Kami
menjamin sepenuhnva kerahasiaan pengisian atau jawaban atas angket yang kami
berikan pada Bapak/Ibu/Saudara 1ni.

Demikian permohonan kami. atas bantuan dan kerjasamanya kami

sampdrkan terima kasth,

Hormat kami.

Eko Nurwahyudianto

I. Petunjuk Pengisian
1. Jawablah  pertanyaan-pertanyaan
BEapak/Ibu/Saudara.

dibawah 1ni

IL. Identitas Responden
No. Responden (*)
Umur o tahun

Pekerjaan

Menjalani rawat inap kelas @ ...

Jenis Kelamin LA P

ITL Daftar Pertanvaan

A. MARKETING MIX (BAURAN PEMASARAN)
Produk

sesual

I. Bagaimanakah penilaian Bapak/Ibu/Saudara mengenai kualita:

yang ditempati saat menjalani rawat inap di Rumah Sakit Umum |

a. Sangat bersih dan sangat luas,
b. Bersih dan cukup luas
¢. Bersih tetapi kurang luas

. Kurang bersikdan kurang luas
et

e
) =y it 1
LRI ?uw..rﬁ
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2. Berdasarkan jawaban no. 1. apakah kamar inap yang ditempati sesuai dengan

Harga

3

12

LI

keinginan Bapak/Ibu/Saudara ?

a.

b.

Bagaimanakah penilaian Bapak/lbu/Saudara mengenai tarif kelas perawatan

Sangat sesuai c. Cukup sesuai

Sesuai d. Kurang sesuai

(Kamar inap) vang diberlakukan Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN X117

a
b
C.

d

Bagaimanakah penilaian BapaklbwSaudara mengenai tarif

Harganya (tarif kamar inap) terhitung sangat murah
Harganva (tarif kamar inap) terhitung murah
Harganva (tarif kamar inap) terhitung mahal

Harganva (tarif kamar inap) terhitung sangat mahal

dibebankan kepada pasien?

a,
b;
¢,

d.

Harganya (tarif dokter) terhitung sangat murah
Harganya (tarif dokter) terhitung murah
Harganya (tarif dokter) terhitung mahal

Harganya (tarif dokter) terhitung sangat mahal

vang diberlakukan sudah sesuai ?

dokter vang

Berdasarkan jawaban no.1 dan no.2., menurut Bapak/Ibu/Saudara apakah tarif

w!\\.l-ll.\l\i .a;a fa
&, @

\ &7 B Vo

\ .8 &
ﬂ.ﬂu ...\ in

—— —

a. Sangat sesuai ¢. Cukup sesuai

b. Sesuai d. Kurang sesuai

Orang

Lz

12

Bagaimanakah penampilan pegawai (dokter, bidan, perawat d
lainnya) dalam melayani Bapak/lbu/Saudara saat dirawat di
Umum Kaliwates PTPN XII 7

a. Pakaian selalu bersih, selalu rapi dan ramah tamah

b. Pakaian bersih dan ramah tamah

¢. Pakaian bersih tetapi kurang ramah tamah

d. Pakaian kurang bersih dan kurang ramah tamah
Bagaimanakah menurut penilaian Bapak/Ibu/Saudara tentas
(misalnva kesediaan membantu pasien setiap saat apabila
keakuratan pengobatan, dll) vang diberikan oleh pegawai (c
perawat dan karyvawan lainnya) di Rumah Sakit Umum Kaliwates
a. Sangat cepat dan sangat memuaskan

b. Cepat dan memuaskan

¢. Cepat tetapi kurang memuaskan

\\\\\@iﬂ%m@uﬁ dan kurang memuaskan

\ 2% |
,,,.gd, Slakad
‘1—-3-,|.ﬂm
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Bukti fisik

&

sl

Selama Bapak/Ibu/Saudara menjalani rawat inap di Rumah Sakit Umum

Kaliwates PTPN X1l

pengunjung keluarga pasien lain, kehilangan barang-barang didalam kamar

map. dih ternadi

&b Gangguan te

apakah

ngguan-gangguan (misalnva  Keramaian

chut tidak pernai terjadi

K~ Gangeuan tersebut kadang-kadang terjadi

¢ Gangguan tersebut sering terjadi

d/) Gangguan tersebut selalu terjadi

Menurut Bapak/Ibu/Saudara bagaimanakah fasilitas vang disediakan di kamar

inap (kamar mandi, tempat tidur.dll) tempat Bapak Tbu’ Saudara dirawat ?

a= Seluruh fasilitas kamar map vang ada dapat digunakan

b= Schagian besar dan

.
e~ Setengah darn seluruh fasias kamar inap vang a

BAcaimanakah temperatur

weluruh fas

camar inap vang ada dapat digunakan

1da dapat digunakan

@ Sebagian keeil dari fasilitas kamar inap yang ada dapat digunakan

udara atau suhu didalam kamar inap selama

Bapak 1bu/Saudara dirawat di Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN X117

a. Sangat sesuai

b Sesuai

¢. Cukup sesuai

d.

Kurang sesuai

——

B. PERILAKU KONSUMEN

1.

(S

L2

Bagaimanakah perasaan Bapak/Ibu/Saudara setelah menjala
kesehatan di Rumah Sakit Umum Kaliwates PTPN X1
a  Sangat puas. karena melebihi harapan sava

b Puas, karena sesuar dengan harapan s

o

L fr.:__ LS

| Kurang puas, karena kurang sesual dengan harapan saya

~

Apakah Bapak/Tbu/Saudara setuju untuk  memilih Rumah
Kaliwates PTPN X[l kembali jika suatu saat memeriuk
kesehatan?

g, Sangat setuju ¢ Cukup setuju

h. Setuju ., d. Kurang sctuju

Apakah Bapak/Ibu/Saudara menginformasikan untuk mems

Umum Kaliwates PTPN XII kepada orang lain (teman, teta
membutuhkan perawatan kesehatan ?

a Ya.sava selalu menginformasikannya

b. Sava sering menginformasikannya

¢ Sava jarang menginformasikannya

d. m va :m.u_, pernzh menginformasikannya
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SR

. - . 1 - ‘ ‘ ‘ -f. r ‘
4 3 4 3 4 3 3 4 2 4 4 4 4 ¥ ) 12
. 31 3 | 3] al3[3]2] 2] 3] SN 4 471 6 5 | 9 | 11
Kelas Utama 3 4 4 3 4 3 3 4 2 4 4 P 4 7 6 10 12
. 4 3 4 3 4 3 3 4 2 4 4 4 4 7 6 10 12
3 2 3 3 3 2 2 2 2 4 3 4 3 5 4 8 10
3 3 3 4 4 3 2 1 3 4 3 4 4 B 5 8 11
3 2 3 3 3 2 2 1 3 4 3 4 3 5 4 | 8 10
3 3 3 3 4 3 2 3 2 4 3 4 4 6 5 9 11
4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 7 6 | 10 | 12
3 3 4 3 3 3 3 2 3 4 4 4 3 6 5 g 11
4 3 4 3 4 3 2 3 3 4 4 4 4 7 5 | 10 | 12
3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 7 8 | 16| 12
4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 7 B8 |10 32
3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 6 5 9 11
3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 ; B | 10 | 12
_ _ 2 2 2 3 3 1 2 2 2 3 3 3 3 4 3 7 9
Kelas 1A 3 7 3 3 3 2 2 3 2 3 3 4 3 5 4 8 10
3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 7 5 | 10 | 12
2 2 2 3 3 2 1 2 2 3 3 3 5 4 3 7 9
3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 7 5 | 10 | 12
3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 4 6 4 8 10
. 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 7 5 9 12
2 1 2 3 3 2 1 2 3 3 3 3 3 3 8 3 8 9
o 4 2 4 3 3 2 3 4 3 2 4 3 4 6 | 10 | 5 9 11
Kela: 4 3 4 3 4 3 3 | 4 3 3 4 4 4 7 | 11| 6 | 10| 12
3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 4 4 6 10 5 9 11
4 1 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 4 5 9 4 8 10

] 2 3 2 3 1 2 2 2 3 A 3 3 4 8 3 7

2 3 3 3 3 1 2 3 2 3 SO 4 | 3 5 9 3 8

3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 6 8 4 6

2 3 3 2 3 1 3 1 2 3 | NS 3 3 5 8 3 6

3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 6 10 | 5 g

3 2 3 3 3 1 3 3 3 2 3 4 3 5 9 4 8

3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 L. 4 4 6 10 | 5 10

1 2 2 3 3 1 1 3 2 2 3 3 2 3 8 2 7

2 3 3 | 31 4] 2 | 3| 3 [ dedas 3 4 4 5 110 5 [ 9

2 3 3 3 3 2 2 ] 3 3 3 3 4 5 9 4 8

2 2 ¥l 3 ] 3 1 1 3 | 2oen s S | 3 4 | 8 | 2 7

3| 4| 3] 4] 4] 3|31 4| 3. L ouiuus 4 1 4 | 7 (116 |10

3 ¥l 2 3| 3l 22 2 3 S ¢ | 3 51 9| a4 [ 8
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Llampiran 5

Daftar Tarif Dokter di Rumah Sakit Umum Kaliwates PTP Nusantara XII
tahun 2002

No

Tarif rata-rata ‘

Spesialisasi Nama Dokter
satu kali periksa
| Dokter Umum dr. Lilik : Rp. 50.000
i dr. Nazym | Rp. 35.000
| dr. Dwianto Rp. 35.000
- dr. Heru S. Rp. 35.000
2 Dokter T.H.T. 7dr. Djoko Kuntors Rp. 125.000
3. Dokter Jantung dr. Sutikno & Rp 150000
dr. Dandy | Rp. 125.000 —
| 4 Dokter Paru dr. Purwanto B Rp 100.000
(. dr. S.Budi Raharja Rp. 125000
1 N ~ dr.EdyNurcahyo | Rp 100000
5. Dokter Internest dr. Sugeng B.R. Rp. 125.000
¥ ~dr. Hudoyo Rp. 100.000 “‘
6. Dokter Syaraf " dr. Usman G.R. Rp. 125.000 |
‘ - dr. Suprapti Rp. 125.000 ﬁ|
7. Dokier Anak dr. Suhamo Rp. 100.000 ‘
" drSuhaman | Rp. 100.000 H
- dr. Susetyo Rp. 100.000 |
“dr. A. Nury Rp. 100.000 |
& Dokter Kandungan i dr. Endang M. Rp. 150.000 |
- dr. Rachmat Rp. 125.000 |
"dr. Gogot Rp. 125000
“dr. Wasis Rp. 125000
- dr. H. Moerad Rp. 125.000 ﬂ
i dr. Budiantoro Rp. 125.000 ]

dilanjutkan
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lanjutan

No w Spesialisasi i ‘Nama Dokter i R

3 satu kali periksa
Dokter Bedah Umum | dr. Pumohadi Rp. 150.000 :
dr. Durivanto Rp. 150.000 }
I dr. Bambang;’ii I T?p 150.000 |

10. Dokter Bedah Tulang dr. Suparimbo Rp. 150.000
- dr. Nyoman Rp. 150.000

Sumber : R.S.U. Kaliwates PTPN XII tahun 2002
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Reqgression

Descriptive Statistics

[ampiran 6

Std.
L ‘ Mean Deviation 7N7 :l
| Perilaku | ! | |
ronsumen|  4oe5 | 123 | 40 |
| Pasca | : i i
Pembelian | Li ]
Produk | 573 118 | 40 |
_Harga | 973 [ 115 | 40
| _Orang | 465 | 123 | 40
\Bukti Fisik| 8,65 121 40
Correlations
] | Perilaku ]
| |K_onsumen Produk Harga | Orang |Bukti Fisik |
‘ ‘ Pasca | | |
L [Pembelian . -1 l ]
' Perilaku [ : ' ‘ i
Pearson Konsumen |
!Correiahon Pasca | 1,000 ! e Bt ' e B
| Pembelian 7' !
Produk 923 | 1000 | 906 | 623 795 |
Harga 877 | 908 1,000 941 921 |
Orang | 966 | 923 1941 1,000 880
Bukti Fisik 931 795 921 880 1,000
Perilaku
Sig. (1-taileq) <Gpsumen . 000 000 | 000 000
. Pembelian |
- Produk ,000 , 000 | 000 ,000
______ . Harga | 000 T 000 [ . | 000 | ,000
_ Orang ,000 ,000 .000 , ,000
| Bukti Fisik .000 ,000 ,000 ,000 ,
| Perilaku .
N | Konsumen 40 40 40 40 40
| Pasca
! Pembelian
__ Produk 40 40 40 40 40
_ Harga 40 40 40 40 40
_ Orang 40 40 40 40 40;1
Bukii Fisik 40 40 40 | 40 40 ]

Variables Entered/Removed

Variables

Mode Entered

—

Variables
Removed

Method

Bukti Fisik,
1 Produk,
Orang,
Harga

Enter

a All requested variables entered.
b Dependent Variable: Perilaku Konsumen Pasca Pembelian
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Model Summary
- Std. Error

Adjusted Change

R | R Square of the -
B L = e O , |

R Square i

Model N __ ,Cﬁq&g@_f}f?r_]ge dft | df2 SIQ-FCh?T\Q_e
T 1.90] 981 | 970 | 48 | eer |aseri| 4 || 000

a Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Produk, Orang, Harga
b Dependent Variable: Perilaku Konsumen Pasca Pembelian

ANOVA
5 Sum of Mean ‘
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression| 57,969 | 4 14,492 448 611 ,000
Residual 1. %34 35 3,230E-02 .
Total | 59.100 39 |

a Predictors: (Constant), Bukti Fisik, Produk, Orang, Harga
b Dependent Variable: Perilaku Konsumen Pasca Pembelian

gy - Coefficients o N
' Unstandardi ] . ;
| zed Séig?ﬁa(;iﬁ?sd; t | Sig I‘Correlationsﬂf
| Coefiicients i I
Model | B Std. Error|  Beta | Zero-order | Partial| Part
1_|(Constant)] 2,671 429 | 6,220/ ,000 |
s Produk | 152 070 145 /2157|038 | 923 342 | 050
Harga 392 ,099 368 (3,959 000 977 556 | ,093
Orang 293 ,082 293  [3,561] ,001 ,966 516 | ,083
Bukti Fisik| 224 065 | 220 13450/ ,001] 931 | 504 081

a Dependent Vanable: Perilaku Konsumen Pasca Pembelian
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Nitai Kritis Distribusi F

Nilai Persentil Untuk Distribusi F

{Bilangan Dalam Baden Daftar Menyaiekan Fp:Baris
Atas Uniuk p = 0,05 dan Baris Bawah Untuk p = 0,01)

Lampiran 7

of 1 2 i 3 4

25 424 238 | .29 278

| we 557 | 4o 418
s | 2 337 259 274

7.72 553 464 414

27 4.21 335 295 273

7.68 5,49 460 411

| 28 | 420 3,34 295 271

7.64 545 457 407
| 29 418 333 293 270 |
I ) 552 454 804

30 417 322 282 289
1 718 539 4,51 402 |

a2 415 330 290 267

7,50 534 445 397

34 413 328 283 265

7.44 520 442 393

3B | 411 3 2.80 283

7.39 525 4723 3.89

38 i 410 | 325 285 262

7, 5,21 434 285

40 408 323 284 261

7,31 518 434 3.83

42 407 322 2,83 259

727 515 429 380

44 406 321 282 258

7.24 512 426 378

45 405 320 281 257

7.21 5,10 424 3,76

D
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LLampiran 8
NILAI KRITIS DISTRIBUSI t

. o for one-tailed testI
df % 10 05 | 025 | .01 | 005
1 3.078 6314 | 12706 | 31821 | 63657
2 \ 1.886 2920 | 4303 | 6965 |  9.925
3 1638 2353 | 3182 | 4541 | 5841
4 | 153 2.132 2776 | 3747 4604 |
5 ! 1.476 2,015 2,571 3.365 4032 |
6 | 1440 1943 | 2447 | 3143 | 3707 |
7 < 1.415 1.895 ! 2365 | 2998 ﬁ 3.499
8 | 1397 1860 | 2306 | 289% | 3355 |
9 | 1383 1833 | 2262 2821 | 3250
10 | 1372 1812 | 228 2764 | 2169
11 | 1.363 1.796 | 2201 2718 | 3.106
12| 135 1.782 2179 2681 : 3055
13 i 1.350 1.771 2.160 2650 | 3012
14 | 1.345 1.761 2145 | 2624 | 2977 |
15 1.341 1.753 2132 | 2602 i 2.947 [
16 1.337 1.746 2120 | 2.583 2.921
17 1.333 1.740 2.110 i 2.567 l 2898 |
18 1.330 1.734 2101 | 2552 | 2878
19 1.328 1.729 2093 | 2539 | 2861 ‘
20 1.325 e 2086 | 2528 | 2845 |
21 1.323 1.721 2080 | 2518 | 2831 '
22 1.321 1.717 2.074 2508 | 2819 |
23 1.319 1.714 2.069 2.500 2.807 l
24 1318 1.711 2.064 2.492 2.797
25 1316 1.708 2.060 2.485 2.787
26 1.315 1.706 2.056 2.479 2.779
27 1.314 1.703 2052 | 2473 2.771
28 1.313 1.701 2048 | 2467 2.763
29 1.311 1.699 2045 | 2462 | 2756
30 1.310 1.697 2042 | 2457 | 2750
40 1303 1.684 2.021 2.423 2.704
60 1.29 1.671 2,000 2.390 2.660
120 1.289 1.658 1.980 2.358 2,617
X 1282 | 1645 1.960 2.326 2.576
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PROSENTASE VARIABEL BEBAS (X) DAN VARIABEL

TERIKAT (Y)
e S o
! No. | l’ert‘an)_;a;m /sub e 3 bl 3 I T
[ wer ¥ Tw v wF| % T %
. Preduk e | | _ =
_ I | Kualitas kamar inap 9 1225|211 [525]9 (225 1 25
5 Kesesuaim_‘i ]_<amar iAnap 6 | 15 | 21 {525]11]275] 2 5
dengan keinginan pasien il
| Harga
_3 |Taripkamarinap [ 12| 30 | 23 | 57,5 1251 0] 0
4 | Tanp dokter 9 1225 28 70 B 7.5 1\N@ 0
5 ]_(gsesuaizm hgrga dengan 161 40 | 24 | 60 | 0 0 0 0
| keinginan pasien _ | | .
: Orang B 7 | I » WA\,
6| Penampilan pegawai | 0| 0| 19 475| 14| 35 |7 | 175
&\ K uultla§ pelayvanan dan 0 0 | 18 45 |18 45 4 10
B Lpoiawal | !
B Bukti fisik
8 | Keamanan 9 122,51 17 [428 111 (2751 3 1.5
9 | Fasilitas kamar inap | 25125 1625141 35 0 0
10 | Temperatur udara 13 {3251 2145251 6 5 | O 0
Perilaku konsumen
| Pasca Pembelian bV -
[T | Kepuasan pasicen i 40 £ 28 15751 11 25 | 0 0
Pembelian ulang /
12 | keinginan memilih 214075 1515751 .6 0 0 0
kembali [
~ | Rekomendasi kepada ,
13 | rang lain P 2516251 14 | 35 [1]25(0] o
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