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RINGKASAN

Penwelittan ine dimaksudkan untuk mengetahui faktor-faktor vang
mempengariht kepuasan konsumen pada Rumah Sakit PTPN X Jember,
Prata vang digonakan adalah data primer dan sekunder, Data primer yaitu
data vang, pengambilannva dilakukan dengan kuesioner vang dibagikan
pasta responden. Sedanghan data sekunder vaitu vang, diperoleh dari
instanst terkait

Suodel analisis vany digunakan dalam penelitian ini adalah Fepresi
linier  berganda,  yvarlu untok mengetahur  faktor-faktor vang
mempengaruhi kepouasan honsumen pada Rumah Sakit FIPN X Jember.
Pembukbian hipotesis menggunakan uji statistik regresi secara simultan
(UGB} dan up regrest parsial (Uji 1)

Berdasarkan hasil analisis wenunjukkan bahwa, faktor-taktor vang
mempengaruhi hepuasan honsumen pada Rumah Sakit PIPN X Jember
adalah taktor harga, faklor fasilitas dan faktor pelavanan,

Dart ketipa taktor stau variabel tersebut ternvata secara bersama-sama
berpengaruh secara signitikan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah
Sakit I:'[.i'?-." N lember. Pengaruh variabel-variabel bebas terhadap

kepuasan honsumen secara parsial semuanya signifikan. Adapun dari

Lt‘{j‘r:_"Ll 'L'.Iriﬂ.hbj tl.'|':-.l.l-|:r|.:|!' :'.]1”]% Pdljnﬂ LI‘.IH'Ier-r-'IFl ﬂ'.j.l]].ﬂh ".ﬂ]rf:l].h"l hd]‘gﬂ-
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ABSTRACT

I'he objective of this research is in oeder to reveal the factors
aftecting the customer satisfaction of PIPN X Hospital (The Hospital of
the State Tlantation bne. X) of Jember. The data utilized is the primary and
secondary  data. The primary  data is  collected v questionnaire.
Meanwhile, the secondary data is gain from the related institution,

The analysis method employed in this research is double linier
regression; namely: so as 1o reveal the factors affecting is analysed by
employing a statistical test namel v by simultaneous regression (f-test) and
partial regression (1-test),

The result of the analysis shows that the factors affecting the
customer satistaction of I'IPN X Hospital of fember are the price, the
facilities, and the service.

Partially, the independent variables significantly affect the customer
satistaction of 'TPN X Hospital of Jember, Meanwhile, the most dominant

variable out of those three s the price variable.
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BAE I
PENDAHULUAN

L1 Latar Belakang Masalah,

Pembangunan  keschatan ditujukan pada setiap penduduk agar
mampu witiek hidup schat, sehingga dapat mewujudkan derajat kesehatan
masyarakat vanyg optimal. Hal ini merupakan salah satu unsur kesejahteraan
umum dart tujuan pembangunan kesehatan,

Upaya pelayanan keschatan vang semula hanya berupa upava
penvembuhan telah berkembang menjadi kesatuan upava kesehatan untuk
selurub. masyarakat Peran serta masyarakat vang meliputi upaya-upaya
peningkatan,  pencegahan,  penvembuhan  serta pemulihan  secara
menyeluruh, terpadu dan berkesinambungan, sangat diharapkan agar
pelayanan kesehatan mencapai hasil vang maksimal

Stbagaimana layaknyva sebuah unit usaha, rumah sakit adalah suatu
lembaga vang diorganisir dan dijalankan agar kelangsungan hidup serta
perkembangannya dapat terpelihara dengan baik. Rumah sakit senantiasa
mengarahisan motivasi untuk memenuhi jasa medis,

Inti pokok keberhasilan suatu perusahaan jasa adalah bagaimana
perusahaan tersebut mengelola jasa jasa vang secara prinsip memerlukan
manajemen profesional pada pemasaran, operasi maupun sumber dava
manusia. Integrasi unsur-unsur tersebut akan menjadi kunci keberhasilan
perusahaan jasa untuk meningkatkan perfomansi.

Ruahitas merupakan titik awal dalam merebut pangsa pasar, sehingga
tinghat kepuasan tidak hanya perlu dipertahankan tetapi  perlu juga

ditingkatban untuk menghadapi persaingan vang sangat ketal. Adapun
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penguburan standar kesuksesan dari suaty rumah sakit divkur berdasarkan
kualitas pelavanan vany diberikan. Oleh karena jta, rumah sakit dituntut
untuk mampu menggerakkan, mengatur, dan mengkoordinasikan kegiatan-
kegiatan dani borbagan kelompok tenaga profesional, semi profesional dan
tenaga non protesional yang ada sehingpa dapat mencapai tujuan yang telah
dicananghan  Koepuasan pelanggan akan menjadi dasar pengembangkan
berbagai muodol peritlabu pembeli. Selain g k¢ puasan pelanggan pun
menjadi — prdoman  untuk mengarahkan  seluruh Organisasi  kearah
pemeniuhan kebutuhan prlinggan sehingga menpadi sumber keunggulan
ava saing vangs b rhalanjutan

Palam kenvataannyg kepuasan pelanggan seringkali dikesampingkan
atau kurang diperhatihan secara baik oleh setiap individu dalam Organisasi,
Munghkin karcn dtanpeap sebagai aktivitas pendukung masalah pelayvanan
i seakan=akan dikesampinghan begitu saja.
Phari perspoektit pelanggan/ konsumen seringkali muncul begity banyak
hehuhan menyvangehu rendahnya mutu produk, harga yvang terlampau tinggi,
jmnan. purna jual vang tidak memadai dan sebagainya. Berbagai surat
pembaca dalam media massa vang memuat keluhan dari konsumen terhadap
muty pelavanan dan orpanisasi atay Perusahaan merupakan indikasi betapa
buruknva  manajemen  service yang dilakukan  oleh  organisasi atay
Perusahaan tersel .

Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan membandingkan persepsi
Para pelanggan atas pelavanan Jan Fasilitas vang mereka terima atau peroleh
dengan akan berpengaruh pada keputusan pasien dan tenty saja mengarah

pada tingkat kepuasan konsumen
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sekarang Jdan masa vanyg akan datang seplan dengan perkembangan bangsa,
tingkat pendidikan masyarakat meningkat, jalan pikivan menjadi lebih
modern  ditketi dengan kesadaran kesehatan vang  tinggi. Il akan
menyvebabkan kesehatan vang dikehendaki dan dituntut oleh masyarakat
makin besar jumlahnva. Dalam memenuhi berbagai tuntutan pasien tersebut
terutama dalam hal kebutuhan akan layvanan keschatan yang memadai.

K5 "N X akan memenuhimya.
1.2 Perumusan Masalah

Untuk menparahkan penelitian, maka dari latar belakang masalah
dibuatlah beberapa rumusan masalah berikat ini
a. Apakah pelavanan harga dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan
pasien Rumah Sakit PTPN X Jember 7
b,  Faktor manakah vang paling dominan pengarubhnya terhadap kepuasan

pasien rumah sakilt TN X Jlember 7
1.3 Tujuan Penelitian

Perdasarkan perumasan masalah tersebuat berikut ind dikemukakan
et Bpuan penclitian
a. Untuk mengetahur pengaruh pelavanan, fasilitas dan harga terhadap
kepuasan konsamen pada RS PTPN X Jember.
b Untuk  mengetabur  variabel-variabel apa yang paling dominan

mempengaruhit képuasan konsumen pada Rumah Sakit PTPN X Jember,
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1.4 Manfaal Penelitian .

Dengan penelitian ini diharapkan  akan mendapatkan manfaat-
manfaal sebagal borikut -
L. Bagi M'erusahaan

a. Membantu Rumah Sakit serta memberikan informasi sebagai dasar
pertimbangan bagi pimpinan Rumah Sakit PIPN X agar dapat
digunakan untuk koreksi vang nantinya dapat dipergunakan sebagai
perbm bangan dabom mengambil keputusan,

b Dengan basil penclitian ini Rumah  Sakit dapat meningkatkan
polavanan dan fasilitasnva dan mempertimbangkan harga vang
ditetaphan sesua dengan kelas kamar dan fasilitas vang disediakan,

2. Bagh para Akademas:
Molilue penclitian il diharapkan memberikan masukan  dan

menpevaluasi untuk pengembangan ilmu dan penelitian selanjutnya,
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BAB1I
FINTAUAN PUSTAKA

21 Landasan Teori
2 1.1 Pengertian pemasaran

Menurul Stanton vany, dikutip oleh Basu Swastha, pemasaran adalah
sistem  keseluruhan dan kegiatan-kegiatan usaha yang ditujukan untuk
merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan
barang dan jasa vang dapal memuaskan kebutuban I‘-.J.'I‘-'LII-.IH 1""-."“'-"‘1-"“ Vangg
ada atau pembeli potensial (1993179}

Kotler mendefinisikan pemasaran merupakan suatu proses sosial dan
manajerial vang mana individu-individe dan kelompok mendapatkan apa
vang, mereka butuhkan dan inginkan melalut penciptaan, penawaran dan
pertukaran produk vang bermlan (1993:3).

Moenurut Basu Swastha dan Thnu Sukotjo {1993:181) konsep pemasaran
adalah sebwuah falsatah Bisnis vang menyatakan bahwa kepuasan kebutuhan
konsumen merupakan syarat ekonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup
perusa b

Menurut Boller adalah bahwa kunci untuk mencapai organisasi terdiri
dari penentuan kebutuhan dan keinginan pasar serta memberikan kepuasan

vang dibaraphan secara lebih efekif dan efisien dibanding para pesaing

2.1.2 Konsep Pemasaran

'L‘-'r}l.uhmlai dtau |_1h'rll!‘u1|2h'h.'|t1 mulal rl‘IL‘FI'Lr',t'rh!l pemasardan :i‘t.‘b:lg.ﬂi
hegiatan untuh mencapal tujuan usaha mempunyai cara dan falsatah yang
mendasarnva Cara dan talsatal tersebut  biasa  disebut konsep yang

menvatakan bahwa mengetahoi keimgman pembeli adalah syarat utama bagi
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kelangsungan hidup  perusahaan, whingg.l dalam melakukan  penjualan
honsumen juga harus i perhatikan

Muenurut Basu Swastha dan Thnu Sukotjo (1993:181) konsep pemasaran
adalah sebuah falsafah bisnis vang menyatakan bahwa hepuasan kebutuhan
konsumen merupakan svaral ckonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup
perusahaan

Sedanghan  kaotler mengatakan  bahwa  kunel  untuk mencapai
organisast erdin dan peactuan dan keinginan pasar serta memberikan
kepuasan vang dibarapkan secara lebih efektif dan ofision dibandingkan para
presaing
konsep Pemasaran haruslab berpijak pada empat pilar sebagai berikut -

. Fokus Pasar
Perusabaan aban dapat  beroperasi dalam setlap  pasar  dan
memuaskan - setap kebutuhan bila perusahaan-perusahaan
teesebut  dapat denpan baik  dan program  pemasaranyang
disesuaikan dengan kebutuhan MASING MASing pasar.
Urientasi Pelanggan.
Pemikivan vang  berorientasi  pada pelanggran mengharuskan
perusahaan mendefinisikan kebutuban  pelangpan dari sudut
pandang kebutuhan pelanggan bukan dari sudut pandangnya
sendird. Setap produk menyvangkut nilai dagang, ddr_l manajemen
tidak Iisa mengetahui apa itu tanpa berbicara dengan  dan
melabukan penchitian  terhadap pelangeran,  karena  penjualan
Perusabaan settap periode sebagian besar dard dua kelompok yaitu

peliangran vany berulang,
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3. Pemasaran Yang lerkoordintr.
Pemasaran yang terkoordinir berarti dua hal. Pertama, berbagai
fungsi pemasaran termasuk tenaga penjualan, iklan, manajemen
prowfuk,  penelition pasar dan lain-lain  haruslah  bisa
diboordinasiban - olel mercka  sendint (perusahaan).  Redua,
pemasaran harus dikoodinasikan dengan baik antara departemen
perusahaan vang lain
4. Profitabilitas.
Tujuan dart konsep pemasaran untuk membantu organisasi atau
perusahaan dalam mencapal tujuan, Dalam kasus perusahaan
pribadi tujuan utama adalah keuntungan, pada organisasi non
laba dan organisasi publik tujuan adalabh bertahan hidup dan
menarik dana vang memadai untuk melaksanakan tugasnya
(Rotler, 199321 )
21.3 Perilaku Konsumen
Perilabu honsumen adalah tindakan vang langsung terlibat dalam
mendapathan, mengkonsumsi dan menghabiskan produk dan jasa termasuk
proses  heputusan vang,  mendabului dan menyvusuli tindakan  ini

(Enpel, 19943

L3101 Faktor - faktor Utama yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen
Lo Taktor Rebadavaan
Faktor hebudavaan merupakan faktor penentuan keinginan dan
perilaku sescorang yang, paling mendasar, jika makhluk vang lebih
rendah perilakunva diatur oleh nalurt maka perilaku manusia

subagian besar adalah dipelajart. Faktor ini meliputi -
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F-d

A Sub Budaya
Suatu hebudavaan  khusus ceniderung  semakin kehilangan
homogenitas bila orang tidak dapat lagin berhubungan secara
pribacti dengan seluruh anggota masvarakat  yang
dimunghinkan  karena  semakin bertambahnyva  jumlah
penduduk sehingga muncul kebudayvaan khusus lain E T
moemenuht bebutuhan  individu  seperti - serikat agarma,
kobangsaan, persaudaraan dan sebagainva,

b, Relas - hoelas Sosial
Monuirat ahli sosiologis Pitirim A, Sorokin pelapisan atau kelas
sostal - adalal perbedaan penduduk atau masyarakat kedalam
kelas-helas sosial dalam masyvarakat, dapat terjadi dengan
semdivinva dalam proses pertumbuhan masyarakat tersebut,
namun ada pula vang dengan sengaja disusun untuk mengejar
s Duan Iwersania.

Faktor Sosial

Beberapa hal vang, mempengaruhi faktor sosial ini antara lain:

A Kelompok referensi

Kelompok  referensi yaitu kelompok-kelompok  vang
memberikan pengarub langsung, (tatap muka) maupun hdak
langsuny, terhadap sikap atau perilaku seseorang .
bo Peranan dan stakus
[ Peraman o)
"eranan merupakan aspek vang dinamis dari kedudukan |
Apabila sescorang melaksanakan hak-hak  dan

rewapibonnva sesun dengan  kedudukannva, maka dia
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-
menjalankan suatu peranan, dalam Jal o Masyarakat skon
terdapat semacam " Demonsirabiog g

2} Kedudukan (Statys)

Status adalah tempat sestirany dalam masvarakat vang

sehubuingan dengan arange lain (hgkunean, prestise dan

kewajiban). Kedudukan sosidl int dapat

dicapal  eleh

sesearang  usaha-usaha  van

sl Cachived  stakus)
E

maupun karena kelahiran fascrilod status)

A

Faktor pribadi

Repuiusan pembel; iga dipengarahi olely |

(R ) 141
ciri pribadi seseorang, diantaranva dalah
a  Usia dan Daur hidup
Crrang akan selalu membeli baranyg dan jasa selama hidupnva,

Mereka akan memleli Makaman 1

| T | 3 | - |
dv b ARG BLhn=talnn awal

kehidupannya, lebih banvak menehonsums: makaman pada

Masa pertumbuhan dan dewasa, dan mal

anast=makanan

T

j-l'l":'l !1151”“";‘-'1[“1 ['_'|'|.'|.:.I|':
b, Pekeriaan '
Illn. I‘u'rjl!|“'| ol =|||:¢||..'-|'I l';-,l:_'..| 1151

1 i 1
rUnSEmsnva denyran Perbeantn pekeraon atau fabstan aialo

borbeda pula Baram ats A VNS Mercka  komsomisikan
disisiaikan 'j'-’:'i'ﬁ“" kel utuhan myskika

. Komdisi ekonomi

!

Yang dimaksud dengar beadaan o

koind isi vang terdien dar pend, paatan vang dapat dibetanjakan
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tabungan dan hartanva, kimampuan untuk memmnjam, sikap
progeluaran Lnvan menabung,

Caava hidup

Cava ludup seseorang adalabh pola hidup  didunia vang
dicksprosthan oleh kegiatan, minat dan oemdapal seseorang,
Lava hidup menggambarkan sescorang secara keseluruhan
varg,  bermterakst dengan lingkungan,  dan juga
mengygambarkan sesuatu dibalik kelas seseorang,

kepribadion dan konsep diri

Yang  dimaksud  dengan  bepribadian adalabh  karakteristik
psikologis vang berbeda dari setiap orang vang memandang
responnva terhadap linghungan  vang  relatif  konsisten,
Brasanva kepribadian dijelaskan dengan ciri-ciri seperti rasa
percaya dir, otonomimenghargai orang lain, kemampuan
mensosialisasi,  kemampuan mempertahankan  diri,  dan

bemampuan menyesuaikan dir

4. Fakior psikolog

Pilihan membeli seseorang juga akan dipengaruhi oleh faktor

paitkologris utama, vaitu -

.

Muotivasi

Susearany meripunyal banyvak kebutuhan suatu pada saat-saat
tertentu, beberapa kebutuhan  tersebut d i.dl'll.ﬂ.l‘&['l._'!.-‘:.‘l bersifat
biogenetik, kebutuhan ini timbul  dari keadaan fisiclogis
tertentu, sepertt kebutuhan untuk diakui, kebutuhan harga dird,
atau kebutuhan diterima. Biasanya kebutuhan psikogenetik ini

tdak  cubup  kuat  dalam memotbivasi  seseorang  untuk
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melakukan tindakan pemenublian kebutaban fersebut engan
cepat.

Persepsi

Proses seseorang individu memilih, mengorganisasikan dan

menafsic masukan-masuban  informinsi  untub menciptakan

sebuah gambaran tentang kebutuban-kebutlan
Proses belajar

Proses  belajar  menjelaskon  perubaban dalam perilaku

sesearang, vang tmbul dari pengalaman, Sebagian besar
perilaku manusia merupakan hasil dari proses belajar,
Kepercavaan dan sikap

Kepercayaan adalah suatu gagasan deskriptil vang dimiliki
seseorang  terhadap  sesvatw Buosanva hepercavaan  ing
berdasarkan pengetahuan, Pendapat atan sekedar percava. Dari
timbulnya kepercayaan tersebut akan membentuk citra produl
dan merek, dan orang akan betindak berdasarkan g
tersebut. Sikap sendiri didefinisikan sebagai evaluasi kawrnitif,
perasaan emosional dan kecenderungan tindakan SeseUray
yang muenguntungkan Jdan tidak menguntungkan  terhadap

suatu benda atau suaty papasan. Suate sibap akan menuntun

sesearang, untuk berprilaku vany relatil konsisten terhadap
ubyek-obyek vang sama
(Thilip Kotler , 1993:224)
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Petayvanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas

orang lain (Moenir, 1992:17). Pada penjualan jasa maka pelavanan sangal

menetuban - heberhastlan perusahaan, Faktor-faktor  vang  menentukan

kualitas pelavanan adalah:

i B

il

g,

Fakbtor kesadaran

Vaitu suatu Kesiapan vang mang tidak ada pihak yang berperan tanpa
suatu paksaan ataw pamrih dalam melaksanakan tugasoya,

Faktor utama

Yaitu adanya peraturan vang, memadai schingga vang, bersangkutan akan
memiliki sihap kewenangan, pengetahuan dan pengalaman, kemampuan
bahasa pemahaman oleh pelaksana dan diséplin dalam pelaksanaan,
Faktor drganisasi

varku faktor vang mensanghut metode, prosedur maksudnya adalah
suaty kecenderungan dalam mencapai sesuatu dengan kemampuan vang,
dimiliki sehingga mekanismenva cukup dinamis,

Faktor pendapatan

Yaitu faktor vang, menvanghut pendapatan pegawai vang cukup untuk
memenuhi kebutuhan minimum sehingga merasa diperlakukan adil
dengan apa vang telah dikerjakan.

Faktor kemampuan dan ketrampilan

Yaitu suatu kemampuan dan ketrampilan vang dimiliki oleh suatu pihak
sehingga dengan hal tersebut dapat mendukung dan mampu mengemban

tugas dan tangpuny jawabnva dengan baik,
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£ Faktor sarana pelayanan

Yaitu sarana kerja dan fasilitas vang tersedia sampad dengan jonis dan

bentuknya,

2141 Gap kualitas pelayanan
Pelayanan  jasa vang, berkualitas  dapat  didavagunakan dengan
menidentifikasi bentuk kepuasan pelanggannva. Terdapat beberapa gap
(kesenjangan) vang menvebabkan adanva perbedaan persepsi mengenai
kualitas pelayanan, diantaranva vaitu:
A Gap persepsi manajemen
Yaitu adanva perbedaan penilafan pelavanan menurut pensguna
jasa dan persepsi manajemen mengenal harapan PenEinng jas.,
Manajemen tidak selalu dapat merasaban apa vang diinginkan
para pelanggan secara tepat.
b. Gap spesifikasi kualitas
Yaitu kesenjangan antara persepsi tranajemen niengenai harapan

prgguna  jasa  dan  spesifikasi-spesitibasi  hualites  fasa

Kesonjangan  terfadi  antara  lain  barona tidak mentadainva

standarisasi tug e o tidak ALARA P S LR S
¢ Gap penvampaian pelayanan
Yaitu kesenjangan antara spesifibasi Lualitas josa dan penverahan ‘

Jsa (service delivery), Manajomen Hdak selaly tapat merasakan

4pa yang dinginkan para pelangean socary Lt

d. Gap komunikasi pemasaran
Yaitu  kesenjangan  antara penvampaian jasa dan  komunikasi

N 2 L [ |
eksternal.  Fhspetasi pelanggan mensonal  kualitas pelavanan
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dipengaruhi oleh pernyalaan - pernyataan vang, dibuat oleh
perusahaan oleh komunikasi pemasaran.
e Gaaprdalam pelavanan vang dirasakan

Yaru perbedaan persepsi antara jasa vang dirasakan dan jasa vang,
dibaraphan oleh pelanggan. lika fasa vang diterma lebih baik dari
jasa vang diharapkan ataw sama dengan yvang, diterima  maka
perusaliaan akan memperoleh citra dan dampak vang positif,
Nmun gika pase yang diterima lebih rendah dari jasa Vang
diharaphan,  maka  kesenangan im akan  menimbulkan

permasalahan bag) perusahaan,

21.5 Pemasaran Jasa
Jasa adalah sctiap kegiatan atau manfaat vang ditawarkan oleh
suatu pihak pada pihak lan dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tdak
menghasilkan  kepemilikan sesuatu. Proses produksinya mungkin tidak
dikaitkan dengan suatu produk fisik { Kotler, 1995 - 548
Beberapa karaktoristib jasa menurut Kotler adalah
a. lidak berwujud {Intangibility)
lasa mempunyai sifat tidak berwujud karena tidak bisa dilihat,
divaba dan didengar sebelum ada transaksi, Jasa berbeda dengan
barang merupakan suatu obyek, alat atau benda . Sedangkan jasa
adalah suatu perbuatan kinerja atau usaha, Jika suatu barang dapat
dimiliki maka jasa hanya dapat dikonsumsi tetapi tidak dapat
dijmiliki.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

I,

15

Piekak dapat dipisab-pisalkan (Inseparability)

suate bentuk jasa tidak dapat dipisalikan dar bentuknya, apakah

sumber itu merupakan manusia atay mesin, Pada umumva jasa

diproduks dan dikonsumsi pada waktu yvang bersamaan,
Berubuah - abah (A arutbilityg

Bidang josa sebenarmva »ingat mudah berubah - ubah karena jisa

Il sanga tergantung pada siapa ¥Yang menyajikan, kapan dan

dimana disajikan dan borsifay sangal variabel dimana banvak

variasi bentuk, Kualiatas dan jenis tergantuny, pada siapa, kapan

dant dimang fasa terseb dihasilkan. Para pembeli jasa sangat

peduli dengan vairabilitas vang tingei dan sering kali mercka

Memintd pendapal orang  lain sebelum memutuskan  untuk

memilih. Terdapat tiga lahap dalam pengendalian kualitas Jsa,

valllul

L Melakukan e stisi dalam sele

ksl dan pelatihan personil vang
breeike.

= Melakukan standarisasi proses  pelaksanaan jasa  diseluryh

basian orgamisasi.

Memantaw  kepuasan pelanggan melalui sistem saran dan

kilulan, survai pelangoan dan comparisan shoping, sehingga

vang, kirang baik dapat diseteksi dan dikoreksi,

Fidak dapat disiem pan (retishability)

polavaman

[asa tickak dapat dsimpian, hal torsobut tidak menjadi masalah bila

permintaannya tetap karewa mudah untyk menyiapkan pelavanan

untuk permrintaan tersebut sebelumnia,
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Ronsumoen dalam mengevaluasi [asa vang bersilat mtangible mengy unakan

beberapa atpibul, vaitu

a. Bukti langsung (Langibles)  yaitu kemampuan  untuk memberikan
pelavanan sesuai vang  telah dijanjikan meliput,  fasilitas — fisik,
perlengkapan, pegawal dan sarana komunikast,

b Kehandalan (reability) vaitu kemampuan untuk memberikan pelavanan
vang dijanjikan dengan segera memuoaskan.

¢ Dava tanggap (renponsiveness) vaitu keinginan para stal dan karyvawan
untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan
Langgrap.

o Jaminan (assurance) mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat
dipercava vang memiliki para staf, bebas dari bakava resiko atau keragu-
ragLan.

e Perhatian (empaty) mehputi kemudahan dalam melaukan hubungan,

havmunikast vang Bk, Gan memahami kebutahan para pelanggan.

116 Strategi Pemasaran Jasa

Lntuk menvampaikan produk jasa kepada  konsumen maka
dibutuhthan strategi pemasaran jasa vang baik, (Kotler, 1994:469) menydtakan
bahwa pemasaran jasa tidak hanya membutubkan pemasaran ¢ksternal
tetapi juga  pemasaran internal dan pemasaran interaktif.  Pemasaran
cksternal menggambarkan aktivitas normal vang dilakukan oleh perusahaan
dalam  mempersiaphan,  menctapkan harga, melakukan  distribusi dan
mempromosikan  jasa kepada  para pelanggan.  Pemasaran  internal
menggambarkan tugas vang, diemban perusabaan dalam rangka melatih dan

memativast para harvawannya agar dapat melavani para pelanggan dengan


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

17

baik. 'emasaran interaktit menggambarkan interaksi antara pelanggan dan
karvawan g
Strategt pemasaran psa vang, pokok berkaitan dengan tiga hal berikut:
A, Melakukan Diferensiasi Rom petitaf
Pada strategi int Maemillan (dalam Aaker, 1992:236) menyatakan bahwa
perusahaan josa perlu melakukan ditferensiasi melalui inovasi yang
bersifat pre-cmptive dalam jangka panjang, Pre-emptive disini dimaksud
adalab implementasi suatu strategi vang baru bagi suatu bisnis tertentu,
karena merupakan yvang pertama maka dapat menghasilkan ketrampilan
dlau aset yang dapat merintangi, mencegah atau menghalangi para
pesaing untub melakukan duplikasi atau membuat tandingnva.
Perusahaan jasa dapat menditerensiasikan dirinya melalui citra dimata
pelanggan, nusalnya melaui simbal - simbol dan merek vang digunakan,
Selain itu perusahaan dapat melakukan diferensiasi kompetitif dalam
penyampaian jasa {service delivery) melalui tiga aspek dalam pemasaran
pasa vatitu melalui
1. 'DI'JII!'_ {people)
Perusahaan jasa dapat membedakan dirinva dengan cara merekrut
dan melatih - karvawan  vang  lebih  dapat  diandalkan  dalam
berbubungan dengan pelanggan daripada Karyawan pesaingnva,
2. Lingkungan fisik (physical enviroment)
Perysahaan jasa  dapat mengembangkan lingkungan yang lebih
atraktif
b Proses {process)
Perusahaan jasa dapat merancang proses penyampaian jasa vang

superior, musalnya home banking vang dibentuk oleh bank tertentu.
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Mengelola Kualitas fasa

Cara lan untuk  melabukan  difernsiasi adalah  secara  konsisten

muemberikan kualitas jasa vang lebih baik dari pada para pesaing. Hal imi

dapat tercapan dengan cara memenuhi atau bahkan melampaui kualitas

jasa  vang dibaraphan oleh para pelanggan, Kuoalitas  jasa  sendiri

dipengarub dua varnabel vaitu jasa vang dirasakan {perceived) divasakan

lebth kecil danpada vang, dibarapkan, maka perlu pelanggan menjadi

tidak tertarik lag pada penyedia jasa bersangkutan.

Kualitas jasa dipengaruhi dua variabel yaitu, jasa yang  dirasakan

fperceived service) dan jasa vang diharapkan (expected service). Terdapat

enam - pendekatan vang,  dapat  diterapkan untuk meningkatkan

produktivitas jasa vaitu:

1} Penyedia jasa bekerja lebih keras dengan lebih cekatan dari pada
Blasany.

2} Menminghatkan  kuanutas  jasa dengan mengurangt | sebagian
kuahtasnva

3 Mengindustriahsasikan jasa tersebut dengan menambah perlengkapan
dan melakukan standarisasi produksi,

4) Mengurangi ataw menggantikan  kebutuban  terhadap suatu jasa
tertentu dengan plan menemukan suatu selusi berupa produk.

3) Merancang jasa vang lebib ofektf,

6) Memberikan  mtensit kepada para pelanggan untuk  melakukan

sebagian tugas perusahaan,

217 Kepuasan pelanggan

Kopuasan pelangean sesudah pemoelian tergantung dari kinerja

penawaran dibandingkan dengan harapannyva. Konsumen vang merasa puas
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dengan produk vang dibeh maka dia akan mengadakan pembelian dan

sebaliknya jika konsumen tidak merasa puas maka dia tidak akan

mengadakan pembelian ulang pada produk vang sama. Terdapat beberapa
definisi mengenai kepuasan pelanggan, diantaranya adalah:

4 Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif
vang dipilih  sekurang-kurangnya sama atau melampaui  harapan
pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil {out come)
tiddak memenuhi harapan (Engel, 1990 : 345).

b, Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah meu}handingkan
kinerja {(atau hasil} yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya.
(Kotler, 1995 : 46).

¢. Kepuasan adalah sebagail suatu tanggapan emosional pada evaluasi
terhadap pengalaman konsumsi suatu produk (Wilkie, 1990, 622)

lerciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa
manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannyva
menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan
terciptanya lovalitas pelanggan, dan memberikan suatu rekomendasi dari
mulut = mulut (word-of-mouth) yvang menguntungkan bagl perusahaan

{Tiiptong, 1994 : 9).

Dalam keputusan membeli barang konsumen seringkali lebih dari
dua pihak yang terlibat dalam proses pertukaran atau pembeliaannya.
Umumnya ada enam peranan yang dapat dilakukan seseorang. Pemahaman
mengenai masing - masing ini sangat berguna dalam rangka memuaskan

bebutuihan dan h.*jtlﬂin.u'l konsumen, Keenam petanan tersebit |1'I.E'[iptlti Y
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Pemrakarsa {initiator ) vaitu orang yang pertama kali menyadari adanya
keinginan atau kebutuhan yang belum terpenuhi dan menyvarankan untuk
membeli sesuatu barany atau jasa,

Pembawa pengaruh (influencer) vaitu orang vang pandangfan aratu
nasehatnya mempengaruhi keputusan pembelian.

Pengambilan keputusan (decider} vaitu orang yang menetukan keputusan
pembelian, misalnva apakah jadi membeli, apa yang dibeli, bagaimana
cara membel, atau dimana membelinya,

Pembeli (buyer) vaitu orang vang melakuakan pembwelian aktual.

Pemakai (user) yvaitu vrang vang mengkonsumsi atau menggunakan
barang atau jasa vang dibeli,

Penilaian (evaluator) vaitu orang, memberikan umopan  balik tentang

kemampuan produk vang dipilih dalam memberikan kepuasan,

Konsumen vang merasa tidak puas akan bercaksi dengan tindakan vang

berbeda. Ada vang mendiambhan saja dan adapula vang melakukan komplain

atau tidak (Engel, 1990 1 399) keempat faktor tersebut adalah :

L. Penting  tidaknya konsumsi vang diltkukan, vaitu menyangkut
derajad pentingnva produksi bagi konsumen, harga, waktu yang

dibustuhkan untuk mengkonsumsi produk, serta social visibility.

Pod

Pengetahuan dan pengalaman, yakni jumlah pembelian sebelumnya,
pu*ma-hamam akan produk, persepsi terhadap kemampuan sebagai
konsumen, pengalaman komplain sebelumn va.

3. Tinghkat kesulitan dalam  ganti rugl, meliputi waktu, gangguan
terhadap aktivitas rutin dan biaya.

4. Peluang keberhasilan dalam melakukan komplain.
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Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Kotler (1994) mengidentifikasikan empat metode untuk mengukur kepuasan

pelanggan, vaitu sebagai berikut :

[

Sistem Keluhan dan Saran

Orpanisasi  vang  berpusat  pada pelanggan  (customer-centered)
memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannva untuk
menyampaikan saran dan keluban, misalnya dengan menyediakan kotak
saran, kartu komentar dan lain-lain. Informasi ini dapat memberikan ide-
ide dan masukan kepada perusahaan dan memungkinkan untuk bereaksi
dengan fanggap dengan cepat untuk mengatasi masalah-masalah vang
timbul, ~

Cihost Shopping

Salah satu cara untuk memenuhi gambaran mengenai  kepuasan
pelangpan  adalah  dengan mempekerjakan  beberapa orang  (ghost
shopper}) untuk berperan sebagai pembeli potensial terhadap produksi
perusahgan dan  pesaing. Kemudian mereka melaporkan  temuan-
temuannys mengenal kehuatan dan kelemahan produk perusahaan dan
pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-
produk ersebut.

Lost Customer Analysis

Perusahgan seyvogyanya menghubungi para pelanggan vang telah
berhenti membeli atau yang pindah pemasok agar dapat memahami
mengapg hal itu terjadi.

Survai Kgpuasan elangyan

Umumn’.-'r] penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan

penelitian surval, batk dengan survai melalui Pasien Rumah sakit



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

maupun  wawancara  pribadi,.  Melalui  survai  perusahaan akan
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan
dan juga memberikan tanggapan positif bahwa perusahaan menaruh

perhatian terhadap para pelanggannya.

Metode survai kepuasan pelanggan  dapat menggunakan pengukuran

dengan berbagai cara vaitu:

1.

td

Lok

Pengukupan  dapat  dilakukan  secara  langsuny  dengan berbagai
pertanyapn,  seberapa puas saudara terhadap  pelavanan yvang telah
diberikan: sangat tidak puas, netral, puas, sangat puas.

Eespon dibert pertanyaan mengenai seberapa besar vang mereka rasakan.
Respon diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka hadapi
berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta untuk

menuliskan perbaikan-perbaikan vang mereka sarankan.

- Kesponden dapat diminta berbagai elemen dari penawaran berdasarkan

derajat pentingnyva setiap elemen dan seberapa baik kinerja perusahaan

dalam masing-masing clemen

lingkat kepuasan konsumen terhadap suatu produk mempunvai yang

berbeda.  Berdasarkan persepektit psikologi, terdapat model kepuasan

pelanggan, vaitu model kognitil dan model afekuf.
a. Model Kognitif

Model kognitif menvatakan penilaian  pelanggan didasarkan pada
perbedaan  antara  suatu  kumpulan  dari kombinasi  atribut yang
dipandang, ideal untuk individu dan persepsinya tentang kombinasi dari
atribut vang sebenarnya. Dengan kata lain penilaian tersebut didasarkan
pada selisih atau perbedaan antara yang ideal dengan aktual. Apabila

vang idepl sama dengan sebenarnya maka pelanggan akan sangat puas
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terhadap produk atau jasa tersebut. Sebaliknya apabila perbedaan yvang
ideal atau vany dipersepsikan itu semakin besar, maka semakin tidak
puas pelanggan tersebut
b, Model Afektif

Maodel atektit menyatakan bahwa penilaian  pelanggan  individual
terhadap suatu produk atau jasa tidak semata-mata berdasarkan
perhitungan rasional. namun juga berdasarkan kebutuhan subyektif,
aspirasi dan pengalaman, Pada model afektif lebih dititikberatkan pada
tingkat aspirasi, perilaku belajar, emosi, perasaan spesifik dan lain-lain,
Maksud dari fokus ini adalah agar dijelaskan dan diukur tingkat

kepuasan dalam suatu kurun waktu,

21.8 Hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pela nggan.
kepuasan pelanggan dapat dilihat bila kualitas pelayanan yang

telah diberikan dapat memenuhi keperluan pelanggan, Beberapa hal vang

menunujukkan pengaruh antara pelayanan dengan kepuasan pelanggan

yaitu

a. Kualitas pelayanan yang lebih baik memungkinkan suatu perusahaan
untuk = meningkatkan  kepuasan  pelanggan  dan Mengurangi
ketidakpuasan pelanggan.

b. Semakin baik kualitas pelavanan maka akan mengurangi kerja ulang dan
pada akhirnva angka ketidakpuasan pelanggan dapat ditekan,

¢ Hila kualitas pelayanan menunjukkan kualitas vang tinggi maka akan
terjadi penekanan biava pada titik vang terendah dan hal ini akan
menjadikan pelanggan mengurangi biava vang dikeluarkan. Faktor biava
yang rendah inilah yang, menjadikan salah satu faktor penentu kepuasan

pelanggan.
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21.9 Fasilitas

Fasilitas  lingkungan mem pl..mg.'.:i pengaruh vang tdak  kecil
terhadap  jalannyva  operasi perusahaan maupun  kesehatan  pasien,
lingkungan/tempat  tinggal vang baik dan memuaskan tentu  akan
meningkatkan  produbtivitas harvawan  untuk  melakukan pekerjaannya
sehari-hari dan menimbulkan dampak perasaan bagi pasien.
Terdapat beberapa taktor vang perlu diperhatikan dalam hal ini -
d.  lersedianya tasiltas vang memadan
b. Tersedianva sarana dan prasarana pengobatan yang lengkap,
¢ Lingkungan atau kondisi ruangan yang bersih.

Dalam rangka meningkatkan pasien maka kondisi fasilitas yang
buruk dan kurang memadai cenderung mengakibatkan adanya penurunan

ingkungan volume penjualan vang tnggei.

2110 Harga

Harga adalah sejumlah nilai vang ditukarkan konsumen yang
mengambil manfaat dari memiliki atau menggunakan produk atau jasa vang
nilainya ditetapkan oleh pembeli dan penjual melalui tawar menawar oelh
penjual untuk satu harga vang sama terhadap semua pembeli

Harga vang dimaksud disini adalah harga yang dapat dijangkau
oleh konsumen, dengan indikator penctapan harga vang dilakukan oleh
Rumah Sakil yang berdasarkan pada :
1. Harga vang didasarkan pada kelas, yaitu pengenaan tarif vang

mengacu pada ruangan selama pasien tersebut menjalani perawatan.

f-d

Harga ohat, vaiu pengenaan tarif vang didasarkan pada jumlah dan

jenis obat-obatan yany dipergunakan,
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3. Harga diagnosis, vaitu tarif vang didasarkan pada saat dilakukannya

pemeriksaan
2.2 Hasil Penelitian Terdahulu

Suatu penelitian yang dilakukan oleh Fere Novalita (1996) vang
berjudul Pengaruh Pelavanan dan Fasilitas lerhadap Konsumen (pasien)
Rumah Sakit dengan menggunakan variabel pelayanan (X1) dan fasilitas (X2)
secara bersama-sama terjadi pengaruh vang signifikan antara’ faktor-faktor
tersebut. Berdasarkan hasil perhitungan regresi berganda dapat diketahui Y
= 1.0B40 + [1.3465 X1 + 0.5543 X2 berarti ada pengaruh positif dan nyata dan
faktor pelayanan, fasilitas terhadap kepuasan pasien. Hal im dapat
dibuktikan dengan uji I vaitu pada Ratio 63.851=F tabel 534 berarti HO
ditolak H1 diterima. Sedangkan K squared adalah 77,54% berarti kepuasan
rumah sakit dipengaruhi oleh fakror pelayanan dan fasilitas sebesar 77,34%
dan sisanva 22.46% dipengaruhi oleh variabel lain, Kemudian faktor yang
paling dominan adalah faktor pelayanan X1 hal ini dibuktikan dengan
perhitungan regresi berganda dan diuji dengan taraf signifikan 5% yaitu t hit
>t tabel 3.613 > 1697.
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BAB 111
KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS

31 Kerangka Konseptual Penelitian

Yang dimaksud dengan kepuasan konsumen adalah sesuai dengan

tormulasi bertkut {Tptono 1 1997:36)

Kepuasan pelanggan (KI') = | {capectectations, percerved perforniance)

[tan persamaan diatas dapat diketabun bahwa ada 2 variabel utama

vang menentukan kepuasan konsumen, vaitu capectations dan percefved

rerformance dengan definisi sebagai berikut

1

Il

Kepuasan konsumen  adalah kondisi dimana  pelanggan  terpenuhi
harapannya.

Harapan prapembelian (prepurchase capectations) adalah tingkat kinerja
vang dipekirakan atau vang paling diharapkan/disukai konsumen.
PMersepst purnabeli (postpurchase perception) adalah kinerja yvang dirasakan

oleh pelangran/ konsumen.

Konsep operasional penelitian kepuasan konsumen adalah sebagai berikut :

;I Harapan prapembelian

> Repuasan
Pelanggan

Persepsi purnabeli

Gambar 3.1 : Konsep operasional penelitian kepuasan konsumen,
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Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan konsumen, maka

pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut :

1. apabila pereviovd performanae melebihi expectations, maka konsumen akan
puas,

1. apabila sebaliknya, maka konsumen akan merasa tidak puas.

Untuk mengetahui pengaruh kinerja, maka digunakan analisis regresi
linier berganda dengan variabel dependen adalah Kepuasan konsumen,
sedangkan variabel independennva adalah harga, fasilitas, dan pelayanan.
Adapun formulasinya adalah sebagai berikut ;

Y=a+bpy + bois + bugy

Dimana ;

hl = L-_-;I'bu.:man konsumen (skor)

by = koefisien regresi dan masing-masing variabel
Xy = nilai harga (berdasarkan skor)

X3 = nilai fasilitas {berdasarkan skor)

3 = nilai pelayanan (berdasarkan skor)

Konsep operasional penelitian faktor-faktor vang mempengaruhi kepuasan

konsumen disajikan pada gambar berikut :

| Harga I\

| Fasilitas __ -

IMelayanan —r/""'"f

Kv;pu.man Konsu me i ]

Cambar 3.2 : Konsep penelitian faktor-faktor vang mempengaruhi  kepuasan

konsumen
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hsini taktor vang sangat dominan dan vang paling penting bagi kepuasan
konsumen adalah harga, kualitas dan pelayanan,
3.2 Hipotesis

Hipotesis adalah suatu pendapat, jawaban atau kesimpulan vang
bersitat sementara, karena kebenaranya masih perlu dibuktikan, Bertitik
tolak dari permasalahan vang telah dikemukakan diatas, maka hipotesis
adalah :

a. Faktor harga, lasilitas, dan pelayanan mempengaruhi Kepuasan
konsumen pada Roumah Sakit PIPN X Jember, baik secara bersama-
sama maupun secara parbial.

b. Faktor vang lebth dominan mempengaruhi kepuasan konsumen

adalah harpa
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BAB IV
METODE PENELITIAN

4.1 Populasi dan Sampel

Sampel  yang  digunakan  dalam  penelitian  ini  adalah cara
pengambilan sampel vang  dipisahkan  menurut  stratifikasi  tertentu
(berdasarkan klas pasien). Sedangkan populasi yang dianggap heterogen
menurut  karakteristik tertentu  terlebih dahulu  dikelompokkan dalam
beberapa sub-populasi vang ada memiliki anggota vang relatif homogen
(Umar,1997:53). Populasi disini adalah pasien vang menjalani rawat inap
pada tanggal 15 sampai dengan 27 Februari 2001 yaitu 70 orang sedangkan
sampel vang diambil adalah 40 orang, untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada
tabel dibawah ini

Tabel 4.1
Bl Dtata Jumlah Pasien Perkelas
Kelas . Jumlah Pasien Sampel
 KelasVIPA 3 1 |
! Kelas VIP B 5 | 3
| KelasVIPC 3 2
i Kelas | 4 2
Kelas 11 A 14 B
Kelas [1 B 12 £
Kelas 11T A 14 ]
Felas (11 B 15 ' 10
]umldh N [ o
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Keterangan :

Untuk  menentukan  besarnva sampel digunakan rumus sebagai
berikut

N

n = ——Xxin

EN
dimana !
m = Sampel masing-masing daerah penelitian
N = Populast masing-masing daerah penelitian
n = Sampel penelitian
IN = Populasi penelitian

(Husein Umar, 1994:449)
Jadi besarnya sampel dapat dihitung sebagai berikut
1. KelasVIP A
2
n = —— XdJU=1,142 dibulatkan menjadi 1
7l

2. Kelas VIP T

3
n = —— X40 = 2857 dibulatkan menjadi 3
7
3. Kelas VIP O
4
n = —— X 40 =223485 dibulatkan menjadi 2

70
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4. Kelasl @
1
n = —— X 40= 2,285 dibulatkan menjadi 2
70
5 KelasTl A
14
n = —— X40=8
70
6. Kolas I B:
L0
n = —— X40= 75714 dibulatkan menjadi 6
70
7. Kelas Il A
14
n = —— X40=8
70
8 Kelas 1 B
17
n o= —— X 40 = 9714 dibulatkan menjadi 10
7N

4.2 Definisi Operasional Variabel
4.21 Variabel Bebas { Independent Variabel )

Variabel bebas adalah variabel yang dalam hubungannya dengan
variabel lain dan bertindak sebagai penyebab atau mempengaruhi variabel

lain. Yang termasuk variabel ini adalah
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Xi - Harga

Yang dimaksud harga merupakan La.n;;gapdn,fi.iwahan responden vang
diberikan kepada peneliti vang  diisikan  didalam  daftar pertanyaan,
kuisioner mengenai tarif ruangan, harga obat dan tarif pemeriksaan yang
ditetapkan oleh Rumah Sakit

Xz: Fasilitas

Fasilitas merupakan tanggapan/jawaban responden vang diberikan kepada
penelin vang  diisikan  didalam  daftar pertanyaan/kuisioner  tentang
penyediaan fasilitas, peralatan yang digunakan dalam menangani pasien dan
kondisi ruangan vang ada pada rumah sakit,

Xyt Pelavanan

Pelayanan  merupakan tanggapan/jawaban  responden  yang  diberikan
kepada peneliti vang diisikan didalam daftar pertanyvaan/ kuisioner tentang
langkah - langhah Perawat dan Dokter, ketepatan waktu pelayanan yang
dilakukan tim medis dan lentang perbaikan pelayanan pada Rumah Sakit
FIPN X Jember.

4.2.2 Variabel Terikat { Dependent Variabel |

Variabel terikat adalah tanggapan responden tentang kepuasan,
pelavanan yang diberikan, fasilitas vang disediakan harga yang ditetapkan
pada Rumah Sakit "IN X Jember

4.3 Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelinan i dilakukan di Rumah Sakit PTPN X Jember. Pelaksanaan
penelitian ini dimulai pada tanggal 15 Februari 2001 dan berakhir pada
tanggal 27 Februari 2001,
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4.4 Prosedur Pengambilan Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri atas data primer dan
data sekunder. Jenis data vang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut :
|. Data Primer yaitu data yang diperoleh dari hasil pengamatan penelin
yang pengambilannya dilakukan dengan  kuesioner vang dibagikan
kepada responden.
2. Data Sekunder, merupakan pengambilan atau pengumpulan data yang
bersumber atau diperoleh dari instansi terkait, Misalnva data jumlah

pasien yang menjalani rawat inap dan sejarah perusahaan.

4.5 Teknik Analisis Data
Untuk menganalisis data dalam penelitian ini pertama digunakan data
kualitatif. Selanjutnya, diubah menjadi data kuantitatif dengan menggunakan
skala likert (Sugivono, 1992 : 67 )
1. Analsis Kualitatif
a. Editing
Yaitu meneliti kembali jawaban vang telah dituliskan kedalam daftar
pertanyaan oleh para petugas lapangan pencari data.
(Koentjaraningrat, 1986:270)
b, Koding
Yaitu usaha mengklarifikasi jawaban-jawaban para responden
menurut macam-macamnya dengan jalan menandai masing-masing
jawaban itu dengan tanda kode tertentu. (Koentjaraningrat, 1986:272)
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¢, Tabulasi

Yaitu proses penyusunan data dalam bentyk tabwel
(Roentjaraningrat, | 9R6:280)

Data - vang  werkompul  dard pwaban  responden  kemudian
dikuantitatitkan melalui penentuan skor sebagai berikut

[awaban A dengan skor 3

faswaban B demgan skor 4

[awalbsan C dengean shor 3

lawaban 17 denean sk 2

lawaban b dengan skor |

-

Analisis Euantitati

Menganalisis datg dengan menggunakan ang ka-

angka yang didapat
dart penentuan skor untuk memudahkan

perhitungan ketiga variabel vang

berhubungan dengan kepuasan konsumen rawat nap Rumah Sakit PTPN X,

a. Pengufian Validitas Kuesioner

Drata dikatakan valid jika dapat mengukur apa vang seharusnya

diinginkan secara tepat, CUMusSnya
sepertl dibawali ini (Subasimi Arikunto, 19971)

divkur mavpun MENZURUT apa Vg

Y = I

X ox Ty
(R B R o T L (R )

dimana

™y = horelasi antara shor masing-masing item dengan skor total salah saty
atribin

b = skor asing-nvasing item

v = skor total salab sar atribui

= qumlah rosponden
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Laraf nyata vang digunakan 5 7
Adapun rumus untuk mengkoreksi atribut momen menjadi borelasi bagian
total adalah (Suharsimi Artkunto, 19497

g = Lrxy ) (sby ) -sbx
VoLsbxd )k (sbwd) - 2 (rxv Y (s ) { shy )

Pq = koefisien korelasi bagian tita)

rxy = koefisien korelasi produk mom en
simpang baku skor faktor

sbx = simpang baku skor butir

.rrh!,-

Dengan menggunakan kriteria -

Bila nilai r hitung > r tabel maka instrunen tni adulah valid dan apabila nilai

r hitung < r tabel maka instrumen ind adalah tidah valid.
b. Pengujian reliabilitas koesioner

Data dikatakan reliabw apabila dapat mengukur variabel denzan

hasil vang mantap atau dapat dipercava untuk digunakan sebagai alat

pengumpul data karena sudah dianggap baik. tom-ttem vang akan diukur

tingkatt reliabilitas hanva item-item yang valid, untuk mengetahu tingkat

reliabilitas fetm digunakan tehnik uji ke

ndala gelap wasal, yvaity dengan
mengkorelasikan

item-item vang  hernomor ganjil dan item-item vany

bernomor genap, kemudian hasil korelas tersebut dimasubkan kedalam

Fumus ” Spearman Brown " untuk mencari koetision reliabilitas.,

Rumus Korelasi Momen Produk adalah sebagai berikut ;

(Suharsimi Arikunto, 1991
rx:‘l = hE}:.I!I . E:.: ";--||r

(]

¥ (nEx- (%)) (0o oy )
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v = milabitemeitem vang bernomor genap
Voo = nilan item-item vang bernonior Banjil
o= jumlah responden

=etelal i dimasubkan rumus korelasi Spearman Brown {Bugiyono, 2000)

1w = 2 (ny)
EE ray

"B = Koehisien korelasi genap pasal

Xy =

koefisien korelasi produk momen taraf nyas 5 %

¢. Metode Regrosi Linier Berranda

Digunakan untuk mengetahud Pengarih variabel bebas (X} terhadap
variabol terikat (V) digunakan rumus Regresi Linier Berganda
Dengan formulasi (], Supranto, 1991)

Y=a+bix +5aXs + X+

Reteriamgan:

¥ = kepudsan konsumen
a = bilangan konstanta
b = Loelsien FeFres|

X1 =harea

o Fasilitas

No o = polavanan

¢ = estimale oF errie

d Uji F
Digunaban untuk  menguji

pakah secara bersama-sama masing-

masing variabel berpencaruh nvata terhadap variabel dependent / terikat {Y)

(] Bupranto, 1993
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R3 il "
FHitung = - -

(L=-RY / n-k-1)

keterangan:
R = kochsien determinasi

b= jumlah variabel imdependen

0= jumlah sampel

P =F hitung vang kemudian dibandingkan dengan F tabel

Formulast hipotesis uji T

Hoibl =bh2=hi=n.

Maka variabel bebas vang terdiri dari
harpa, fasilitas dan pelayanan  tidak
berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen Bumah Sakit FIPN X

Ha bl =b2=53 = 0: Maka variabel bebas vang terdiri dari

harga, fasilitas, pelayanan berpengaruh
werhadap  kepuasan  konsumen pada

rumah Sakit PTPN X
briteria Penguiian untok uji F

fika F hitung > T tabel : maka Fivditalak seddangkan L, diterima

fika F hitung < F tabil : maka Huditerima sedangkan H, ditolak

Pimana sigmifikansi vang dibarapkan sebesar 95% atau = 3%

K adatah banvakava variabel lormasub intersep, sedangkan n banyaknya

observasi dan B adalah koehsien determinas,
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a7

Koefisien determinasi regresi majemuk dirumuskan sebapai berikut -

{Subarsimi Arikunto, [98])

R = 85Rk = 3 Yi=-Y)
51 2{Yi=Y)y
K = Kovchsien deternmnasi

SSK = Sum of syuare regression

S5T = Sum of siuare total

Yi = Y ohservasi

Y = Ixpected

Interpretast terhadap hasil {RY), apabila diperoleh nilai B2 semakin dekat
dengan 1. maka model ini diangpap kuat untuk menjelaskan variansi terikat,
sebaliknya bila B mendokan 0, maka model in dianggzap lemah untuk

maksud vang sam.

e Uik

Pigunakan untuk mengetahug masing-masing, koefisien berpengaruh nyata
atau tidak, dengan formulast sebapai berikut -

(). Supranto, 19493)

t hitung = b
Sh

Keterangan -

t =1t hitung vang diperoleh

Sb = Standart deviasi dari varabel bebas
b = Bubot FoRres

Formulasi hipotesis statistik ujit
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Ho : bl = b2 = b3 = 0 ; Maka variabel bebas vang terdiri dari
harga, fasilitas, pelavanan  tdak
berpengaruh  terhadap  kepuasan
konsumen pada Rumah Sakit PTPN X

Ha: bl # b2 # b3 » 1 ; Maka variabel bebas yang terdiri dari
harga,  fasilitas dan pelayanan
berpengaruh  terhadap  kepuasan
konsumen pada Fumah Sakit PITN X

Pengupan hipotesis dilakukan sebagai bertkut -
fika t hitung =1t tabel maka, Ho ditolak Ha diterima.

Jika thitung < t tabel maka, 11, diterima [Ha ditolak.
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BAB V1
SIMPULAN DAN SARAN

6.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian, analisis dan pembahasan pada bab

terdahulu, maka dapat disimpulkan sebagai berikut :

| %

Dari ketjga variabel bebas ternyata secara bersama-sama berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Sakit
PTI’N X Jember.

Pengaruh variabel-variabel bebas terhadap kepuasan konsumen,
secara parsial semuanya signifikan.

ketiga variabel-variabel tersebut adalah :

a. Harga (xi) =305

b. Fasiitas (x) =3446

¢. Pelayanan (x.) =3914

Dar ketiga variabel diatas yang paling dominan adalah variabel harga.

6.2 Saran

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan penelitian ini, maka

dapat diajukan beberapa saran sebagai berikut

Untuk mengetahui kepuasan atas ditetapkannya harga, diberikannya
fasilitas, serta pelayanan yang diterima oleh pasien, maka perlu
kiranya pihak Rumah Sakit PTPN X Jember mengadakan pemantauan
secard periodik.

Agar kepuasan konsumen dapat meningkat dan menjadi lebih baik
maka Rumah Sakit harus memberikan pelayanan yvang baik dan
fasilitas yang memadai serta harga yang ditetapkan sesuai dengan
pelayanan dan fasilitas vang diberikan,

25
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3. Mengingat masih banyak variabel vdng bisa mempengaruhi kepuasan
konsumen maka penelitian bisa ditingkatkan dengan menambah
variabel bebas lain.
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dan

HASIL KUESIONER
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DAFTAR PERTANYAAN

Angket ini digunakan untuk menyusun data penelitian yang
berjudul * Analisis Faktor-faktor vang mempengaruhi Kepuasan Konsumen
Pada Rumah Sakit PTPN X Jember. Data pribadi dan tanggapan saudara

akan kami rahasiakan dan tidak akan disalahgunakan.

A. Petunjuk Pengisian

1. Dimana menjawab pertanyaan ini dengan memberikan tanda silang (X)
pada salah satu jawaban yang saudara anggap benar.

2. Jawablah sejujurnya bhal ini sangat kami perlukan dalam membantu
pengambilan kesimpulan.

3. Jika ada pertanyaan yang kurang jelas tanyakan kepada peneliti yang
menyebarkan angket ini.

4. Terima kasih atas kesediaan saudara menjawab pertanyaan ini.

e ———————— e,

B. Identitas Responden
1, Mama

Usia

Penghasilan Anda per bulan

Status Menikah / Belum Menikah

Pendidikan Terakhir

Hos o e W

Jenis Kelamin D AR R LGS
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bl

DAFTAR PERTANYAAN

1. HARGA (X1)

L.

111

Bagaimana menurut saudara, mengenai harga ruangan (kelas)
vang ditetapkan oleh Bumah Sakit PTPN X Jember.
Sangat Murah
b. Murah
c. Agak Murah
d. Mahal
e. Sangat Mahal
Bagaimana menurut saudara, mengenai harga obat-obatan yang
ditetapkan oleh Rumah Sakit FTPN X Jember.
a. Sangat Murah
b. Murah
¢, Agak Murah
d. Mahal
¢. Sangat Mahal

Bagaimana menurut saudara, tarip pemeriksaan vang ditentukan
oleh Bumah Sakit 'IPN X Jember.

a. Sangat Murah

b. Murah

¢, Agak Murah

d. Mahal

g. Sangat Mahal

e

e e e,
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6l

L FASILITAS (X2)

1ii.

Bagaimana menurut saudara tentang penvediaan  fasilitas
kelengkapan yang ada di Rumah Sakit PTPN X Jember.

a,
b
L
d,

.

Sangat Lengkap
Lengkap

Agak Lengkap

Tidak Lengkap

sangat Tidak Lengkap

Menurut saudara bagaimana peralatan vang, digunakan untuk

menangani para pasien ?

a. Ei.mgat K anggih

b.

C.

o

2.

Canggrih
Biasa
usang

S.Ir:gat Us-a.ng

Bagaimana menurut pendapat saudara mengenai  kondisi

ruangan dan lingkungan dimana saudara berada selama

menjalani perawatan ?

A
br.

C.

-

sangat Bersih
Bersih

Apak Bersih
Kotor

Sangat Kotor
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3. PELAYANAN (X3)

L Bagaimana menurut pendapat saudara mengenai langkah-
langkah yang ditempuh perawat maupun dokter di Rumah Sakit
ini dalam melayani pasien ?

a. Sangat Teliti

b. Teliti

c. Agak Teliti

d. Tidak Teliti

c. Sangat Tidak Teliti

ii. Bagaiman menurut saudara tentang ketepatan waktu pelayanan
yang dilakukan tim medis pada saat anda membutuhkan
perawatan di Rumah Sakit ini 7
a. Sangat Tepat Wakiu
b, Tepat Waktu
¢. Kadang-kadang
d. Lambat
e, Sangat Lambat

iil. —~ Menurut saudara apakah perlu adanya perbaikan pelayanan
kepada para pasien di Rumah Sakit ini ?

a. Sangat Perlu

b. Perlu

¢. Kadang-kadang Perlu
d. Tidak Perlu

¢. Sangat Tidak Perlu
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4. KEPUASAN (Y)
i. Apakah saudara puas dengan harga vang ditetapkan kepada
saudara selama menjalani perawatan ?
a. Sangat Puas
b. Puas
Agak Puas
Tidak Puas
¢. Sangat Tidak Puas
i Apakah saudara puas dengan pelayanan yang diberikan selama

E N

menjalani perawatan di Rumah sakit inj ?
a. Sangat Puas
b, Puas
¢. Agak Puas
d. Tidak Puas
e. Sangat Tidak Puas
iil.  Apakah saudara puas dengan fasilitas yang disediakan oleh
Rumah Sakit ini ?
a. Sangat Puas
b. Puas
Agak Puas
d. Tidak Puas
e. Sangat Tidak Puas
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