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MOTTO

"Sesungguhnya sesudah Resulitan itu ada kemudahan,
maka apabila kamu telah selesai (dari suatu urusan),
kerjakaniah dengan sungguh-sungguh (urusan yang lain).
Dan hanya kepada-Ku lah hendaknya kamu berharap".
(Qs5. Al-Insyiroh; 5-8)

“Barang siapa yang mengerjakan amal yang soleh maka itu
adalah dirinya sendiri, dan barang siapa mengerjakan
kejaliatan maka itu akan menimpa dirinya sendiri,
kemudian Repada Tuhanmulah kamu dikembalikan”,
(Qs. Al-Jaatsiyah; 15)

“Cobaan yang kecil akan terlfihat besar bagi orang yang kecil
cita-citanya dan cobaan besar itu dianggap kecil oleh orang
yang tinggi cita-citanya”

(Ta'limul Muta'allim)

“Segala sesuatu tidak ada yang sempuwrna, namun bukanfah
suatu hal yang bodoh dan sia-sia bila kita raif
kesempurnaan itu"
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ABSTRAKSI

Ketatnya persaingan antar rumah sakit Khususnya ruang rawat inap kelas
VIP, dikarenokan ruang rawat inap kelas VIP mempunyai prospek yang cerah
untuk dikembangkan dimasa vang akan datang, mengingal konsumen vang terdirt
dan golongan ekonomi menengah keatas. Hal ini mendorong rumah sakit-rumah
sakit untuk meningkatkan daya saingnya untuk menjawab tantangan persaingan
ini melalui penentuan strategi pemasarin yang tepat, salah satunya vaitu strategi
kombinasi bauran pemasaran. Kombinasi bauran pemasaran yang tepat akan
mempengaruhi kinerja perusahaan yaitu melalui komitmen manajemen terhadap
pemberian pelayanan yang berkualitas kepada konsumennva, dengan harapan
konsumen akan terpuaskan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahu ada tidakmva pengaruh bauran
pemasaran terhadap kepuasan pasien rawat imap & rumah sakit kelas VIP.
Penelitian 1m mengambil obyek pada orang vang pernah menjalani rawal inap di
saloh satu Rumah Sakit Umum kelas VIP, vaitu  Rumah Sakit Umum PTP X
(Jember Khinik), Rumah Sakit Umum PTP XII (RSU Kalwates), Rumah Sakit
Umum Baladhika Husada (RSU DKT), Rumah Sakit Umum Dr. Sochandi
{RSUD),

Sampel yang digunakan dalam penclitian ini vaitu sebanyak 100 orang
responden, dengan  metode  pengambilan sampel menggunakan  purposive
sampiing dan quota sampling. Untuk menguji ketepatan dan keandalan kuisioner
maka digunakan wji validitas dan reliabilitas. Model analisis data vang digunakan
dalam penelitian ini vaitu analisis regresi linear berganda dan koefisien
determinasi berganda (R”). Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan
wi F odan up t. Keseluruhan perhitungan analisis data dilaksanakan dengan
menggunakan program SPSS dibawah operaasi windows.

Dan haal analisis vang telah dilakukan menunjukkan bahwa bauran
pemasaran jasa vang terdhn dari produk, harga, promosi, lokasi, personel, kondisi
fisik, dan proses berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pasien mawst inap kelas VIP. Darl pengujian secara simultan dengan
menggunakan up F, dapat diketahui bahwa bauran pemasaran jasa (7P)
berpengaruh secara signifikan (Fuuw, = Fupg) terhadap kepuasan pasien rawal inap
kelas VIP di Rumah Sakit Umum, hal in ditunjukkan dengan dengan nilal Fing
sebesar 71,449 dan Foua sebesar 394454, Koefisien determinasi (R°) sebesar
0,845 wvang artinya bahwa sumbangan pengaruh variabel bauran pemasaran
terhadap kepuasan pasien rawat inap kelas VIP sebesar 84,5%.

Pengupian secarn parsial dengan menggunakan wji ¢, diperoleh hasil bahwa
masing-masmy variabel bauran pemasaran berpengarub nyata terhadap kepuasan
pasien rawai Eﬂ-ﬂﬂ kelas VIP karena tIIIII.:h,E. lebih besar dan Liuhel iT-j......."_ > Lt} Vaitu
lhiwg vanabel produk sebesar 3,584, litung vamabel harga sebesar 1,508, i
variabel promost sebesar 3,836, thisung variabel tempat sebesar 4,327, t,, vaniabel
personel sebesar 4,598, tyuy, vanabel kondisi fisik sebesar 5,350, Bty VAFitbel
proses sebesar 7,588 dengan lys. schesar | 6606,
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kesimpulan vang dapat diambil dan penelitian ini adalah bahwa secara
simultan dan parsial variabel bauran pemasaran berpengaruh nyata terhadap
kepuasan pasien rawat inap kelas VIP dengan koefisien determinasi (R) schesar
84,5%. Dapat dikatahui pula bahwa vanabel proses adalah dominen dalam
mempengaruhi kepuasan pasien rawat inap kelas VIP pada RSU di Kota Jember

Vil
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L PENDAHULUAN

L.1 Latar Belakang Masalah

Pada era persangan bebas seperti sckarang ini, hanva organisasi vang
beroperasi secara lebih efekufl dan efisien dibanding para pesaingnya saja yang
bisa swrvive. lka tidak maka keterpurukan dan keterdesakan vang akan
dialaminya. Akhir-akhir im sektor jasa memiliki kecenderungan kesempatan
berkembang yang memngkat karena jasa dalam suatu perekonomian secara
mutlak diperlukan untuk kualitas hidup masyarakat. Karena itu jasa vang bisa
dinikmati masvarakat semakin meningkat jumlah dan jenisnya. Salah satu bisnis
jasa vang berkembang cukup pesat adalah jasa personal/sosial, yaitu diantaranva
Jjasa perawatan kescehatan

Fumaly saki sebagm mstitusi keschatan, akhir-akhir i1 elah menunjukian
perkembanpgan vang mengarah kepada profesionalisme dalam bidang pelayanan
jasa. Perkembangan i discbabkan oleh berbagar faktor internal maupun
eksternal, seperti kesadaran para pengelola rumah sakit untuk menerapkan sistem
manajemen yang profesional dan tuntutan masyarakat terhadap pelayanan rumah
sakit yang berkualitas. Dalam prakieknya ada berbagai rumah sakit vang
berkembang, vaitu rumah sakit umum dan rumah sakit khusus, baik vang dikelola
pemeriniah maupun swasta,

Rumah Sekit Umum adalah rumah sakit yang memberikan pelayanan
keschatan semua jemis penvakit dan yang bersifit dasar sampai spesialistik
Rumah Sakit Umum mempunyan nusi memberkan pelayanan kesehaan vang
bermutu dan terjangkau oleh masvarakat dalam rangka meningkatkan derajat
keschatan masyarakat, sedangkan misi khusus adalah aspirasi vang ditetapkan dan
ingin dicapai oleh pemilik.

Sebagan mstitusi jasa vang besar, rumah sakit tidak hanya dituntut mampu
memenuhi pelayanan keschatan masyarakat dengan baik, akan tetapi juga harus
mampu bersaing untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya. Tuntutan ini
tidak hanya berlaku bagi rumah sakit-rumah sakit swasta dengan modal besar,
tetapi rumah sakit-rumah sakit pemerintah dan swasta yang berorientasi sosialpun
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B

tidak lepas dan tumtutan global ini. Untok itu, sejumlah terobosan dalam
pelavanan kesehatan merupakan suatu keharusan terutama untuk menjembatam
jenjang perbedaan sosial dalam pelayanan keschatan di satu pihak dan mencan
bentuk efisiensi pendanaan yang tepat bagi masvarakat di pibak lain. Rumah sakit
sekarang harus melaksanakan “marketisasi” dan “dan melavani orang sakit ke
melayani konsumen” ;

Upaya marketisasi rumah sakit merupakan jawaban atas tantangan
semakin selektifnva konsumen dalam menentukan rumah sakit mana yang akan
mereka pilth untuk memenuhi kebutuhannya. Untuk iu, rumah sakit perlu
menerapkan stralegl pemasaran, salah satunya yaitu “marketing niix” yang terdin
dan product, price, promotion, place, personel, phyvsical evidence, dan process,
sehagaimana vang diungkapkan oleh Booms dan Biiner dalam Kotler { |998: 38),
Penerapan strategi marketing mix yang tepat akan mempengaruhi kuealitas
pelavanan vang diberikan kepada komsumen yang pada akhirmya akan menjadi cin
khusus bag rumah sakst tersebut, sehingga tujuan perusahaan dapat tercapm

Tujuan perusahaan bermacam-macam, aniara lain untuk mencapai ungkat
pertumbuhan dan perkembangan organisasinya, vang berawal pada pencapasan
profitabilitas yang tinggi. Untuk mencapai profitabilitas yang tingg, terutama
pada sektor jasa personal ini, maka rumah sakit harus dapat memahami kebutuhan
dan keinginan konsumen yaitu melalm pemberian jasa pelavanan vang berkualitas
sesuni dengan kebutuhan dan keinginan konsumennya, Pemberian jasa pelavanan
yang berkualitas dapat mempengaruhi keputusan konsumen dalam menentukan
rumah sakit mana vang akan dipilih untuk memenuhi kebutuhannyva, sehingga
diharapkan konsumen akan merasa puas. Kepuasan konsumen akan membawa
dampak vang menguntungkan bagi perusahaan, misalnya loyalitas konsumen,
pembelian ulang. promosi dan mulut ke mulot fwords of mowrd), dan lain-lain.

Pada umumnya Konsumen vang datang ke Rumah Sakit Umum (rawat
inap kelas VIP) adalah polongan ekonomi menengah keatas, dimana konsumen
golongan ini sangat peka terhadap mutu pelayanan. Untuk suatu produk atau jasa
vang dapat membenkan kepuasan sesudl dengan harapan, harga bukanlah masalah

yang utama, ini berarti merupakan peluang yang sangat menarik bagi penvedia
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jasa.  Berangkat dari kenyataan ini, maka rumah sakit (rawat inap kelas VIP)
harus memiliki daya saing vang tinggi, yaitu melaln komitmen manajemen
terhudap pelavanan vang berkualitas untuk dapat memuaskan konsumen, schingga
tujuan profitabilitas dapat tercapai.

Mengingat pentingnya pencrapan strateg) pemasaran khususnya marketing
mix pada rumah sakit {rawat map kelas VIP) untuk membenikan jasa pelayanan
vang berkualitas kepada para konsumen, maka peneliian im mengaminl Judul
“analisis penparut baurun pesasaran teehadap kepuasan pasien rawal inap di

rriricll sakil keles VIP",

1.2 Perumusan Masalah

Ketamva persaingan antar rumah sakit khususnya ruang rawat inap kelas
VIP dikarenakan roang mwat map kelas VIP mempunyal prospek vang cerah
untuk dikembangkan dunasa yang skan datang, mengingat konsumennya terdiri
dan golongan ekonomi menengah keatas, (Oleh karena rtu rumah sakit (rawat inap
kelas VIP) harus memiliki daya saing yang tinggi untuk menjawab tantangan
persaingan tersebut vaity dengan memberikan pelayanan yang berkualitas kepada
konsumen vang pada akhirnya kepuasan konsumen dapat tercapai.

Kualitas pelayanan dapat dicapai jika sirategi pemasaran  khususnya
kombinasi marketing mix vang diterapkan sudah tepat Untuk 1tu rumah sakit
harus mengetahoi kombinasi dari marketing mix vang tepat sehingga rumah sakit
dapat memperbaiki stratepi marketing mix yang diterapkan sebelumnya dan
tujuan perusahaan untuk memuaskan konsumen akan tercapai, Jika rumah sakit
tdak menpetahui respon marketing mix vang dapat memuaskan konsumen, maka
strategi pemasaran rumah sakit Khususnya strategi marketing mix akan mengalami
kondisi vang statis vang pada akhirmya konsumen merasa tidak puas karena tidak
ada upaya perbaikan layenan dar rumah sakit, sehingga dimungkinkan Konsumen
akan pindah ke penyedia jasa kain,

Berdasarkan uraian tersebut maka perumusan masalah yang dikemukakan
dalam penelitian ini adalah: “bagaimana pengaruh bauran pemasaran terhadap
kepuasan pasien rawat inap di rumah sakit kelas VIPT"
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1.3 Tujuan Penelitinn
Adapun tujuan penelitian ini adalah:
|, Untuk mengehui pengarch bauran pemasaran secara simultan terhadap
kepuasan pasien rawat inap di rumah sakit kelas VIP,
2 Untuk mengetahui pengaruh bauran pemasaran secars parsial terhadap
kepuasan pasien rawat inap di ramah sakit kelas VIP

|.4 Manfaatr Penclitian
Dan penelitian im diharapkan dapat membenkan manfaat bagi pihak-
pihak berikut mi:
. Bag Akademuisi
Penelitian it diharapkan memberikan kontribusi bagn pengembangan 1lmu
pengetahuan, vaitu sebagai upaya pengembangan wawasan keilmuan
tentang kepuasan konsumenn.
2. Bagi Pengelola Rumah Sakit
Penelitian ini diharapkan akan membenkan masukan berupa informas
sebagai bahan pertimbangan untuk menentukan strategi pemasaran dimasa
yang akan datang
3. Bag penelit
Diharapkan dapat menambah cakrawala permkiran baru yang akan
dihadap: antara duma teontis dan duma praktek,

1.5 Batasan Masalah
Agar penelitian ini tidak bias dan terfokus pada masalah yang ada, maka
batasan masalah vang ada yaitu;
l. Penelitian ini difokuskan pada pasien rawat inap kelas VIP pada RSU d
Kota Jember bulan Seplember-November 2003,
2, Klasifikasi dasar kelas VIP:
a.  Satu kamar untuk satu orang pasien.
b. Kamar mandi di dalam
e TV, AC
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IL TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Hasil Penclitian Sebelumnya

Penelitian vang dilakukan oleh Ratni Primalita {1999) dengan Judul
“Faktor-faktor vang dipertimbangkan konsumen dalam keputusan memilih
Rumah Sakit Umum di Kotamadya Padang”. Hasil penelitiannya menunjukkan
ads 13 faktor vang menjadi pertimbangan seseorang dalam memutuskan untuk
rawat inap di Rumah Sakit Umum vaitu faktor proses, kedisiplinan dokter, dan
kemudahan pembavaran (faktor 1), faktor merck, personal dan tngkat
kenyamanan (faktor 2), faktor kelas sosial (faktor 3), faktor produk serta fasilitas
dan peralatan (faktor 4), faktor budaya dan status Rumah Sakit Umum ( faktor 5,
faktor keluarga (fakior 6), faktor kelas sosial dan referensi (faktor 7), faktor
pengalaman dan promosi (faktor 8), takior tempat (faktor 9), faktor individual
konsumen (fuktor 10), faktor kondisi fisik (faktor 11), faktor harga (faktor 12),
faktor sistem rujukan (faktor 13). Variabel dominan dari setiap faktor secara
berurntan adalah: kemampuan dokter, merek, pendapatan, kelengkapan spesialis,
agama, pengaminl keputusan, opini pimpinan, pengalaman, jarak, ungkat
kevakinan, tempat parkir dan sistem rujukan

Persamaan penelitian ini dengan penclitian yang dilakukan oleh Primalita
(1999), yaitu vanabel bebas dari penelitian sama-sama manggunskan bauran
pemasaran, obyek penelitian sama-sama pada konsumen perusahaan jasa vaituy
rumah sakit

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang dilakukan oleh Primalita
(1939), yaitu variabel yang diprediksi (Y), Primalita menggunakan keputusan
konsumen sedangkan pada peneliian i menggunakan kepussan konsumen,
Metode pengambilan sampel yvang dipakai dan analisis data dalam penelitian
Primalita yaitu purposive dan proporfional sampling serta dengan menggunakan
analisis faktor, sedangkan pada penelitian ini menggunakan purposive dan guota
sampling serta menggunakan analisis regrest linier berganda.

Dan penelitinn Murdiadi (2001) vang berjudul “Faktor-faktor bauran

pemasiran jasa yang dipertimbangkan oleh konsumen untuk menginap padn hotel
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bintang tiga di Surabaya™ Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa bauran
pemasaran jasa yang terdini dari prodiuct, price, promotion, place, personal traits,

eus, dan plysical evidence diperimbangkan konsumen untuk menginap pada
hotel bintang tiga di Surabava. Dari hasil analisis faktor, dapat diketahui bahwa
faktor persomal fraws merupakan faktor yang paling dipertimbangkan oleh
konsumen untuk menginap di hotel bintang tiga di Surabava dengan eigen value
sehesar 5 988

Persamaan penelitian ini dengan penelitian vang dilakukan oleh Murdjadi
(2001}, vaitu variabel bebas dan penelitian sama-sama manggunakan bauran
pemasaran, obyck penelitian sama-sama pada konsumen perusahaan jasa

Perbedaan penelitan ini dengan penelitian vang dilakukan oleh Murdjad:
(2001), vaity vanabel yang diprediksi (Y), Murdiadi menggunakan keputusan
konsumen sedangkan pada pemelitian ini menggunokan kepuasan konsumen,
Metode pengambilan sampel yang dipakai dan analisis data dalam penelinian
Murdjadi vaitu aceidenral sampiing dan dengan mengpunakan analisis faktor,
sedangkan pada penelitian ini menggunakan purposive dan quota sampling serta
menggunakian analisis regresi linier berganda.

Lailatul Qodrivah (2003) menelit tentang “Kualitas pelavanan dalam
mempengaruhi kepussan konsumen rawat inap very fmpartant person di kota
kabupaten Gresik, Jawa Timur”. Hasil penelitiannya, terdapat lima faktor kualitas
pelavanan vang mempengaruhi tingkat kepunsan pasien rawat inap VIP rumah
sakit i kota kabupaten Gresik vaitu: reliagbility, responsiveness, assurance,
empariiy, dan rangebies. Dari hasil analisis regresi dapat diketahui faktor vang
paling dominan mempengaruhi kepuasan konsumen rawat inap VIP rumah sakit
di kota kabupaten Giresik adalah vanabel empariy.

Persamaan penclitian ini dengan penelitian vang dilakukan oleh Lailatul
Qodriyah (2003}, vaitu vanabel terikat dari penclitian sama-sama manggunakan
kepuasan konsumen, obyek penelitian sama-sama pada konsumen perusahaan jasa
vaitu rumah sakit Alat analisis vang digunakan sama-sama menggunakan regresi

linter berganda
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Perbedaan penelitian ini dengan penclitian vang dilakukan oleh Lailatul
Qodriyah (2003), vaitu variabel bebas (X), Qodryah menggunakan dimens
kualitas jasa sedangkan pada penelitian ini menggunakan bauran pemasaran,
Metode pengambilan sampel yang dipakai dalam penelitian Codrivah  vantu
proportional sampling, scdangkan pada penelitian ini menggunakan purposive
dan guote sampling.

2.2 Landasan teori
2.11 Konsep Pemasaran

Pemasaran termasuk salah satu kegiatan dalam perekonomian  yang
membantu dalam menciptakan nilai ckonomi, yang akan menentukan harga
barang dan jasa bagi indrvidu. Bagi perusahaaan, fungsi pemasaran adalah penting
sebagai salah satu usaha untuk terus hidup, berkembang dan mendapatkan laba
sesual dengan tujuan vang telah ditetapkan,

Bonsep pemasaran menckankan bahwa pemasaran vang menguntungkan
bermula dan penemuan dan pemahaman terhadap kebutuhan dan keinginan
konsumen sebagu dasar pemgembangan bauran pemasaran yang dimaksudkan
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan tersebut (Tjiptono, 1997 5)

Kotler (1997: 17} mengemukakan konsep pemasaran, bahwa kunci untuk
mencapar tuan orgamsast adelah menjadi lebih efektif dan pada para pesaing
dalam memadukan kegiatan pemasaran guna menetapkan  dan  memuaskan
kebutuhan dan keinginan pasar sasaran. Falsafah Konsep pemasaran berfujuan
membenkan kepuasan terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen Seluruh
kegiatan dalam perusahaan vang menganut konsep pemasaran harus diarahkan
untuk memenuhi tujuan tersebut. Kegiatan ini meliputi kegiatan pada semua
bagian vang ada, seperti kegiatan personalia, produksi, keuangan, riset dan
pengembangan, serta fungsi-fungsi lainnya

Untuk lebih jelasnya berikut im gambar perbedasn antara konsep

penjualan dan konsep pemasaran.
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Ttk awal Fokus Santna Akhir
Pabrik Produk Penjualan Keuntungan melalui
dan Promosd Yolume penjualan
4. Konsep Penjualan
Pasar Eebutuhun Pemasaran Yang Keuniumgan melalui
Sasnrun pelanggan Eerimegras kepuasan pelangzan

b Konsep Pemasaran
Gambar L1, Perbandingan Kosep Penjualan dan Pemasaran
Sumber: Kotler, 1997; 18

Dan  pambar diatas, diketahui bahwa konsep penjualan  bertujuan
memperoleh keuntungan dengan meningkatkan volume penjualan, sedangkan
konsep pemasaran beriujuan memperoleh laba melalui kepuasan pelanggan.

2.2.2 Konsep Pemasaran Baru

Konsep pemasaran barwkonsep strategis pemasaran mengubah fokus
pemasaran dan pelanggan/produk ke pelanggan dalam konteks lingkungan
eksternal yang lebil Tuas Mengubah tujuan pemasaran, vaitu dari laba menjadi
keuntungan bagi pihak yang berkepentingan dengan memakaikonsep strategis
pemasaran yaitu manajemen strategis, yang memadukan pemasaran dengan fungsi
manajemen yang lain (Keegan, 1996: 5),

Pihak yang berkepentingan adalah individu atau kelompok yang
mempunyai kepentingan dalam kegiatan scbuah perusahaan. Tercakup dalam
kutegont i adalah karyawan dan manajemen, pelanggan, masvarakat dan
pemenniah

2.2.3 Perilako Konsumen
Svarat vang harus dipenubi oleh suatu perusahaan agar dapat sukses dalam
persmngan  adalah  berusahs  mencapai  twjuan  untuk  menciptakan  dan

mempertzhankan  pelanggan. Agar tjuan  tersebut tercapai, maka setiap
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perusshaan harus mampu memahami perilaku konsumen pada pasar sasarannya,
karena kelangsungan hidup perusahaan tersebut sebagai organisasi vang berusaha
memenuhi kebutuhan dan keinginan para konsumennya sangat tergantung pada
perilaku  konsumennya.  Melalui  pemahaman perilaku  konsumen, pihak
manajemen perusahaan dapat menyusun strategi dan program yang tepat dalam
rangka memanfaatkan peluang vang ada dan mengungguli para pesamgnya
(Tjiptono, 2000-30)

Studi temtang perilaky konsumen dewasa i dianggap penting karena
mempengaruhi aspek dari strategi pemasaran. Perilaku konsumen mencerminkan
mengapa seorang konsumen membeli suatu produk dan bagaimana konsumen ity
memilih dan membeli produk tersebut,

Pengkapan yvang mendalam terhadap konsumen ini memungkinkan untuk
dapat mengetahui: mengapa konsumen lebih menyukai produk/jasa yang
dihasilkan pesaing, faktor-faktor apa yang mempengaruhi konsumen membeli,
dan bagaimana proses pengambilan keputusan untuk membeli suaty produk/jasa,
serta perimbangan apa yang mercka gunakan ketika menentukan untuk membeli
produk tersebut.

Berdasarkan hasil kajian ini para pelaksana bisnis dapat menetapkan
strategt pemasaran yang lebeh baik dalam upaya memenangkan persaingan.

Ada beberapa definisi mengenai perilaku konsumen YANE Masifg-masing
akan dijabarkan untuk memberikan penjelasan pengertian mengenal penlaku
konsumen,

Definisi perilaku konsumen menurut Loudon dan Della Bitta dalam
Mangkunegara (2002: 3) varu: “Consumer behaviour may be defined as decision
process and plnsical actvity indrvichuals engage m when evaluating, acquiring,
wing or disposing of goods and  services”, (Perilaku konsumen dapat
didefinisikan sebagai proses pengambilan keputusan dan aktivitas individu secara

fisik yang dilibatkan dalam mengevaluasi, memperoleh, menggunakan, ainu
mempergunakan barang dan jasa). Jadi, perilaku konsumen disini lebih ditekankan
sebagai suatu proses pengambilan keputusan,
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Sedangkan menurut Engel et al. (1994: 3) menyatakan bahwa: “Perilaky
konsumen sebagai tindakan vang langsung terlibat dalam usaha mendapatkan,
mengkonsumsi, dan menghabiskan produk dan jasa, termasuk proses keputusan
vang mendahulu dan menyusuli tindakan ini.

Mangkunegara dalam bukunya yang berjudul Perilaku Konsumen
menyatakan bahwa perilaku konsumen adalah tundakan-tindakan vang dilakukan
oleh individu, kelompok atsu organisasi yang berhubungan dengan proses
pengambilan Keputusan dalam mendapatkan, menggunakan barang-barang atau
Jasa ekonomis yang dapat dipengaruhi lingkungan,

Berdasarkan beberapa pengertian‘definisi tersebut, dapat diambil suatu
kesimpulan bahwa perilaku konsumen merupakan tindakan vang dilaksanakan
oleh individu, kelompok atau organisasi vang berhubungan dengan proses
pengambilan keputusan untuk mendapatkan dan menggunakan barang-barang atau
Jasa yang dapat dipengaruhi oleh lingkungan.

Dari pengertian diatas juga dapat diketahui buhwa pemahaman terhadap
pertlaku konsumen bukanlah pekerjaan vang mudah, tetapn cukup sulit dan
kompleks, khususnyn  disehabkan oleh banyaknya variabel-variabel yang
mempengaruhinya dan vanabel-variabel tersebut cenderung saling berimeraksi.
Meskipun demikian apabils hal tersebut dapat dilakukan, maka suatu bisnis akan
dapat meraih keuntungan vang jauh lebih besar dari pada pesaingnva, Kareni
dengan memahams perilake konsumennya, bisnis tersebut dapat memberikan
kepuasan secara lebih baik kepada konsumennya

Menurut Loudon dan Della Bitta terdapat tiga variabel yang perlu
diperhankan dalam menelaah penlaku konsumen vaitu variabel stimulus, variabel
respons, dan variabel intervening, Variabel stimulus vaitu variabe] vang berada
difuar diri individu yung sangat berpengaruh dalam proses pembelian, misalnya
tklan. Variabel respons merupakan hasil aktivitas individu schagar reaksi dan
variabel stimulus, misalnva keputusan membeli barang/jasa. Variabel intervening

yaitu faktor internal individu, termasuk motif-motif membeli, sikap terhadap suatu
peristiwa dan persepsi terhadap suatu barang. Peranan variabel i adalah untuk
memodifikas respon
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Hubungan antara wariabel stimulus, variabel respons dan  variabel
mtervening ditunjukkan pada bagan dibawah ini:

Simulus Intervening Biespodae
vl | C—— > | variaties | e

wemee " 2.1 Hubungan Antara Variabel Stimulus, Intervening dan Respon
Sumber: Mangkunegara, 2002: 5

Kotler dalam Simamora (2001 99} menjelaskan bahwa keputusan
sescorang atas merek, katepon produk, tempat untuk didatangi, waktu pembelian,
dan jumlah pembelian, merupakan hasil dan rangsangan (stimuli) yang berasal

dart luar dinnva, vang diolah dalam din konsumen,

STIMAILL ST KARAKTERISTIE PROSEES KEPUTLUTSARN
FEMAGARAN LALN FEMEHRELI KEPLITUSAN PEREERL]
PEMBELLAMN
Troduk Elkununing —# | Budmn Hengenalin — | Pilikan prodak
Huarga Tukralogi Somial muzalah Filibmn masek
Termpn Texmpat Irileaty ¥ Pilikan ki
Promnmi Prousosi Paikidogia Pilihin wakisa
Fencariun Pilihan jumial
irfurinesl
L4
Evalinmg
¥
Fecpaasan
¥
Penlain penske|i

CGambar 2.3, Model Perilaku Konsumen
Sumber: Simamora, 2001 : 99,

Pembelian merupakan suatu proses; aktivitas pembelian oleh seseorang
vang ampak hanvalah satu tahap dan keseluruhan proses pembelian konsumen

Proses keputusan pembelian konsumen mempunyai lima tahap (Kotler, 1997,
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171) vaitu 1) pengenalan masalah, 2) pencarian informasi, 3) evaluasi aliernatif,

4) keputusan pembehan, 5) perilaku pasca pembehan

Pangemalan Prscanan Evnlussi Koejaiusan Perilalu
puzalsh Inlormuai 13 Adtematid T2 Prazlslan Posca pembatisn

Gambar 2.4, Proses Keputusan Pembelian Konsumen
Sumber: Kotler, 19497: 171

Diari gambar digtas menunjukkan bahwa konsumen harus melalui lima
tahap dalam proses pembelian swaty produk. Dalam kenyataannya, scorang
konsumen vang melakukan pembelian terhadap suatu produk tidak harus melalui
lima tahap tersebut, terutama atas pembelian dengan keterlibatan yang rendah.
Konsumen dipat saja memotong ataupun membalik beberapa tahap. Disini jelas
buhwa proses pembelian dimulai jauh sebelum pembelian dilakukan dan memiliki
dampak yang lama setelah mu.

2.2.4 Peran Pembelian

Dalam keputusan membeli barang konsumen seringkali ada lebih dari dua
pihak vang terlibat dalam proses pertukaran/pembeliannya. Umumnya ada enam
macam peranan vang dapat dilakukan seseorang. Adakalanya ke enam peran ini
dipegang oleh satu orang, namun seringkali pula peranan tersebut dilakukan
beberapa orang. Pemahaman mengenai masing-masing peranan ini sangat berguna
dalam rangka memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. Keenam peran int
meliputi: ( Tri Cahvono, 1999:; 188-189)

. Pemrakarsa (fmitiaror), vaitu orang yang pertama kali menyadan adanyva
keinginan/kebutuhan yang belum terpenubi dan mengusulkan ide untuk
membeli suatu barang/jasa tertentu,

2. Pemberi pengarubh  (influencer), yaitu orang vang  pandangan,
nasehat/ pendapatnyva mempengarubi keputusan pembelian,
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3. Pengambil keputusan (decider), yaitu orang vang menentukan keputusan
pembelian, apakah jadi membeli, apa yang dibeli, bagaimana cara membeli
dan dimana membelnya.

4. Pembeli (dnver), yaitu orang vang melakukan pembelian akiual

5. Pemakas {mser), vaitu orang yang mengkonsumsymenggunakan barang/jasa
vang dibali.

6. Pemilar (evafugior), vaitu orang vang membenkan umpan bahk tentang
kemampuan produk vang dipilih dalam memberikan kepuasan.

2.2.5 Pemasaran Jasa

Jasa adalah seniap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu
pihak kepada pihak lain, yang pada dasamya tidak berwuwjud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler, 1998:; §3).

Pemasaran  jusa tidak sama  dengan  pemasaran produk.  Perfama,
pemasaran jasa leboh bersifat odangible dan immaterial kareng produknva bdak
kasat mata dan tidak dapat diraba Kedua, produksi jasa dilakukan saal konsumen
berhadapan dengan petugas sechingga pengawasan koalitasnya dilakukan dengan
segera. Nerige, interaksi antara konsumen dan petugas adalah penting untuk dapat
mewujudkan produk vang dibentuk (Rangkuti, 2002: 19)

Ada empat karaktenistik pokok jasa yang membedakannva dengan barang,
Keempat karakiensuk tersebut adalah: (Tjiptono, 2000: 15)

1. Intangibility (tidak berwujud)
Jasa bersifat inangible artinva tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, dicium,
dan didengar sebelum dibeli
Inseparability (tidak terpisahkan)

[

Jasa biasanya dijual terlebih dahulu baru kemudian diproduksi dan
dikonsumst secara bersamaan,

3. Vanability (bervariasi)
Jasa bersitat sangat vanabel karena merupakan nonstandardized outpa,
artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa,
kapan dan dimana layanan tersebut dihasilkan
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(4

Penshability {mudah lenvap)

Jusa merupakan komoditas vang tidak tahan lama dan tidak dapat
disimpan. Jadi bila suatu jasa tidak digunakan maka akan berlalu begitu
saje. Menurut Stanton, Etzel dan Walker (1991) dalam Tjiptono, ada
pengecualun dalam karakteristik perishability dan penyvimpanan jasa
Dalam kasus tertentu, jasa dapat disimpan, vaitu dalam bentuk pemesanan,
permintaan akan suatu jasa pada ssat permintaan sepi dan penundaan
pényampaan jasa.

Penawaran suatu perusahaan pada pasar basanya menvangkut beberapa

jenis layanan jasa. Komponen jasa ini dapat merupakan bagian kecil atau bagian

utama dan keseluruhan penawaran tersebut. Penawaran bisa murmi berupa barang

pada satu sisi dan jasa mumi pada sisi lannya. Penawaran suatu perusahaan dapat
dibedakan menjadi Tima Kategori yaitu. (Simamora, 2001 172)

Produk berwujud murni

Penawaran semata-mata hanya terdin dar produk fisik,

Produk berwujud disertai dengan jasa pendukung

Yaiu terdin dari suatu produk (isik vang disertai dengan satu atau
beberapa jasa untuk meningkatkan daya tarik pada konsumennya.

. Hybrid

Penawaran terdini dari barang dan jasa dengan proporsi vang suma,

Jasa utama yang disertas dengan barang dan jasa tambahan

Penawaran ferdin dari suatu jasa pokok bersama-sama dengan jasa
tambahan (pelengkap) dan atou barang-barang pendukung,

. Jasa murm

Penawaran selurubnya berupa jasa.

2.2.6 Strategi Pemasaran Jasa

Strategi  pemasaran adalah wujud rencana yang tersrah di bidang

pemasaran, untuk memperoleh suatu hasil vang optimal (Asn, 1999 1), Strutegi

pemasaran mengandung dua faktor yang terpisah tetapi berhubungan dengan erat

yaitu: Pertame, targer market, yanu sustu kelompok konsumen vang homogen
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vang merupakan sasaran perusahasn Kedua, marketing mix, vaitu variabel-
variabel pemasaran yang dapat dikontrol, yvang akan dikombinasikan oleh
perusahaan untuk memperaleh hasil vang maksimal.

Strategi pemasaran dapat dipandang sebagai salah satu dasar vang dipakai
dalam menyusun perencanaan perusahaan yang menyeluruh (corporate planning)
Hubungan strategi pemasaran dan corporate plarung dapat dilihat pada gambar
berikut:

STRATELR
1]
E
3
STRATREA 4 LINIRITIRATE - ETRATEG
& L WL AMMIN -+ C
r
b
STRATECH
FEMASARAN

Gambar 2.5, Hubungan Strategi Pemasaran dengan Coorporate Planning

Sumber: Asri, 1999: 31

Dan gambar diatas dapat digmbil kesimpulan bahwa strategn pemasaran
diperhatikun  dalam menyusun corporate planning, dan sebaliknya corporare
planning dyndikon dosar penvusunan strategi masing-masing bagian, termasuk
Juga bagian pemasaran

Pendekatan pemasaran 4P tradisional sening berhasil untuk barang, tetapi
dalam bisms yasa diperlukan tambahan perhatian, Booms dan Bitmer dalam Kotler
(1998 88) menvarankan tambahan 3P vang terlibat dalam pemasaran jasa; omng
(peopie), buku fisik (phvsical evidence), dan proses (procesy).

Mengmgat  banyaknva  kerumitan dalam  pemasaran  jasa, Gronroos
menyatakan bahwa pemasaran jasa tidak hanva membutuhkan pemasaran
cksternal tetaps jups pemasaran internal dan interakuif,
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Perusahaan

Pemasaran
Intemal ksternal

Pemasarn

Karvawan Pemasaran * Pelanggan
Interakuf
Gambar, 2.6 Strategi Pemasaran Jasa
Sumber: Kotler, 1997; 89

Dari gambar diatas dapat dijelaskan bahws pemasaran  eksternal
merupakan pemasaran yang normal dilakukan oleh perusahaan ferhadap para
pelanggannys scperti yang kita kenal selama ini. Pemasaran cksternal
menggambarkan pekerjaan normal yang dilakukan oleh perusahaan untuk
menyiapkan, memberi harga, mendistribusikan dan mempromosikan jasa it
kepada konsumen

Pemasaran internal merupakan pemasaran yang dilakukan perusahaan
terhadap para karyawannya. Dalam hal ini, perusahaan melakukan pelatihan dan
pengembangan karvawan umiuk meningkatkan kemampuan dan memotivasi
karyawan untuk melayani konsumen dengan baik.

Pemasaran interaktif menggambarkan keahlian karvawan dalam melayan
khien. Disimi karyawan dapat memasarkan perusahaan secara interaktif dengan
tiga cara, yaitu melalul kata-kata, perbuatan dan perampilan (Simamaora, 2001
191). Pada saat karvawan berkomunikasi dengan pelanggan, terjadi marketing

secara langsung maupun tidok langsung Perbuatan atau pelavanan mencerminkan
kecckatan atau  kemampuan  motorik (keterampilan) karvawan. Sedangkan
penampilan karyawan sebagian sudah menyatakan kualitas kenanva

Strategl pemasaran jasa vang pokok berkaitan dengan tiga hal (Tjiptono,
1997 145-148). Pertama, melakukan differensiasi kompetinf. Perusahann jasa
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dapat mendifferensiasikan dirinva melalw citra di mata pelanggan, misalnya
melalui simbol-simbol dan merek yang digunakan. Selain iy, perusahaan dapat
melakukan diferensiasi kompetitif dalam penyampaian Jasa (service delivery)
melalui 3 aspek yung dikenal dengan 3 P dalam pemasaran jasa vaitu personal
traits, physical evidence, process.

Aedua, mengelola kualitas josa, Cara lain untuk melakukan diferensiasi
adalah secara konsisten membenkan kualitas jasa yang lebih baik dari pada para
pesaing. Hal ini dapat tercapai dengan memenuhi atay bahkan melampaw kualitas
jasa yang dibarapkan oleh pelangpan

Ketiga, mengelola produktivitas jasa. Ada enam pendekatan yang dapat
dilakukan untuk meningkatkan produktifitas Jusa yau: 1), Penyedia jasa bekerja
lebih keras atau lebih cekatan dari pada brasanya, 2). Meningkatkan kualitas jasa,
3). Mengindustrialisasikan jasa tersebut dengan menambah perlengkapan dan
dengan melakukan standardisasi produksi, 4). Mengurangi atau menggantikan
lerhadap suatu jasa tertentu dengan jalan menemukan suatu solusi berupa produk,
misalnya TV menggantikan produk hiburan luar rumah, 5} Merancang jasa vang
lebh efektif, 6). Memberikan insentif kepada para pelanggan untuk melakukan
sebagian tugas perusahaan,

2.2.7 Rumah Sakit Sebagai Industri Jasa

Pada hakikatnya, rumah sakit adalah salah satu Jenis industn jasa, dalam
hal ini industn jasa keschatan. Oleh karena itu, rumah sekit harus patuh pada
kaidah-kaidah bisnis dengan berbagai peran fungsi manajerialnya, Akan tetapi,
harus diakui bahwa pada kenyataannya rumah sakit mempunyal beberapa cin
khas vang membedakennya dengan industri lainnya, Karenanya, rumah sakit
memerlukin pendekatan vang berbeda pula.

Rachael Massie dalam Aditama (2002 171} mengemukakan tiga cirl khas
rumah sakit yang membedakannya dengan industri lainnya. Pertama, kenyataan
bahwa "bahan baku™ dari industri jasa kesehatan adalah manusia. Dalam industri
rumah sakit, sevogianva tujuan utamanya adalash melavani kebutuhan MATIS L,
bukan semata-mata menghasilkan produk dengan proses dan biava seefisien
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mungkin. Unsur manusia perlu mendapat perhatian dan tanggung jawab utama
pengelola rumah sakit. Perbedaan i mempunyai dampak penting dalam
mangjemen, khususnya menyangkut pertimbangan etika dan nilai kehidupan
Manusia,

Kedua, kenymaan bahwa dalam industri rumah sakit vang disebut sebagal
pelanggan (customer) tidak selalu mereka vang menerima pelavanan Pasien
adalah mereka yang diobati di rumah sakit. Akan tetapi, kadang-kadang bukan
mereka sendin yang menentukan di rumah sakit mana mereka harus dirawat. Jadi,
kendati pacien adalah mereka vang memang diobati di suatu rumah sakit, tetapi
keputusan menggunakan jasa rumah sakit belum tenty ada di tangan pasien.

Ketiga, kenyatnan menunjukkan bahwa pentingnya peran para profesional,
termasuk dokter, perawat, ahli farmasi, fisioterapi, radiografer, ahli gizi dan lain-
lain. Proporsi antara tenaga profesional dengan pekerja biasa di rumah sakit, Jebih
banyak dibanding dengan organisasi lainnva. Dalam kenyataannya bahwa par
profesional cenderung sangat otonom dan berdin sendin sehingga tidak jarang
misi keganya tidak sejalan dengan misi kena manajemen organisasi secara
keseluruhan

Rumah  sakit  sebagai  industri  jasa (vang mempunvai misi
kemanusiaanpun) harus menggunakan analisis pemasaran BEAr POSISI OMEanIsasi
dapat lebih baik dan bisa memperahankan cksistensinva di lingkungan vang
sangat kompetitif akibat kebijakan pemerimtah yang memperbolehkan badan
usaha komersial mengusahakan rumeh sakit,

Usaha-usaha untuk pemasaran dapat digolongkan kedalam usaha internal
dan usaha eksternal (Djojodibroto, 1997: 134), Usaha internal ditujukan kepada
semua yang bekena dan bertugas di rumah sakit, mulai dan pimpinan rumah sakit
sampal petugas keamanan, cleaning service, laundry dan pelugas penjaga
lapangan parkir. Usaha im1 menekankan bahwa semua yang bertugas haruslah
mcnjaga citra rumah sakit yang menunjukkan suasang bersih, rapi, bersahabat dan
penuh rasa hormat Usaha eksternal berupa usaha memperkenalkan eksistensi
rumith sakit dan jenis pelayanannya kepada masvarakat Usaha-usaha ini antam
lain; papan nama rumah sakit harus bisa terlihar jelas, menjadi mitra kena untuk
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melakukan pelayanan kesshatan bag karvawan perusahaan, melayanm UKS,
menjadi sponsor seminar keschatan, mengikuti kegiatan di siaran televisi,
Pemasaran di rumah sukit pada hakikatnva adalah usaha 1) riset
konsumen yaitu untuk mengetahui keinginan calon konsumen dan menentukan
kelompok calon konsumen vang paling cocok untuk dilayani, 2) pengembangan
produk jasa keschatan yang meliputi menghasilkan produk jasa kesehatan yang
dibutuhkan kelompok calon pasien yang direncanakan menjadi pengguna jasa
serta menekan biaya pelayvanan vang disediakan, 3) komunikasi dengan konsumen
yaitu menginformasikan agar produk jasa yang disediakan bisa diketahui calon
konsumen, 4) distribusi yaitu memberikan pelayanan secara cepat, tepat, dan

memuaskan

1.12.8 Marketing Mix Untuk Jasa

Stanton {1996 31) mendefinisikan “marketing mix is the term use fo
describe the combimation of the four gty which comstiewte the core of a
company s marketing system; the product, the price structure, the oy il
activities and the distribution system ", Dari definisi ini maka dapat disimpulkan
bahwa marketing miv adalah suatu istilah yang menggambarkan selurub unsur
pemasaran dan faktor produkst vang dikershkan untuk mencapal  tujuan
perusshasn, misalnyas mencapai profit, pengembalian modal, peningkatan tarpet
pemjualan dan scbagainya, Jadi perusahaan dapat mengembangkan strategi dur
Semuad unsur pemasaran lersebut atau mengkombinasikan variabel-variabel
tersebut ke dalam suatu rencans strategl vang menyeluruh. Kombinasi tersebut
tidak bersifar konstan, melainkan berubah-ubah sesuai dengan situasi dan kondisi
vang terjadi di pasar

Menurut Alma (2000: 80) hal-hal vang harus dipertimbangkan dalam
menetapkan markering mex adalah sebagai berikut:
|. Marketing mix harus seimbang

Dalam melaksanakan marketing mix secara umum haruslah diusahakan
dalam keadaan vang seimbang Seimbang disisni adalah dalam keadaan
keseimbangan yang sebaik mungkin, misalnya diadakan advertensi secara besar-
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besaran mnpa usaha memperbaiki kualitas produksinya, maka hasil yang dicapai
kurang memuaskan.
2. Marketing mix tidak boleh statis

Marketing mix tidak boleh statis, mpi harus dinamis. Misalnya pesaing
mulal meniru strategs marketing mix yang kita laksanakan, maka harus cepat
diatur siasat baru. Disini dituntut kreativitas dan manajer pemasaran,
3. Marketing mix tidak boleh meninu

Dalam  melaksanakan marketmg miv, belum tentu tepat bila suatu
perusahaan meniry begitu saja markering mix vang diterapkan perusahaan lwin
Sebab situas dan kondisi perusahaan tidaklah sama, Bila hal ini dilakukan Justru
akan merugikan perusahaan ity sendin
4. Murketing mix harus bertujuan jangka panjang

Dalam  melaksanakan  marketmg mix, maka scbatknva di usahakan
mencapal wjuan jangka panjang. Hal ini tidak berart tyuan jangka pendek
disbarkan Sebab tuuan jangka pendek ada pula vang dipakai untuk mencapm
tuypuan jangka panjang. Dengan mengarah pada tujuan Jangka pamjang dalam
menctapkan marketng mix, maka kestabilan perusahaan akan lebih baik.
5. Marketing mix harus didasarkan pengalaman

Menetapkan markering mix berdasarkan pengalaman-pengalaman  lalu
pada umumnya akan lebih sukses, karena dapat mengetahui kekurangan dan
kelemahannya, Namun hal ini akan sulit bagi perusahaan vang baru didirikan atau
perusahaan yang memproduksi barang baru. Meskipun demikian perusahaan harus
tetap melaksanakan marketimg mix yang sebaik-haiknya.

Uralan marketing mix diatas adalah marketing mix untuk produk barang,
sedangkan untuk markering mix jasa telah dikembangkan dan disesuaikan dengan
karkteristik jasa ity sendin

Menurut Payne (2000: 25) margeting mix untuk jasa adalah 4P4+3P, yaitu

product, price, place, promotion, people, process, dan provision of customer
service. Sedangkan menurut Prawitra (1996 44) markeung mix untuk jasa adalah
T8 ywitu, product, price, promotion, place, participants, physical evidence dan
process. Aditama dalom bukunya yang berjudul Manajemen Administrasi Rumah
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Sakit menegaskan bahwa markerimg mix rumah sakit terdin atas 4P ditambah P
kelima vartu product, price, promotion, place dan people.

Dalam penelitian ini markeling mitc jasa yang digunakan adalah prodhcy,
price, promoiion, place, personal (raits, process dan phwsical evidence, Hal im
disebabkan karena keberhasilan penyelenggaraan keschatan tidak bisa lepas dan
proses penyelenggaraan kesehatan tersebut dan merupakan bagsimana jasa dan
layanan diberikan.

Product merupakan sesuatu vang ditawarkan ke pasar untuk dimihki,
digunakan atau dikonsumsi schingga dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan,
Produk disimi mencakup obvek fisik, jasa, orang tempat, organisasi dan gagasan
(Kotler, 1997 4),

Price merupakan mial yang ditukarkan oleh kensumen atas suatu manfaat
yang diperoleh dan kegiatan konsumsi, penggunaan, atau kepemilikan suatu
barang ataupun jasa. Jadi harga disim tidak selalu berbentuk uang karena harga
bisa berbentuk barang, tenaga, waktu, dan keahlian.

Fromotion adalah segala bentuk komunikasi yang digunakan untuk
menginformasikan, membujuk atau mengingatkan orang-orang tentang produk
vang dihasilkan suatu orgamisasi, individu ataupun rumah tangga Swastha dan
Irawan (1990 67) menyatakan bahwa promosi merupakan arus informast atau
persuasi satu areh vang dibuat untuk mengarahkan sescorang atau organisasi
kepada tindakan vang menciptukan pertukaran dalam pemasaran Jadi promosi
adalah proses komunikas: untuk menciptakan pertukaran.

Flace berhubungan dengan proses menyampaikan produk  kepada
konsumen. Suatu produk tidak akan mempunyai arti apa-apa bagi konsumen
apabila tidak disampaikan atau tidak tersedia pada saat dan tempat yang sesuai,
Jadi dalam konsep ini, suatu produk harus mempunyai saluran distribusi yang baik
agar mudah didapat oleh konsumen.

Personad fraus merupakan kemampuan dan masing-masing personil dari
penyedia jasa yang akan menentukan kelancaran proses pelayanan karena dalam
pemasaran jasa terjadi interaksi langsung antara konsumen dengan  personil-
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personil dari perusahaan penyedia jasa. Personal traits ini schagian ahli
menyebutnya dengan peopie atau participant.

Frocess dalam menciptakan dan memberikan jasa kepada konsumen
merupakan faktor utama dalam bsuran pemasaran jasa karena konsumen akan
memandang sistem pemberian jasa tersebut sebagai bagian dari jasa tersebut. Jadi
keputusan-keputusan tentang manajemen operasi adalah hal yang sangal penting
bagi keberhasilan pemasaran jasa. Dengan demikian koordinasi vang feros
menerus antara bidang marketing dengan bidang operasi sangat penting bagi
keberhasilan dalam bisnis jasa

Physical evidence atau bukti fisik dari perusahaan jasa adalah tempat
dimana pemberi jasa dan konsumen berinteraksi. Jadi bukti fisik sangat diper|ukan
dalam permnasaran jasa mengingat jasa tidak memiliki wujud. Bukti fisik ini akan
memnpengaruh penilaian konsumen terhadap kualitas jasa yang diberikan,

2.2.9 Konsep Kepuasan Pelanggan

Dewnsa ini, perhatian pelanggan terhadap kepuasan konsumen maupun
ketidakpuasan pelanggan telah semakin besar. Semakin banvak pihak yvang
menaruh perhatian terhadsp hal i Pihak yang paling banvak berhubungan
langsung dengan kepuasanketdakpuasan pelanggan adalah pemasar, konsumen,
dan peneliti perilaku konsumen.

Persaingan vang semakin ketat, dimana semakin banyak produsen vang
terhibat dalam pemenuhan kebutuhan dan pelavanan konsumen, menvebabkan
setiap perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebaga
tujuan utama. Hal i tercermin dan semakin banyaknya perusahaan vang
menyertakan kemitmennya terhadap kepuasan pelanggan dalam pernyataarn
misinya, tklan, maupun public relation,

Dengan semakin banyaknya produsen vang menawarkan produk dan Jasa,
konsumen memiliki pilithan yang semakin banyak. Dengan demikian dargamng
power konsumen semakin besar. Hak-hak konsumen mulai mendapatkan
perhatian besar, terutama aspek keamanan dalam pemakaian barang atau jasa
tertentu.
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Menurut Schnaars (dalam Tri Cahyono, 1999: 191) menyatakan bahwa
pada dasarnya tujusn dari suatu bismis adalah untuk menciptakan para pelanggan
merasa puss. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat membenkan beberapa
manfaat, diantaranys hubungan antara perusahaan dengan pelangeannya menjadi
harmoms, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptannys
lovalitas pelangean, dan membentuk suatu rekomendasi dan mulut ke mulut vang
menguntungkan bagt perusahaan (Tjiptono, 1997 24),

Ada  beberapn  pakar  yang memberikan  definisi  mengenai
kepuasan‘ketidakpuasan  pelanggan. Day (dalam Tri Cahvomo, 1999 191)
menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) vang dirasakan
antara harapan sebelumnya (atau norma kinera lainnya) dan kinerja aktual produk
yang dirasakan setelah pemakainnyn. Engel et al. (1990: 187) mendefinisikan
kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif vang dipilih
sekurang-kurangnya  sama atau  melampaui  harapan pelanggan, sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila hasil (cwcame ) tidak memenuhi harapan.

Dart defimisi diatas, dapat diambil kesimpulan bahwa pada dasarnya
pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja
atau hasil vang dirasakan Konsep kepuasan pelanggan ini dapat dilihat pada

gambar dibawah i

Tujuan perusahaan Kebutihan dan
keinginan pelanggzan
' N
Produk Harapan pelanggan
terhadap produk

h

Nilai bagi pelanggan

Tingkat kapuasan
pelanggan

— |

Gambar 2.7: Konsep Kepuasan Pelanggan
Sumber: Tri Cahyono, 1999: 192
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Dialam mengevaluasi kepuasan terhadap produk/jasa/perusahaan tertenty,

konsumen umumnyva mengacu pada berbagai faktor/dimensi. Faktor vang sering

digunakan dalam mengevaluas kepuasan terhadap seatu produk manufaktur vaitu:
(Tjiplonoe, 1997: 25)

%

a3

Kinerja (performance), vaitu karakteristik operasi pokok dan produk inti
{eare product ) vang dibeli

Cin-cim/keisimewnan  tambahan  (fearures),  vain  karakteristik
sekunder/pelengkap

Reandalan  (relicbdiy), vamu kemungkinan kecil akan mengalam
kerusakon atnu gagnl dipakai.

Kesesumun dengan spesifikasi {conformance to specification), vaitu sejauh
mana karakteristk disain dan operasi memenuhi standar-standar yang
telah ditetapkan sebelumnva.

Daya tahan (dwrabiiy), yaru berkaitan dengan berapa lama produk
tersebut dapat terus digunakan.

Serviceabily, mehiputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah
direparast, sena penanganan keluhan yang memuaskan.

Estetika, yaitu daya tank produk terhadap panca indera.

Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citr dan reputasi
produk sena anggung jawab perusahaan terhadapnya

Sementard ity dalam mengevaluasi jasa vang bersifat inrangible,

konsumen umumnya menggunakan beberapa atnbuvfaktor-faktor vaitu: ( Yazid,
1999 113-116)

I

I

Buku langsung (famgebles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai
dan sarana komunikasi.

Keandalanireliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan vang
dyanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf dan karyawan
untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan
tanggap.
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4. Jaminan (assurance ), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan

sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahava, risiko atau
keragu-rapuan,

5. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi

yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan

2.2.10 Pengukuran kepusasan konsumen

Perusahaan yang beronentasi pada pelanggan, biasanya secara rutin

melakukan penelitian terhadap kepuasan. Mereka telah menyadar manfaat dan
peran kepuasan terhadap kelangsungan hidup perusahaan. Umuk mengukur
kepuasan pelanggan, Kotler (1997 38) mengemukakan beberapa metode vang
dapat diterapkan antara lain:

L.

LB ]

Sistem keluhan dan saran

Perusahaan memberi kemudahan kepada konsumen untuk menyampaikan
samn can keluhan Misalnva dengan menvediakan kotak saran, kartu
komentar, customer ot finex, dan lain-lain.

Ghost shoping

Salah satu cars untuk memperoleh gambaran mengenal  kepuasan
pefangean adalah dengan mempekerjakan beberapa orang (ghost shopper)
untuk berperan sebagai pembeli potensial terhadap produksi perusahaan
dan pesamg. Kemudian mereka melakukan temuan-temuannya mengenai
kekuatn dan kelemahan produk perusahasn dan pesaing berdasarkan
pengalaman mercka dalam pembelian produk-produk tersebut.

Lost customer analvsis

Perusahann seyogyanva menghublngi para pelanggan vang telah berhenti
membell atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa
hal 1y tenjodi

Survel kepuasan pelanggan

Umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan dengan
penclitian surved, baik dengan survei melalw pos, telephon, maupun

wawancara pnibadi. Perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan
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balik secara langsung dan pelanggan dan juga memberikan tanda positf

bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap pelanggannya

Metode surver merupakan metode vang paling banyak digunakan dalam
pengukuran kepuasan pelanggan. Metode survei kepuasan pelanggan dapat
menggunakan pengukuran dengan berbagai cara salah satunya vaitu vang
dikemukakan oleh Tse dan Wilson dalam Tn Cahyono (1999: 201) dengan
rumusan seperti benkut:

Kepuasan pelanggan = { (expectations, perceived performance)

Dian persamaan diatas, dapat diketahui bahwa ada dua variabel utama yang
menentukan kepuasan pelangean, yaitu expectations dan perceved performance.
Apabila perceived performance melebihi expectarions, maka pelanggan akan
puas, tetapi bila sebaliknya maka pelanggan akan merasa tidak puas.

2111 Gap Kepuasan Pelanggan

Repuasan  pelunggan  terhadap suatu jasa ditentukan oleh ungkat
kepentingan pelanggan sebelum menggunakan jasa dibandingkan dengan hasil
persepsi pelanggan terhadap jasa tersebut setelah pelanggan merasakan kinerja
Jasa tersebut. Ada dua tingkat kepentingan pelanggan yvaiu:

I Adeguate service, adalah tingkat Kinerja jasa minimal vang masih dapat
diterima  berdasarkan perkiraan jasa yang mungkin akan diterima dan
tergantung pada alternatif yang tersedia,

bl

Desired service, adalah tingkat Kinerja josa vang diharapkan pelanggan
akan diferimanys, yang merupakan gabungan dari kepercayaan pelanggan
mengenai apa vang dapat dan harus diterimanya.
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Pelanggan sangat puas

Diesired service

Persepsi pelanggan Harapan
pelangzan

Adequate service
[ \Q&_ " Pelanggan sangat tidak puas

Perceivied service
{service yang diterima pelanggan)

Gambar: 2.8 Diagram proses kepuasan pelanggan
Sumber: Rangkuti, 2002: 41

Salah satu faktor vang menentukan kepuasan pelanggan adalah kualitas
pelayanan. Kesenjangan merupakan ketidaksesuaian antara pelayvanan  vang
dipersepsikan (percived service) dengan pelavanan vang diharspkan {expecred
SerFvics )

| Expected Service

GAP

| Perceived Sernvice

Gambar 2.9 Diagram kesenjangan yang dirasakan oleh pelanggan
Sumber: Rangkuti, 2002 41

Kesenjangan terjadi apabila pelanggan mempersepsikan pelayanan yang
diterimanya lebih tingg dari pada desired service atau lebih rendah dari pada
adeguate service. Dengan demikian, pelanggan dapat merasakan sangal puss atau
sangat kecewa
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Eonsumen

Komunikasi petok-nlar Kebutuhan personal Pengnlaman msn lahs

v

Jasa vang diharapkan *

; GAP $ A

v
Jasz vang diterima -

o o B S B e e O e e

Ry T T T T e | R —

GAP 4

e e T el
i

PEMASA

aaml

Peaysjian jasa Komunikasi eksternal

- -
& 4 B )
GAP3 -

GAP |

Penjabaran spesifikass

Ao o M b e Persepsi manajemen

Gambar 2,10 Model gap kualitas jasa
Sumber: Yazid, 1999; 66
Berdasarkan model gap kualitas jasa diatas, ketidaksesuaian muncul dan
lima macam kesenjangan vaitu, kesenjangan kelima vang bersumber dani sisi
penerima jasa (pelanggan) dan empat macam kesenjangan (kesenjangan 1-4)
bersumber dan sisi penyedia jasa (manajemen),

I Gap 1° gap antara harapan konsumen dengan persepsi manajemen.
Liap i muncul sebagai akibat ketidaktahuan manajemen tentang kualitas
jasa yang diharapkan konsumen. Akibatnya mancjemen tidak mengetahw
bagmimana suatu jasa seharusnya didisain dan jasa-jasa pendukung apa
saja yang dinginkan konsumen. Gap ini merupakon sumber dari
munculnya gap-gap yang lain.
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Gap 2! pap antara persepsi manajemen tentang harapan konsumen dan

spesifikasi kualitas jasa.

Gap ini muncul karena para manajer menetapkan spesifikasi kualitas Jash

berdasarkan apa yang mereka percayai sebagai vang diinginkan konsumen

3. Gap 3. gap antara spesifikas kualitas jasa dengan jasa vang disampaikan.
Gap 3 im merupakan ketidaksesuaian kinerja pelavanan, karena karvawan
tidak mampu atau tidak memiliki keinginan untuk menyvampaikan jasa
menurut ingkat pelayanan yang diinginkan oleh pelanggan.

4. Gap4: gap antara penyampaian jasa dengan komunikasi eksternal,
Kesenjangan ini terjadi karena ketidakseimbangan antara pelayanan vang
dijanjikan dengan pelayanan yang disampaikan,

5. Gap 5. gap antara jasa vang dirasakan dengan jasa vang diharapkan _

Gap im terjadi apabila pelanggan mengukur kinerja/prestasi perusahaan

dengan cara yang berlainan, atau juga keliru dalam mempersepsikan

kualitas jasa tersebut,

2.3 Hipotesis
Berdasarkan latar belakang dan permasalahan vang ada maka hipotesis
dalam penelitian ini dapat dirumuskan sehapai berikut:
[ Diduga ada pengaruh yang signifikan antara bauran pemasaran dengan
kepuasan pasien secara simultan.

[}

Dhduga ada pengaruh vang signifikan antara bayran pemasaran dengan

kepuasin pasien secam parsial.
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1. METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian

Penclitian im termasuk jenis penelitian korelasional (riset korelasi) vaitu
penelitian yang dirancang untuk menentukan tingkal hubungan variabel-vanabel
yvang berbeda dalam suatu populasi yang bertujuan untuk mengetahw berapa
besar kontribusi  variabel-variabel bebas terhadap variabel terikatnya serta
besarnya arah hubungan vang tegadi (Umar, 1999: 25) Jenis hubungan variabel
dalam penelitian ini adalah asimetris yaitu hubungan varigbel bebas terhadap
vaniabel tenikat bersifat scarah {Singgih, 2002: 2),

3.2 Metode Pengambilan Sampel

Dalam penelitian ini vang menjadi populasi target adalah konsumen rumah
tangga vang salah seorang atuu lebih anggotanya pernah rawat map kelas VIP di
salah satu Rumah Sakit Umum di kota Jember vaitu RSU dr. Soebandi, RSU
DET, RSU PTP XiI dan RSU PTP X. Alasan pemilihan responden kelas VIP
adalah dan sudwt konsumen, biasanya pasien kelas VIP mempunyal dava bel
yang unggr dan sangat memperhatikan mutu pelayvanan, serta faktor psikologs
lainniya seperti gengsi dan lain-lain. Dari sudut Rumah Sakit Umum kelas VIP
merupakan sumber penarik dana vang terbesar dan memiliki prospek yang cerah
untuk dikembangkan.

Penentuan sampel dalam penelitian ing menggunakan teknik purposive
sampling dan guota sampling. Purpesive Sampling, karena sampel vang diteliti
harus memenuhi kriteria-kriteria sebagai berikut;

a. Konsumen rumah tangga yang salah seorang atau lebih anggotanya pernah
rawat inap kelas VIP di Rumah Sakit Umum di kota Jember.

b, Jangka wakiu perawatan bulan September-November 2003,

¢ Konsumen berdomisili di kota Jember,

d - Pasien bukan karyawan dari instansi/perusahaan yang bersangkutan
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Digunakan quora sampling vang tujuannya adalah mengambal sampel
dengan jumlah tertentu yang dranggap dapat merefleksikan ciri populasi (Saifudin
Azwar, 1999 88).

Sampel yang diambil berdasarkan quota yvaitu sebanyak 100 responden
dengan perincian sebagu berikut:

1. RSUPTP XII - 25 100 = 10 orang
278

. 94 -
2. RSUPTP X ﬁxlﬂﬂ—?r#mng

3. RSUDKT - E—:--c]IfJI{“.I = 30 orang
278

2
4. RSU Dr. Soebandi : 1'?_1"-3” 100 = 26 orang

3.3 Prosedur Pengumpulan Data
3.3.1 Jenis Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah

a. Data primer, vaitu data yang diperoleh dari wawancara peneliti dengan
responden dan responden diminta mengisi kuesioner vang sudah dipersiapkan
Data i berupa jawaban responden atas pernyataan-pemyataan vang ada di
kuesioner

b. Data sekunder, vaitu data pasien Rumah Sakit Umum di Kota Jember yang
diperoleh dari pihak Rumah Sakit Umum, Dinas Kesehatan dan Kanior Dings
Kependudukan. Data ini meliputi: data pasien rawat inap kelas VIP, data
rumah sakit yang ada di kota Jember, dan data jumlah penduduk kota Jember,

3.3.2 Metode Pengumpulan Data

a Wawancara adalah metode pengumpulan data dengan cara mengadakan
wawancara langsung dengan pihak Rumah Sakit untuk mendapatkan data
vang ada hubungannya dengan obyek vang diteliti,

b. Kuesioner adalah suatu cara pengumpulan data dengan membenkan daftar

pertanyaan tertulis kepada responden.



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

3.4 Identifikasi dan Definisi Operasional Variabel
3.4.1 ldentifikasi Variabel
l. WVanabel Dependen
a. Kepuasan pasien rawat inap kelas VIP (Y)
2. Vanabel Independen, meliputi:
Produk (X;)
Harga (Xa)
Promosi { X3}
Lokasi ()
Pearsonel {Xs)
Kondisi Fisik (X;)
g Proses (X:)

o

= oh B

3.4.2 Definisi Operasional Variabel
Vanabel terikat dan penelitian ini adalah kepuasan Pasien rawat inap kelas
VIP. Kepuasan pasien vaitu perasaan senang atau kecewa seseorang sehagai hasil
dan  perbandingan antara apa vang dialami dengan apa vang diharapkan dan
suatu produk atau jasa
Sedangkan varizbel prediktor (imdependenr) dan penelitian 11 adalah
bauran pemasaran jasa vang terdin dani:
a. Produk
Froduk adalah kualitas jasa vang diberikan oleh rumah sakit kelas VIP
untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan pasiennya.
b. Harga
Harga adalah milai yang dipertukarkan pasien untuk suatu manfast atas
pengonsumsian, penggunaan, atau kepemilikan barang,
¢. Promosi
Fromosi terdini dari kegiatan periklanan dan hubungan masyarakat yang
dilakukan rumah sakit untuk menark minat konsumen,
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Lokasi

Tempat adalah keberadaan Rumah Sakit Umum ditinjau dari lokasi. jarak
dan sarana transportasi yang ada.

Personel

Personil adalah  orang-orang vang terlibat dalam interaksi langsung
dengan konsumen (pasten),

Kondisi Fisik

Kondisis fisik adalah keadaan fisik yang ada di ruangan VIP, seperh
fasilitas dan peralatan, kebersihan dan sarana lainnya.

Proses

Proses adalah urut-urutan kegiatan vang ditempuh perawat mulai dari
pasien datang sampai pasien meninggalkan rumah sakit

Masing-masing variabel tersebut, baik variabel dependen maupun variabel

independen diukur dengan menggunakan skala likert (score),

3.5 Teknik Pengukuran

Pengukuran data merupakan suatu dasar penilaian dari hasil penelitian

melalui kuesioner. Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan
menggunakan Skafa Likert (Azwar, 1999: 97), dalam hal ini responden diminta
tanggapannya terhadap pertanyaan vang diajukan melaui kuesioner Dalam
pertanyaan terdapat beberapa item dari setiap variabel, Untuk setiap item dalam
kuesioner menggunakan kriteria penilaian sebagai berikut:

.
b,

a oo

Hila jawaban a, nilainva 5 dengan kriteria sangat baik
Bila jawaban b, nilainya 4 dengan kriteria baik
Bila jawaban ¢, mlainya 3 dengan kriteria cukup baik

Bila jawaban d, nilainya 2 dengan kriteria kurang baik
Bila jawaban e, nilainya 1 dengan kriteria sangat tidak baik
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3.6 Pengujian Instrumen
1. Uji Validitas

Ujt Validitas data bertujuan untuk mengetahui sejauh mana validitas data
vang didspat dari kuesioner. Uji validitas data dapat dilakukan dengan
menghitung  korelasi  antar masing-masing pernyataan dengan skor total
pengamatan, uji ini mengpunakan rumus korelasi Pearson sebagai berikut
{Arikunto, 1993: 130)

- Yxyy
iy X -3 xf ny ¥ -(3rf
dimuarn:

= koefisien korelasi

r

X = tanggapan responden setiap pemyataan

Y = total tanggapan responden seluruh pernyataan

i = jumlah responden

Pernyataan dikatakan valid jika nilai r hitung lebih besar r tabel korelas:
pada derajat bebas (db) n-2 atau jika nilai probabilitasnya kurang dani 0,05
2. Uji Reliahilitas

Uji reliabilitas dimaksudkan untuk melihat sejauh mana suatu alat
pengukur dapat dipercava atau dapat diandalkan, Alnt ukur vang dimaksud adalah
kuesioner, schingga hasil vang diberikan tidak berbeda bila dilakukan pengukuran
kembali terhadap subvek vang sama. Oleh sebab iy, instrumen yang andal sering
Juga disebut konsisten/'stabil. Uji reliabilitas dilakukan dengan cara menghitung
korelasi antara setiap item pernvataan, Pernvataan dikatakan reliabel jika nilai r
futung lebih besar r tabel korelasi. Untuk pengujian reliabilitas pada penclitian ini
digunakan metode alpha. Menurut Budiarto dalam Nasution (2001: 23) alpha
yang digunakan adalah crombach yang formulasinya sebagai berikut

Kr

1Ky

Dimana:

&L

it Koefisien relinbilitas
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rbar = Koefisien rata-rata korelasi antar variabel
K = Iumlah variabel bebas

3.7 Metode Analisis Data
3.7.1 Regresi Linier Berganda

Regresi limer berganda ini digunakan untuk mengetahui pengaruh unsur-
unsur bauran pemasaran jasa terhadap kepuasan pasien rawat inap kelas VIP,
dengan formula-(Djarwanto, 1996: 309)

Ve=atbx +bx, +byx,+bx, +box, +bx, +bx, +e

dimana;

¥ = kepuasan pasien rawat inap kelas VIP

a = konstanta

b = koefisien regresi masing-masing variabel independen

Xi= produk

X1= harga

X3= promaost

Xa= lokasi

Xs= persongl

Xo= kondisi fisik

K= proses

¢ = Kesalahan pengganggu
3.7.2 Koefisien Determinasi Berganda (RY)

Pengukuran ketepatan dari model analisis yang dibuat di gunakan
Koefisien Determinasi Berganda (R*). Nilai (R2) mengukur besarnva sumbangan
variabel bebas secara simultan terhadap variabel terikat, Jika nilai R? mendekati
angka |, maka sumbangan variabel bebas terhadap variabel terikat semakin besar.
Hal im berarti model vang digunakan semakin kuat untuk menerangkan variasi
pada varabel terikatnva, Koefisien Determinasi Berganda dihitung dengan
formulast sebagai berikut: (Hasan, 1999; 263)

Fon b, D: Xlr.}-l- bz@’:ﬂ

P
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Dimana

R’ = Roefisien determunasi berganda
by, by = Koefisien regresi

X1, X1 = Vanabel bebas

Y = Varnabel terikat

3.7.3 Koefisien Korelasi Berganda (R)

Untuk mengetahu kuat tidaknya hubungan antara variabel bebas dengan
variabel tenkat maka digunakan koefisien korelas: berganda. Koefisien ini dapat
diperoleh dengan mengambil akar dari koefisien determinasi berganda (R

Menurut Hasan ( 1999: 264), formulasi koefisien korelasi berganda adalah
sehagai berikut;

R=+R*
Dimana
4 = Koefisien korelasi berganda
R’ = Koefisien determinasi berganda

Adapun nterpretas: dan koefisien korelasi berganda menurut ukuran
konservatf adalah scbagai berikut:
1. Apabila nilai R antara 0,00-0,20, berarti tidak ada hubungan,
2, Apabila mla R antara 0,21-0,40, hubungan yang ada rendah.
3. Apabila nilai R antara 0,41-0,70, hubungan yang ada sedang
4. Apabila nilar R antara 0,71-1,00, hubungan yang ada kuat,
3.7.4 Pengujian Hipotesis
3741 UnpF
Up F digunakan untuk menguji model regresi berganda dan untuk
mengetahul pengaruh secara seremtak dari variabel bebas (X) terhadap variabel
terikat (Y ) Supranto, 1991: 300). Uji F dilakukan dengan langkah-langkah:
8. Menentukan formulasi pengujian hipotesis dengan dua sisi secara statistik.
Ho artinya variabel bauran pemassran jasa secara bersama-sama tidak
berpengaruh nyata terhadap kepuasan pasien rawat inap kelas VIP.
Ha artinga variabel bauran pemasaran jasa secara bersama-sama
berpengaruh nyata terhadap kepuasan pasien rawat inap kelas VIP,
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b. Menentukan level of significant.
¢. Knlena pengujian:
Ho ditenima jika Fijung < Fuel
Ho ditolak jika Frineg = Fube.
d Perhitungan

F o Hz'{i-]}
i {I_’H;'}i-n*i-'l]

Dimana;
R* = koefisien determinasi yang dihitung dengan rumus:
Ri=1- .Z_r.'?.
¥
k = jumlah variabel independen
n = jumlah sampel
e, Membandingkan langkah ¢ dengan langkah d.

3.7.4.2 Uit

Ui ¢ digunakan untuk wi signifikansi koefisien regresi masing-masing
variabel dan untuk mengetahui pengaruh antara variabel bebas (X) terhadap
vanabel terikat (Y) secara individu (Sugiyono, 1997 101). Uji t dilakukan dengan
langkah-langkah:

a  Menentukan formulasi pengujian hipotesis dengan dua sisi secara statistik.
Ho artinva vanabel bauran pemasaran jasa secars parsial tidak
berpengaruh nyata terhadap kepuasan pasien rawat inap kelas VIP,

Ha artinya vanabel bauran pemasaran jasa secara parsial berpengaruh
nyata terhadap kepuasan pasien rawat inap kelas VIP.

b. Menentukan level of significant

¢. Krileria pengujian
Hy diteriam bila tuauy < tube o2 218U «thinsg = {lubelaz)

Ho dtolak bila i > tuiei w1 2180 +{hineg) < (a2

d. Perhitungan
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k)

dimana:
t = t hitung yang diperoleh
by = koefisien regresi masing-masing variabel bebas
Sty = standart error dari variabel bebas
e. membandingkan antara Jangkah ¢ dan d
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3.8 Kernngka Pemecahan Masalah

Start

h

// Pesgumpulan Data /

Varinbel X i Varabel Y ]

w r
Baurab Pemasaran Jasa L Kepuasan Pasien
Produk
Harga
Promos:
Lokasi
Personil
Foadia Fiak
Proses

g £ L B Lid B3 ==

Pengujian Instmumen
[, Up Validitas
2. Uji Reliabdlitas

:

Analisis Regresi Berganda

¥

| Koefisien Determinasi Berganda

'

Kaoelisien Korelas: Berganda

w

Liji Hipotesis F tes dan t tes

Kesimpulan
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Keterangan :

2

3

Penelitt memular penclitian,

. Pengliti mengumpulkan dats vang berhubungan dengan penelitian

Mengklasifikasikan data vang diperoleh, menvusun secara sistematis untuk
memudahkan dalam menganalisa data yang telah diperoleh.

Variabel data X {independen) vang akan diteliti adalah bauran pemasaran jasa
vang terdin dan produk, harga, promosi, lokasi, personil, kondisi fisik dan
proses.

Vanabel data Y (dependen) vang akan ditelin yaitu kepuasan pasien setelah
menerima jasa

Melakukan pengujian instrumen penelitian (kuesioner) dengan menggunakan
ujt validitas dan upi rehabalitas.

Data dianalisis dengan regresi berganda

8. Pengujian untuk mengetahui koefisien determinasi berganda dan koefisien

9.

korelasi berganda.
Melakukan pengujion hipotesis dengan uji F dan uji t

10, Pengambilan kesimpulan dari hasil analisis yang telah dilakukan.
11. Penelitian selesai.
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BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh bauran pemasaran rumah
sakit terhadap kepuasan konsumen rawat inap kelas VIP di Kota Jember diperolch
hasil sebagai berikut:
1. Dan hasil analisis secara simultan menunjukkan bahwa bauran pemasaran
berpengaruh terhadap kepuasan pasien mwat inap di rumah sakit kelas VIP.
Besarnya penganih bauran pemasaran terhadap kepuasan pasien rawat inap ch
rumah sakit kelas VIP secara simultan dapat diketahwi dan nilai koefisien
determinasinva (R*) vaitu 0,845, Hal ini berarti bahwa perubahan Kepuasan
pasien dipengaruhi oleh variabel bauran pemasaran sebesar 84,5%, sedangkan
15,5% dipengaruhi oleh variabel lainnya diluar model regresi. Pengamih secara
simulten 1m dapat dibuktikan dan wi F yaitu schesar 71,449 dengan
signifikansi 0,00 pada level 5%. Nilai Fuu sebesar 71,449 lebth besar dan
nilai Fue vaknd 23134 vang membuktikan babwa faktor bauran pemasaran
gecara simulien berpengaruh nyata terbadap kepuasan pasien.
Secara parsial, pengaruh masing-masing variabel bauran pemasaran dapat

b3

diketahw dan nilal tye,, variabel tersebut. Variabel yang paling dominan
pengaruhnya terhadap kepuasan pasien adalah variabel proses dengan nila
thinsg vng lebih besar dari milar vanabel lainnya yaitu sebesar 7,588 Milw
g vaniabel lainnya yaitu vanabel kondisi fisik dengan nilal e, sebesar
5,350, variabel persomil dengan nilad ., Sebesar 4,598, variabel tempat
dengan nilmi ey sebesar 4,327, vanabel promosi dengan nifal fuag scbesar
3,836, vanabel produk dengan nilal fyue; sebesar 3,584, vanabel harga dengan
nilal tyue schesar 3 508, dengan nilai t,ng sebesar 19861,
2 Saran
Dan kesimpulan vang dikemukakan diatas, maka dapat diajukan saran-
saran sebagm benkut:
|. Berkaitan dengan wvarnabel proses, rumah sakit hendaknva lebih

mempriontaskan proses pelavanan vang cepat mulm dan pasien datang

el g S
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cirumah sakit sampan keluar dart rumah sakit Pihak rumah sakit harus

mengutsmakan kecepatan pelavanan dan profesionalisme

Berkaitan dengan vanabel kondisi fisik vang pada umumnva sudah baik
perlu untuk dipertahankan dan ditingkatkan lag

Berkaitan dengan vanabel personil, maka pihak rumah sakat perlu
melakukan pelatihan-pelatibanuntuk meningkatkan ketrampilan staf atau
karyawan dalam melavani pasien, karcna persoml (Karyawan/perawat)
berinteraks: secam langsung dengan pasien

Berkainan dengan variabel tempat, rumah sakit perlu meningkatkan
ketenangan lingkungan rumah sakin selama rawat inap yvaitu misalnya
dengan membatasi jam berkunjung dun menetapkan peraturan-peraturan
bagi penunggu pasien dan atau pembesuk.

Berkatan dengan vanabel promosi, rumah saki perlu maningkatkan
kegiatan promosinys misalnya memberikan potongan bisya perawatan
bagl pasien ereniy

Berkaitan dengan vanabel produk, rumah sakit perlu menambah para staf
dokter spesialis, menambah jenis persediaan obat-obatan di apotk rumah
sakit, dan memperbaiki menu makanan tanpa meninggalkan mlai gizmya.
Berkaitan dengan variabel harga, rumah sakit ndak menetapkan harga
obat-ohatan yang lebih mahal dan apotik di luar rumah sakit. Selain i
tarif ruangan hendaknya disesuaikan demgan fasilitas dan Kualitas

pelavanan vang diberikan.
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Lampiran 1

KUESIONER

Kepada:
Bpk/Thu Responden
4 Tempat

Dengan hormat,

Saya, S Mauludiyah, mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Jember
Sanl im sedung mengadakan penelitian mengenai pengarub bauran pemasasan jnsa
terhadap kepuasan konsumen rawat inap very mmpaortant person (VIP) di kota
Jember. Penelitian ini merupakan salah satu persvaratan: kelulusan studi suva di
Fakultas Ekonomi  Universias  Jember  Oleh  karena i, saya  singa
mengharapkan bantuan dan kerjasama Bupak/bo dalam penelitian im

Untuk itu saya memerlukan informasi dan BapakIbu melalui jawaban
yame BapakThy berikan atas pertanvaan-pertanyaan ving telah disediakan berikm
i Saya menjamin penoh kerahusiaan identites dan informass vamg Bapak/Th
bertkan

Atas sepala perhatian, bantuan dan Kerjasama yang baik, sava sampaikan

terima kasih,

Hommat sava,
St Maulodivah
Mahasiswa FE UNEJ angkatan 2000
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Petmjuk pengisian:
a. untuk pentanyaan prbihan ganda, ben tanda silang(X) pada jawaban vang paling

sesunl menirut Bapak:/Tha,

b. umuk pertanvaan 1san, tuliskan jawaban Bpak/lbu pada ouk-timik vang telah

LA e L bRa

disad iakan

Mama

. Alamai
. Jarak S Km

. Limmnar

Jends Kelammn

g, Laki-laki

. Pekerjn

a. Tidak bekerja, pelajar, mahasiswa
TSI
b, Petani, nelayan, buruh

c. Wirsswasia

. Pendidikan teraklur:

g Tuduk sekolah

b, Lulus 5D
¢. Lulus SLTP/ sedemjat
d. Lulus SLTA/ sederajal

. Pendapatan keluarga per bulan

2. < Rp. 304,00} -
b. Rp, 500,000, s'd Rp. 1.000.004,-

c. Bp. 1LOODO00- ='d Bp. | 500,00, -
- Anda pernah menjalan rowat inap di Bumah Sakit Unnome

o RSUD dr. Soebandi

b. RSL PTPN XI1{RSU Kaliwates)
c. RSU PTPN X (Jember Kimik)

d. RS DET

b. Perempuan

d. Pegawm negen, ABRI,

¢. Pengusaha. peyabat
I Pepawai swasia

e Lulus Akaderm’ Diploma/
Sarjana Muda

{ Lulus Sarjana’ S,

g Lulus Pascasarjana’ S;
h.Lainnva...._.{sebatkan}

d. Rp.1.500.000 - /d Rp. 2000 0400 -
e > Rp. 2.000.000,-
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Pertanvaan s ferrkinit o vizriahel
10, Bagaimana menurul pemifaian anda/ keluarga anda tentang jemis layanan
Rumah Sakit Unum tempat anda berobat?

a. Sangat lengkap d. Tidak lengkap
b. Lengkap &, Sangat tidak lengkap

¢. Cukup lengkap

Fud [ et i e S

11. Bagaimana menunst pemlaian Andw' keluarga anda tentang kelengkapan
tenaga/ Dokter spesialis Rumah Sakit Umum tempat anda berobat™
a Sangat lengkap d. Tidak lengkap
b. Lengkap e. Sangat tidak lenghkap
¢, Cukup lengkap

12, Bagaimana penilaian anda tentang persediaan obat-cbatan di Rumah Sakit

1 Jovanam

a. Sanpgat lengkup d. Tidak lengkap
b. Lengkap e. Sangat tdak lengkap
¢. Cukup lengkap

PU T s e e

13 Bagaimana penilaian Anda’ keluarga anda tentang menu makanan vang
disediskan oleh pihak Rumah Sakit Usmim ketika anda dirawat?
a. Sangat bak d_ Tudak baik
b, Baik & Sangat tidak bak
¢ Cukup baik
RTRERIE - e o A ik i a e W e AN S -
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i n yang ferkail dengan variabel-varfabel hargs
14, Bagmmana menurut Anda’ keluarga ands mengenai tarif’ harga perawstan di
Rumah Sakit Limum?
o Sangat murah d. Mahal
b. Murah . Sangat mahal
¢. Cukup murah

BRI, [\ R

|5. Bagwimana menurut ands mengensi harga ruangan (kelas VIP) yang
ditetapkan oleh rumah sakit RSU di Jember?

a. Sangat murah d. Mahal
b, Murah & Sungat mahal
c. Cukup murah

Alasan:, ...............o.o.. :

16, Bagaimana menurut anda tentang harga obat-obatan yang ditetaphan oleh
REL di Jember?
a. Sangat murah d. Mahal
b, Murah ¢, Sangat mahal
¢. Cukup murah

pr T, N L L g TN SR S

17. Bagammang menunt anda mengenai tanif pemeriksaan yang ditentukan oleh

RSL di Jember?
i Sangat murah i, Mathal
b. Murah e Sangat mahal

¢. Cukop murah
IR . o s emp o e e S v e e iy
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Pertanvaan vang berkat FEEIED Wi vl

18, Pentingksh menurut saudara mengenda keuiatan publikasi yang dilakukan
Rumah Sakit Umim vang berupa informasi mengenai keberadaan Fumal
Sakit Limum mefalui media surat kabar, radio, dan brosur?

1. Sangat penting d. Tidak penting
b, Penting . Sangat tidak penting

¢, Cukup penting

T | S TTAE R i St B L : P T i, R T e

19, Bagaimanakah kesan sandara mengenai komumikas: berupa informast lentang
keberadaan Rumah Sakit Umum vang berasal dan mulut ke mulut?
a, Sangar bk d. Tidak baik
b. Bk e Sangat tidak bk

¢ Cukup baik

F L WA RN T Twss - Lo R e

20, Bagaimang kesan saudarm mengenal kegatan sosial yang dilokukan Rumih

Sakil Umum seperti penigobatan gritis, sunatan imasal dan lanm-lmin™

i Sanpat batk d Tidak baik

b, Haik ¢ Sangat tidak baik

¢, Cukup baik
Wats e L e L e R e
P i herff der riah righed § f

21. Bagaimana menurui anda mengenis lokasi tempat lingkungan selama rawal

indap pasien’

a Sangnt tenang d. Tidak Tenamg

y, Tenang e Sangat tidak Tonang

¢. Cukup Tenang

a0 S T R S -
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Aldasan;., < S

12 Bagmmana jarak antara rumah anda dengan Rumah Sakst Uimum?
. Sangat deka d. Jauh
h. Dot e Szl jauly

g, Cukup jauhb

23, Bagaimana memut Anda sarana transponasi untuk menjangkan Bumah Sakil
Limem”?
a. Sangat mudah d. Sulit

b. Mudah e, Sanpat sulit

¢, Cukup sulit

Pertanyaan vang terkairt dengan varinbel-variabel persond

24, Menurut saya stalkaryawan romah sakit mampu memjalin hubungan yang
terbuka dengan pasien dan man menerima keluahan,
&, Sangat setuju d Tidak setuju
b, setugu e, Sangat nditk setuju
c. Cukup
LR, | LR R RN SRR e SRR st TR

25. Bagmimana penilaian Anda rerhadap kedisiphnan dokter dalam memeriksi

patsien vang rawal inap di Rumah Sakit Unnom?

a Sangat teratur d. Tidak teratur
b. Teratur & Sangat tidak tevamr

c. Cukup teratur

T ] R R R S e
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26 Menurut sava perilaku unsur pimpinan Rumah Sakit Umum mempunyii
reputas dan pengabdian pada masvarakat vang bk,
A St Sediju il Thdak setuju
b. setuju e Sangat tdak setuju
£ LuRup
Alasan: ... . e T e L S TR .

27, Menurt sava galkaryawan mumah sk dalam melayam pasien ramah dan

perhatian
1. Sanpnt setuju d. Tidak setuju
b getuju e. Sangat tidak setuju

¢ Cokup

Alpsan:..... W IR L e P 1y i LA

8. Bagammana penilaion Anda tentang fasilias dan peralatan Rumah Sakit

Llmum®?
a. Sangut lengkap d Twdnk lengkap
b. Lanskap ¢. Sangat tidak lengkap

. Cukup lengkap
T TSRO RSt L W e, S O, s o o e

19, Bogaunang perulaan Anda tentang tempst parkir Rumah Sakil Umum sempat

anda berobat?

. Sanpat bak d. Jelek
b, Baik e Sangat jelek

€. Cukup baik
I e e e s et o ™ TR 4
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30, Bagaimana penilaian Anda/ keluarga anda tentang kebersiban Rumah Sakit

Limum?
a. Sangat bersih d. Tidak bersih
b. Bersih e Sangat tidak bersil

¢. Cukup bersily
B e e i S L G b e
31, Bagaimana penilaian Anda tentang sarana lam (sepert kantin, musholla dan
wamar kecil) vang dimiliki Rumah Sakit Usmom teimpal andia herobai?

i Sangat baik d. Jelek
b. Baik e Sangat jelek
¢, Cukup baik
LT T . N, S L P e LDy B 5 ey L S
PRy i riahel-y 'l prreey

32 Bagmmana menurot pendapst saudara yang ditempuh perawat muupun dokier
di RSL) dalam menangam pasien’
o Sangat teliti d. Tidak teliti
b, Teliti o sangat fidak telin
¢. Cukup telin
Alasan:,, . L e e AR T Sy et 0 [T
33 Bagaimsna  penilaian Andakeluarga anda  tentang  pelavanan tenag
admimistrasi Rumah Sakit Umum tempat anda berobat?
A Sangal baik d. Jelek
b, Baik e, Sangal jelek
¢ Cukup bk
e L R e P SO U PN N )
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34 Bagaimana pentlwan Andakeluargn unda tentang pelavanan tenags apotik
Rumal Sakit Umum tempat anda berobut?

i Sang baik d. Jelek
b, Baik e. Sanpat jelek
¢. Cukup haik

e g berkaitan dengan kepuasan konstmen

33, Bagaimana perasagn saudaradi setelsh membeli jasa pada Rumab Sakit
tersebut”

a. Sangal poas d. Tidak puas

b, Puas g Sangat tidak puas

¢, Crkup

e e, =0 N A St .Y L L

-------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Lampiran 3. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian

Variabel X1
Correlations
Correlations
FERTY | PERT2 | PERT3 | PERT4 | TOTAL
PERT.1  Peaman Gorelabon i Bar =B FET] r
Sig. (2-taled) 000 52 208 000
N 0 an 30 30 0
PERT.2 Peamon Cormelation E01™ [ 285 -0z R
Sig. (2-taded) 000 127 N 000
H 0 30 | 36 3 30
PERT.3 Pearson Comelation 311 285 | i ey | A55H
Sig, (2-tnlled) 852 27 A4z o1
M a0 0 0 bl an
[PERT4  Pearsan Camelation 738 - 024 74 1 a2
Bly. (2-lnied) 208 801 142 . 0o
M 0 0 k] 30 30
TOTAL  Peamson Cosreinbon FIFat 50 =4 R [T rial [
Sig. |2-taked) 0o aod a0 a0
(] 3o 0 0 30 0
**. Carelution iz significant ot the 0 01 kevel (2-tailed)
Variabel X2
Correlations
Cormelations
PERT.\ | PERT2 | PERT1 | PERTA m“:Fl
[PERT  Pearsan Gomaiaion 1 0 FETR 517 778
Big. {2-tnded) 6092 o7 003 A6
N 0 0 10 0 W0
PERT.Z2 Poamon Correlabion ars 1 AR5 154 TR
Sig. (2-mled) 593 e 7 000
M i 30 30 0 o
PERT.]  Paarson Conelation At ;185 1 A5E 7514
Sig, (2-ailed) M7 025 : o1 00
N 30 a0 30 an 30
PERT4 Pearson Comslaton 517 164 458" 1 713
Gig. (2-tadeil) 03 M7 18| 000
M 0 0 30 30 K|
TOTAL  Peame Correladon [T+ BrEes T i 1
Sig. (2-taled) a0 oo 00 00D
N 30 o 30 30 0

" Carrelaton i skgndicant at the 0.05 val (2-ailed).
. Cesralation u significant @t te 0.01 level {2-tailed)
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Variabel X3

Correlations
Carrelations
PERT.t | PERT.2 | PERTS | TOTAL
FERT.1 Pearson Correlalion 1 2B 045 829"
Sig. {2-tated] 133 Bi5 a0
i 30 = 1| pL{k] et
PERT.2 Pearson Correlalion =81 1 AL B0
2iQ. (d-latled) 133 igle) o]
M 0 30 30 1
PERT.3 Pewson Comelation 045 I 1 ToE™
Sig. (2-alled) Bi5 10 0oa
N a0 a0 30 30
TOTAL  Pearson Comelation BZa B0 ™ T 1
Sig. (2-ailed) 000 000 000
H 30 30 a0 a0
™ Correladion is significant at the 0.01 level (2-1ailed),
Variabel X4
Correlations
Corralations
FERT: PERT.2 PERT.2 TOTAL
FERT.1 _ Pearson Caorrelalon = 1 D57 BE™ TET
Sig. (2-tafed) 08 003 000
] 0 0 o0 30
PERTZ Pearson Comeialion oe7 1 287 [
Sig. (2-4ailed) BOE 124 D0
] 50 a0 30 30
PERT.A Pearsan Corelalion 525" 287 1 563
Sig. (2-alled) .0o3 24 ; L0
W 30 30 30 0
TOTAL  Pearsan Caralaion FaTe. T G5 1
Sig. E-lailed) .0oo aa 000
K a0 a0 30 | a0

", Comelalion iz significant al tha G.01 leval [2-teilad).
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Variabel X5

Correlations
Cormelations
PERTY | PERTZ | PERTZ | PERT4 TDTN%
PERT.T Paarson Correlabon 1 4 168 T 77
Sig. (2-aded) (ili an 007 000
M 3 an 30 30 a0
PERTZ Pearson Carrelabon H14 1 ..DAR FErL A1£+
Sig, (2-tailed) 004 JaT 06 (il
M ] 30 30 b i |
PERT.] Poarsen Camaiaton 109 .0e8 1 an: B0
Sipg. (2-tailed) ar 727 . Dad Doa
M a0 34 o a0 =L
PERTA Pearson Coeralalon TV R A e 1 bk
Big (2-taed) La7 018 Da4 oan
M a0 30 30 0 30
[TOTAL  Peurton Gorralation 773+ a1E B 791" 1
g, [2-tniled) a0 1v] 000 1] 030 -
M o i a0 an 0
™. Correlation Is significant 4t the 0.01 lovel (2-talled)
" Correlation is significant of the 0.05 lovel (2-tailed),
Variabel X6
Correlations
Correlations.
PERT1 | PERT2 | PERTS | PERT4 | TOTAL
[PERT.1  Pearson Carrelaton 1 007 | 4 033 | 4L
Sig. (2-tailed) 633 a1 BA1 feru]
2 1] | 30 an a
PERT2 Puearson Carrelation 081 1 400 5114 Tie
Sig. (2-tailed) E13 , .ooa 004 Lrile]
N 0 a0 E ] ] 30
PERT.3 Paarson Comalalion 124 480 1 Adgs 754
Sk (d-tallad) i b K17 13 00d
M 30 “ap 30 30 B
PERT4 Poarson Correiabon 033 511+ YTy 1 734*
Sg. (2-niled) BEY (iTiT] 013 000
M a0 A 30 30 a0
TOTAL  Pearsan Cerelation 427 Tia 7549 T34 1
Sig. (2-tailed) 020 (00 0oa ooa !
M 30 [v] a0 ) M

. Corelation is sgrsicant at the 0.05 level (2-tailed).
7 Couralanon & sgnificant at e 0,01 level (2-tailed),

O A
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Variabel X7

Correlations
Correlations
PERT.A PERT.Z PERT.3 TOTAL
PERT.1  Poarson Gomelaaon = BT 405 B15Y
Sig. (2-lalled) 007 i oo
] 30 a0 i} ao
PERT 2 Peamon Comelaion T o 1 JA50 BTE
Sip, (2«tailed) i i i oo
N =l s 30 30 &1 | ao
PERTJ Pearson Comelation 495+ S 1 Bas’
Sig. (1ailed) il 000 EEi]
N a0 30 aa a0
TOTAL  Pearson Comelaisn B15eY B73™ A5 1
Sig. (2-talled) oao 000 g
i 30 bl a0 30

. Carrelation is sgnificant 81 the 0,09 level [2-ailed)

Variabel Y
Correlations
Cormalations
PERT.1 | TOTAL |
[PERT.1  Pearson Correlabon i 1 0007
Sig. (2-lasad)
] 30 a0
TOTAL  Pearson Cormelation 1,000 1
Slg. (2-talled)
M 30 30

™. Correlation s significant at the 0.01 lavel
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Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian
Reliability

sees’ arhad P (covariance matrlsz] will be uwsed for this snalysle **==*

PELIABILILTY ABRALYSITE - - e AL PEHA
Mean Std Dev Cagen
. FERT. 1 3,3333 SB02a 3,0
2. FERT .2 3, 3000 +B513 30,0
1. FERT.3 3,3000 £ 5960 30,0
4. FERT. 4 3, 5000 P i | 30
- 2 PERT.S 22008 E052 30,0
6. PERT. & 2,3p00 FAETY 3o, 0
- 15 EERT .7 2,2857 L8315 30,40
H. FPERT.B 2. 5333 P Ak 7 | 0,0
g, PERT.2 31,0333 1,2452 30,0
10, FERT.10 3, 0667 1,1053 30,0
1. FERT .11 3,0333 i1,2452 30,0
1. FERT .12 3, 6333 7184 30,0
1 FERT.13 3, BOOO + 5505 0,0
14, PERT. 14 4, 1009 o051 g, 0
LB PERT. 15 3, 9667 1, 08862 A0, 0
1&. PERT.1d 3, 6333 »B885 A0 0
il s PERT. 17 3o J 8T 1.2452 30,
18. PERT .14 4; 2667 JH2TT 30, 0
19, PEAT.LS 3, 26487 SHETT 30,0
20, PERT .20 3, 2000 . 3248 0,0
21, PERT.21 3,8667 , BEOS i [
2E, PERY .22 3,4333 s 1278 30,0
23 PERT.23 3,8333 . THEE A0,0
24, PERT.21 3,667 ) J0,0
25 PERT.25 3, 1333 2 Ty 33, 0
24, FERT .26 41,4333 e b 30,0

"AEBLIABILITY ANALYSIE®E = SCALE [ALPEX

H of Cagea = 30,0
i of
Gtatiatica far Mean Variance Std Dew WVarlables
Ecale 88,3867 94,1713 S, 7042 .
ITtes Means Mean Minimum Maximum  Ranga Max/Min Varlamce
3,3987 2, 2000 4,4333 2, 2333 2;0163 ;3383
Intér—1tem
Correlations Maan Minimgm Maximim Range May/Hin Varianca
L1BEE -, 3B06 ,T5Ta 1,13686 =1,9914 0440

Beliabilicy Coefficients 2§ 1tems

Alpha = SB323 Standardized item alpha = +E5E4
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Lampiran 4. Hasil Analisis Regresi Umum

Regression
Descrigtive Staiistics
Mean | Skl Dimdaton I
B - NE] T 190
Il uE 1564 160
= TS 1298 100
o 1134 1568 10
X a7 2307 108
x5 JLEL {8 fis)
K5 1258 (F i o]
x 03 .1 10
oML
r ] 5 P %r
L e ':'E - En-h' L.m == A AT 5 |
21 ara {000 Az 708 14 A 21 o
% sF a1 1 o0 . £ RET am 254
] Crr 08 0 1 L Lo AT am
x4 &0 114 g aa 1000 ars 154 Lan
%5 414 137 134 ove lire] 1000 aar -]
xH "o i1 i BT s | i 1.00% g -]
AT sy &T 704 238 | =] E 1,008
Eig (-Gl ki om [TeT] ) oo bca ) 0
xi o (3T i aan nar s 58
- - wa o i o0 o | (/P4 ] -
a3 oo o 8 00 am 0co | K-
4 e o [ v i v] m = | Jiga
Y n i &n i Fr ] ‘ oo it
KB i 18 o o 0 o ; g
KF 00 136 frd oo 108 Adi | L
[ ¥ 73 T 100 | 10d 100 e | 00 0
Ri 100 0 100 | iea 188 100 1o 100
Az 100 00 100 | 180 180 100 103 105
%2 105 L] 150 180 180 gL ko) L[ =)
L] oo g et} 1] 180 | 100 160 100
Az 100 0 0 o0 160 | T | 180 188
A8 1641 103 L o] 10 iea | 120 100 100
KT 120 =] —E :u!n u:_u 1 =] 130 [=1]
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