BAB1]

PENDAHULUAN

L 1. Latar Belakang Masalah

Seiring dengan kemajuan ieknologi yang semakin canggih dan persaingan
dunia usaha semakin tajam, setiap industri dituntut wntuk mampu memberkan
pelayanan secara terpadu dan terintegrasi. Dengan sclalu meningkatkan kualitas
pelayanan, kualitas produk/jasa secara berkesinambungan serta tetap berorientasi
pada kepuasan pelanggan/konsumen diharapkan baik industri yang bergerak di
bidang jasa maupun barang mampu menembus pasar bebas dan bersaing dalam
skala internasional.

Dewasa imi, mdustri di sektor jasa semakin berkembang. Dua pertiga
elemen dunia adalah sektor jasa. Terlihat dari perkembangan berbagai industri
Jasa seperti perhotelan, asuransi, penerbangan, retail, pariwisata, telekomunikasi.
Di samping itu juga semakin banyak bertnunculan organisasi nirlaba seperti LSM,
rumah sakit, universitas dan jembaga pemerintah. Biasanya, mayoritas pengguna
jasa adalah golongan masyarakat menengah atas, dimana mereka dituntut untuk
memaksimalkan kegunaan waktu yang sangal terbatas dari aktivitas rutinnya
schari-hari. Disini, perusahaan jasa dituntut untuk dapat memberikan pelayanan
Jasa  yang lebih baik lagi sehingga mampu memenuhi harapan
pelanggan/konsumen dan meningkatkan kepuasan konsumen {Lupiyoadi, 2001:2).

Penyaluran jasa, kebanyakan bersifat langsung dari produsen kepada
konsumen, seperti jasa perawatan, pengobatan, naschat-nasehat, hiburan, travel,

dan bermacam-macam jasa lainnya. Sifat perusahaan yang menghasilkan jasa




talah bahwa jasa itu tidak bisa ditimbun atau ditumpuk dalam gudang, seperti
barang-barang fainnya, sambil menunggu penjualan (Alma, 1992:229). Karena
itn, dalam perusahaan jasa, pelayanan yang c!iberikan menjadi penentu
keberhasilan suatu perusahaan jasa menjalankan usahanya. Fasilitas yang
digunakan sebagai media pendukung pun sangat berpengarul tethadap jalannya
usaha.

Melalut peningkatan dan perbaikan pelayanan secara berkesinambungan
dan didukung kekuatan informasi dan teknologi sesuai perkembangan jaman,
diharapkan suatu perusahaan jasa dapat meningkatkan kualitas jasa dan pelayanan
Jasa itn sendiri serta fasilitas yang digunakan sebagal media pendukung. Selain
itn, keunggulan atau differensiasi pelayanan yang diberikan mernpakan sesuatu
yang sangat essensial karena digunakan sebagai pembeda terhadap pesaing.

Happy Land Medical Centre merupakan suatu badan usaha yang bergerak
di bidang jasa kesehatan dan untuk ke depannya dikembangkan usaha bertarafkan
internasional. Keunggulan yang dimiliki Happy Land Medical Centre adalah
adanya penggabungan terimiegrasi antara pengobatan tradisional {Oriental
Medicine) dengan pengobatan barat (Western Medicine). Sebagai pemasar svatu
perusahaan jasa yang baru saja berdiri tentu tidak mudat. Dibutuhkan kerja keras
dari suatu tim yang solid, sehingga mampu memperkenalkan dan memasyrakatkan
perusahaan jasa tersebut ke lingkungan sekitar. Adanya Happy Land Building,
terutama Happy Land Medical Centre, belum banyak diketahui dan masih asing di
telinga masyarakat. Karena iny, Happy Land Medical Centre selalu berusaha

membernikan pelayanan yang terbaik demi kepuasan pasien dan pasien tetap loyal




menggunakan jasa pelayanan medisnya. Mengadakan event-evens dalam rangka
memperkenalkan Happy Land Medical Centre kepada masyarakat menjadi agenda
rutin. Tidak menutup kemungkinan untuk diadakan kegiatan bakti sosial di
lingkungan masyarakat sekitar sebagai wujud kepedulian Happy Land Medical
Cenire terhadap masyarakat golongan ekonomi menengah kebawah.

Dari uraian singkat diatas, peneliti mencoba mengangkat profil Happy
Land Medical Centre sebagai bahan skripsi, dengan harapan masyarakat lebih
mengenal Happy Land Building, khususnya Happy Land Medical Centre beserta
seluk beluk yang ada. Dan diharapkan mampu memenuhi keinginan dan

kebirtuhan mengenai kesehatan masyaraka.

1.2. Rumusan Masalah
I. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan
pasien Happy Land Medical Centre ?
2. Faktor manakah yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pasien

Happy Land Medical Centre ?

L3. Batasan Masalah
Penelitian ini dibatasi pada hal-ha! sebagai berikut :
1. Obyek penelitian pada faktor-faktor yang menyangkut kualitas pelayanan

dan fasilitas di Happy Land Medical Centre.




2. Responden adalah pasien yang telah raelakukan kunjungan beberapa kak

ke Happy Land Medical Cenre, terhitung sejak 27 Januari - 28 Oktober
2003,

Peneliti membandingkan faktor yang paling dominan antara Kkualitas
pelayanan dengan kualitas fasilitas dalam mempengaruhi kepuasan pasien

Happy Land Medical Centre.

L4. Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap

kepuasan pasien di Happy Land Medical Centre.

2. Untuk mengetahui faktor yang paling dominan antara kualitas pelayanan

dengan fasilitas mempengarvhi kepuasan pasien di Happy Land Medical

Cenire.

LS, Manfaat Penelitian

L.

Bagi pencliti, penelitian dapat menambah pengetahuan dan wawasan
mengenai sejaub mana suatu perusahaan jasa di bidang keschatan dapat
memberikan kepuasan pada pasien menyangkut kualitas pelayanan dan
fasilitas schingga mempengaruhi keputusan menggunakan jasa tersebut.

Bagi manajemen perusahaan, penelitian dapat digunakan sebagai dasar
pertimbangan untuk menentukan kebijakan tepat meningkarkan pelayanan

demi kepuasan pasien.




3. Bagi masyarakat, sebagai bahan referensi, informasi dan komparasi

masalah penelitian ini.

1.6, Alur Penelitian
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BAB Il

KAJIAN PUSTAKA

I1.1 Hasil Penelitian Terdahuly

Telah banyak penelitian mengenai rumah sakit yang mengukur tingkat
kepuasan pelanggan atau pasien. Salah satunva ditulis  oleh Yuvun
Retnoningrum  {1998)  dengan  judul  “Analisis Pengaruh  Kualitas
Pelayanan dan Fasilitas di RSU Islam Harapan Anda Kotamadya
Tegal.” Dari hasil kuesioner diketahui bahwa dari 96 responden, 56 orang
wanmita dan 40 orang laki-laki, prosentase terbesar pada usia 25-44 tahun
38,54%. pendidikan terakhir SL.TA 37.5%, tingkat pendapatan kurang dari
Rp 300.000,- sebesar 28,13%. Kesimpulan dalam penclitian ini adalah ada
pengaruh kualitas pelayanan yang signifikan dengan kepuasan konsumen.
Hal ini dapat dilthat dari hasil analisis regresi berganda dimana dari variabel-
variabel bebas tentang kualitas pelayanan tenaga dokter, kualitas pelayanan
perawat, kualitas pelayanan makanan dan minuman, kualitas pelayanan
administrasi dan keuangan serta fasilitas positif Tetapi pada variabel kualitas
pelavanan penerimaan r?_zisien bernilai negatif, karena dilihat dari karakieristik
konsumen vang tingkat pendapatan dan pendidikan rendah. maka mereka
tidak terlalu memikirkan kualitas pelayanan RSU Istam Harapan Anda Bagi

mereka, dapat sembuh dengan biaya minimal sudah memenuhi kepuasan.




Diketshur jugs bahwa ada pengaruh fasilitas yang signifikan terhadap

kepuasan konsumen. [lal i dibuktikan dengan nial G, > fuee (0,646 =

"

[1E

0,195}

Kesimpulan i bahwa atnsbut vang paling menentukan  kepuasan
konsumen adalsh kuablas pelavanan yang dibenken, Torbukty dengan
pesarnva bobot efektivitas dari keenam variabel vang diteliti, vaitu berjumliah
63,552%. sedangkan 51.196% disumbang oleh kualitas pelavanan, kususnya
Kuaiias pelayanan makanan dan minuman vaitn 19,774%

Pursamaan penchitian int dengan penciitian vang dilakukan adalah sama-
sama menggunakan analisis kuantitatif dan kualitatif. Analisis kuantitatif
digunakan analisis regrest limer berganda untuk mengetahui hubungan
variabel bebas dan vanabel terikar serta untuk menguii hipotesis mengenai
adanya pengaruh antara vanabel bebas dan vanabel terikal, Porsamaan lain
adalah sama-sama menggunakan kepuasan konsumen sehagai variabel terikat
{Y'}. Sedangkan untuk hal-ha! lainnva adalah berbeda.

Penelitian mengenas kualitas jasa pernah dilakukan oleh Meri Nowvianti
{19971 dengan judul “Pengaruh Kualitas jasa terhadap Kepuasan
Konsumen pada Fakuitas Ekonomi UN Yogyakarta / Tahun 2001."
Kesimpulan vang diperoleh dalam penelitian int adalah kuaintas jasa
mempunyai pengaruh vang berbeda-beda terhadap kepuasan konsumen, Hal
i dapat difibat melalis nilad Fi, > F (30,208 = 2.21), schingga berada <

daerah penolakan o, maka Ia diterima. Didukung dengan nifai probabilita,




yaitu 0,000E+00, artinya variabel kualitas jasa yang meliputi kehandalan,
tanggapan. assurance, ecmpati  dan  tangible) secara bersama-sama
mempunyal pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kesimpulan lain menyatakan bahwa diduga kualitas jasa 7ungible

merupakan faktor paling dominan yang berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen pada Fakultas Ekonomi UIL Terbukti dengan melihat nilai uji
koefisien parsial sebesar 0,0239/2,39% yang merupakan nilai r? terbesar
diantara semua variabel bebas. Sebenarnya tidak ada variabel kuatitas jasa
yang paling dominan, karena besar r? antara kualitas jasa kchandalan, 2.23%
dan kualitas jasa tanggapan.2.25%, memiliki selisih yang sangat tipis.

Persamaan penelitian ini dengan penelitian vang dilakukan adalah sama-
sama menggunakan analisis kualitatif dan kuantitatif Analisis kuantitatif
mengganakan regresi linicr berganda. Persamaan lain adalah sama-sama
menggunakan kepuasan konsumen sebagai variabel terikat (Y). Sedangkan
untuk hal-hal lainnya adaiah berbeda. ./

Penelitian lain mengenai kepuasan konsumen ditulis oleh Ani Susanti
(1997) yang mengangkat judul “Analisis kepuasan konsumen terhadap
jasa Rumah Makan Lestari di Magelang.” Ditetapkan beberapa variabel
pertimbangan konsumen terhadap kepuasan pelayanan jasa antara lain:
I.okasi, Tempat Parkir, Menu, Rasa (aroma), Kebersthan, Pelayanan, Fasilitas

dan larga.




Untuk mengetahui  banyaknya atribut vang dapat mempengaruhi

kepuasan pelanggan, penelitian ini menggunakan diagram kartesius. Berdasar

hasif pentlaian tingkat kepuasan dan hasil pentlaian kinerja, maka dihasilkan

perhitungan tentang tingkat kesesuatan antara tingkat kepuasan dan tingkat

pelaksanaan ofeh Rumah Makan Lestari. Dilihat dari variabel-variabel yang

mempengaruhi kepuasan rata-rata adalah 84.30%. berarti kinerja Rumah

Makan Lestari berdasar variabel-variabel yang mempengaruhi adalah bagus,

karena antara kinerja dan tingkat kepentingan pelanggan mencapai 100%.

Diagram kartesius dibagi dalam empat kuadran, sebagai berikut -

1.

b

.2

Kuadran A, prioritas utama. Dalam hal ini adalah harga yang
terjangkay dan sesuai dengan kualitas masakan yang masih belum
terlaksana dengan baik.

Kuadran B, pertahankan prestasi. Variabel yang termasuk kuadran
ini adalah rasa masakan yang sesu_ai selera dan tersedianya ternpat
thadah.

Kuadran C, prioritas rendah. Diantaranya lokasi yang tenang,
parkir luas dan teduh, menu masakan khas, aroma masakan sedap,
pelayanan memuaskan, prosedur pelayanan tidak berbelit-belit,
tersedia kamar mandi’WC. harga bersaing dan sesuai kualitas
makanan.

Kuadran D, berlebihan. Pelaksanaan dilakukan dengan baik seckali

oleh perusahaan, sehingga sangat memuaskan pelanggan dan harga




menjadt lebih mahat. Diantaranya adalah lokasi vang strategis,
nyaman, parkir aman, menu beraneka ragam dan halal, rasa lezat,
kebersihan sclalu terjaga. kelengkapan, kesiapan dan kebersihan
alat yang akan digunakan, kerapian penampilan karyawan, dan
pelayanan yang ramah dan siap membantu.
Persamaan penelitian tersebut diatas dengan penelitian yang dilakukan
adalah menggunakan analisis kualitatif, vaitu kuesioner. Persamaan lain
yaitu sama-sama menggunakan kepuasan konsumen sebagai variabe! terikat

{Y). Sedangkan untuk hal-hal {ainnya adalah berbeda, -/

IL.2 Landasan Teori

[L2.1 Pengertian Pemasaran

i

Dewasa ini, pemasaran harus dipahami tidak dalam pengertian lama.
tetapi dalam arti baru yaitu memuaskan kebutuhan pelanggan (Kotler,
1997:5). Sedangkan untuk pemasaran itu sendiri, Kotler mendefinisikan
schagai proses sosial dan manajerial yang membuat individu dan
kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan serta inginkan lewat
penciptaan dan pertukaran timbaf balik produk dan nilai dengan orang ain.

Konsep-konsep inti pemasaran antara lain (Kotler, 1997:7-10) -

Kebutuhan, Keinginan dan Permintaan




Kebutuhan merupakan suatu pernyataan dari rasa kehilangan. Jika suatu
kebutuhan belum terpenuhi, orang tersebut akan terus mencari obyck
vang akan memenuht sekaligus memuaskannva.

Keinginan adalah bentuk kebutuhan manusia yang dihasilkan oleh
budaya dan kepribadian individual.

Permintaan merupakan keinginan manusia yang didukung oleh daya beli.
Produk

Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepada pasar
untuk diperhatikan, dimiliki, digunakan atau dikonsumsi sehingga dapat
memuaskan keinginan atau kebutuhan. Produk mencakup obyek fisik,
Jasa, orang, tempat, organisasi dan gagasan.

Nilai, Kepuasan dan Mutu

Nilai bagi pelanggan merupakan perbedaan antara nilai yang dinikmati
pelanggan karena memiliki serta menggunakan suatu produk dan biaya
untuk memiliki produk tersebut.

Kepuasan pelanggan fergantung pada anggapan kinerja produk dalam
menyerahkan nilai relatif terhadap harapan pelanggan. Kepuasan
pelanggan berkaitan erat dengan mutu dan mutu berdampak Jangsung
pada prestasi produk. Total Quality Management (TQM) merupakan
suatu program yang dirancang untuk memperbaiki mutu produk dan
proses  pemasaran  secara  berkesinambungan. TOQM  seringkali

didefimsikan scbagai filosofi manajemen atau cara menjalankan bisnis




berdasarkan peningkatan kualitas secara berkesinambungan (Zeithaml,
1996:33).

Detinist yang berorientast pada pelanggan menyiratkan bahwa sebuah
perusahaan telah mencapai mutu terpadu hanya jika produkfjasa
memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Jadi, tujuan dasar dari
mutu terpadu saat i telah berubah menjadi kepuasan pelanggan terpadu
(total customer satisfaction).

Pertukaran, Transaksi dan Hubungan

Pertukaran adalah tindakan untuk memperoleh obyek yang didambakan
dari sescorang dengan menawarkan sesuatu sebagai penggantinya.
Transaksi terdiri dari perdagangan antara dua pihak, yang paling sedikit
melibatkan dua macam nilai, persetujuan mengenai waktu dan
persetujuan mengenai tempat.

Hubungan pemasaran merupakan proses menciptakan, memelihara dan
meningkatkan hubungan erat yang semakin lama semakin bernilai
dengan pelanggan dan pihak-pihak berkepentingan yang lain.

Pasar

Pasar adalah perangkat dari semua pembeli aktual dan potensial dar

suatu produk/jasa.




1£.2.2 Manajemen Pemasaran
Manajemen Pemasaran didefinisikan sebagai analisis, perencanaan,
implementasi  dan  pengendalian  program vang dirancang untuk
menciptakan, membangun dan  mempertahankan pertukaran  yang
menguntungkan dengan target pembeli untuk wjuan mencapai tujuan
organisast {Kotler, 1997:13).
William J.Shultz dan Ben M. Enis mengemukakan pengertian lain
mengenai Manajemen Pemasaran (Alma, 1992:189) -
I. Merencanakan, pengarahan dan pengawasan seluruh kegiatan pemasaran

perusahaan ataupun bagian dari perusahaan.

o)

. Proses meningkatkan efisiensi dan efektivitas dari kegiatan pemasaran
yang dilakukan oleh individu atau perusahaan.

Dari dua pengertian diatas, memiliki beberapa implikasi, yaitu -

a) Menekankan adanya cfektifitas dan efisiensi. Cfektifitas artinya
memaksimalkan hasil yang hendak dicapai sesuai tujuan yang
ditetapkan, sedangkan efisiensi adalah meminimalkan pengeluaran
atau biaya yang digunakan untuk mencapai hasil tersebut.

bj Manajemen pemasaran merupakan suatu proses. Penekanan pada
efektifitas dan efisiensi erat hubungannya dengan pengertian
produktivitas.

Empat fungsi manajemen pemasaran menurut G.R. Terry |

1. Planning




Perencanaan berdasar data yang ada di perusahaan. Misal : pemasaran
harga. strategl yang akan digunakan, promosi, dan sebagainya.

2. Organizing
Penyusunan organisasi vang jelas dan efisien hingga diketahui siapa vang
bertanggungjawab, kepada siapa  harus  dipertanggungjawabkan,
bagaimana koordinasi dalam perusahaan.

3. Actuating
Melaksanakan pekerjaan, bagaimana cara kerja, kemana harus pergi,
kapan, dan sebagainya. Penetapan gaji karyawan, honor, uang lelah, uang
komisi penjualan sangat penting agar pelaksanaan pekerjaan berjalan
dengan baik.

4. Controiling
Kontrol dari sctiap pekerjaan hingga dapat dihindari penyimpangan-

penyimpangan yang mungkin terjadi.

Terdapat 5(lima) filosofi yang melandasi aktivitas manajemen
pemasaran, antara lain
1. Konsep Produksi
Falsafah yang menyatakan bahwa konsumen akan menyukai produk vang
tersedia dan harganya terjangkau serta manajemen harus berusaha keras
untuk memperbaiki produksi dan efistensi distribusi.

2. Konsep Produk




1t

Gagasan bahwa konsumen akan menyukai produk dengan mutu dan
kinegja terbatk serta inovatif. Organisasi harus melakukan perbaikan

produk secara terus menerus.

. Konsep Penjualan

Gagasan bahwa konsumen tidak akan membeli produk dalam jumlah

cukup kecuali mengadakan promosi dan penjualan besar-besaran.

. Konsep Pemasaran

Falsafah manajemen pemasaran yang berkeyakinan bahwa pencapaian
sasaran tergantung pada penentuan kebutuban dan keinginan pasar.
Penyampaian kepuasan yang diharapkan lebih efektit dan efisien

dibanding pesaing.

. Konsep Pemasaran Berwawasan Sostal

Gagasan bahwa organisast harus menetukan kebutuhan, keinginan dan
minat pasar sasaran dan menycrahkan kepuasan yang diharapkan secara
febth efektif dan efisien daripada pesaing dengan cara vang bersifat

memelihara atau memperbaiki kesejahteraan konsumen dan masyarakat.

11.2.3 Manajemen Pemasaran Jasa

Marketing  harus  dilakukan secara  kontinyu agar  dapat
mempertanggungiawabkan seluruh  jasa yang diberikan  sehingga
perceived service qualify tercapai (Lupivoadi, 2001:171-172).

Sifat-sifat khusus dari pemasaran jasa (Alma, 1992:239} -




1. Menyesuatkan dengan selera konsumen.

12

Keberhasilan pemasaran jasa dipengarvhi oleh jumlah pendapatan

penduduk.

ot

Pada pemasaran jasa. tidak ada pelaksanaan fungsi penyimpanan.
4. Mutu jasa dipengaruhi oleh benda berujud (perlengkapannya).

5. Saluran distnibusi dalam marketing jasa tidak begitu penting.

Dua aspek penting dalam pemasaran jasa, yaitu (Luptyoadi, 2001:11) :
a. Aspek Sosial (The Social Setting), berhubungan dengan rasa
menghargar  serta  hal-hal lainnva yang menyangkut kegiatan
pertukaran ataupun transaksi vang terjadi, di mana para konsumen bisa
melakukan evaluasi terhadap jasa vang ditawarkan dan termasuk
kebutuhan yang akan diterima.
b. Aspek fisik (fhie Phwsical Setting), meliputi visued, aural, olfuctory

dan tactics perceptions.

Beberapa karakteristik jasa yang diinginkan pelanggan, antara lain
(Gaspersz, 1997:14)
1) Ketepatan waktu pelayanan, berkaitan dengan waktu tunggu dan waktu
proses.
2) Akurasi pelayanan, berkaitan dengan rehiabilitas pelayanan dan bebas

kesalahan-kesalahan.




3} Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelavanan, terutama
operator telepon, SATPAM, staf administrasi, kasir, dll yang berinteraks
langsung dengan pelanggan eksternal.

4) Tanggung jawab, berkaitan dengan penerimaan pesanan dan penanganan
keluhan dari pelanggan eksternal.

3} Kelengkapan, menyangkut lingkup pelayanan dan ketersediaan sarana
pendukung, serta pelayanan komplementer lainnya.

6) Kemudahan mendapatkan pelayanan, berkaitan dengan banyaknya petugas
yang melayant seperti kasir, staf administrasi, dll, banyaknya fasilitas
pendukung seperti komputer untuk memproses data, dll.

7) Variast model pelavanan, berkaitan dengan inovast untuk memberikan
pola-pola baru dalam pelayanan, feurzres dari pelayanan, dll.

8) Pelayanan pribadi, berkaitan dengan fleksibilitas, penanganan permintaan
khusus, dil.

9) Kenyamanan memperoleh pelayanan, berkaitan dengan lokasi, ruang
tempat pelayanan, kemudahan menjangkau, tempat parkir, ketersediaan
informast, petunjuk-petunjuk dan bentuk-beatuk lain.

10) Atribut pendukung pelayanan lainnya, seperti lingkungan, kebersihan,

ruang tunggu, fastlitas musik, AC, dlI.




11.2.4 Kualitas
Menurut American Society for Quality Controf, kualitas adalah
keseturuhan cini-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu produk/jasa
dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang
telah ditentukan atau bersifat laten (Lupiyoadi. 2001:144). Pada dasarnya,
sistem kualitas modern yang akan dibangun oleh manajemen perusahaan
seyogyanya dicirikan oleh lima karakteristik berikut {Gaspersz, 1997:13) -
I. Sistem kualitas berorientasi pada pelanggan (customer focused quuliny),
2. Sistem kualitas modern dicinkan oleh adanya partisipasi aktif yang
dipimpin oleh manajemen puncak (top munugementy dalam proses
peningkatan kualitas secara terus menerus {(comtinous  quality
HNPprovement ),

Ststem kualitas modern dicirikan oleh adanya pemahaman dari setiap

a2

orang terhadap tanggung jawab spesifik untuk kualitas.

4. Sistem kualitas modem dicirikan oleh adanya aktivitas vang berorientasi
pada tindakan pencegahan kerusakan, bukan berfokus pada upava untuk
mendeteksi kerusakan saja.

5. Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya suatu filosofi yang

menganggap bahwa kualitas merupakan “jalan hidup™ (way of life).

Terdapat dua dimensi jasa, yaitu technical qualicv dan functionaf quadisy

(Lupiyoadi, 2001: 170} :
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Fechnical  Quatity, meliputi kemampuan mesin dan  pengetahuan
karyawan terhadap jasa vang ditawarkan. Ycchnical Qualin: sama dengan
kualitas fasilitas yang mampu diberikan perusahaan kepada konsumen
Terdapat empat indikator, antara lain

&} fearures, merupakan komponen individual vang mudah ditambahkan
atau dikurangi tanpa mengubah kualitas dan model jasa. Dapat
digunakan sebagai alat pembeda dengan pelayanan rumah sakit lain.

b) Quality, mewakili tingkat penerimaan Kinerja jasa. Kualitas jasa sangat
penting, tergantung keahlian penyedia jasa, motivasi dan situasi kondisi
seseorany serta pengendalian dari lembaga itu sendiri.

¢ Puckuging.  bagarmana kemasan dalam pemberian jasa akan
berpengaruh terhadap penerimaan jasa. Contohnya, arsitektur gedung,
halaman parkir dan lingkungannya yang mendukung.

d) Branding, program dan jasa diberi suatu merek, seperti nama, simbol.
tanda atau beberapa kombinasi vang dapat membedakan dengan

pesaing lain.

functional Quality, meliput Kemudahan akses, hubungan jangka panjang
dengan konsumen, hubungan internal dengan karyawan, tampilan fisik,
sikap, perilaku dan jiwa pelayanan dari karyawan, Functional Ouality

dapat dikatakan sebagai kualitas pelayanan.




Menurul Parasuraman, claii seperti dikutip olch Lupivoadi (20013,
p P P13

kualitas pelavanan merupakan evaluasi terfokus vang merefleksikan
persepst kastemer pada lima dimens: spesifik pelavanan (7ungibles,

Redivhififv, Responsiveness, Assurance, Fmpating

Tangibles .
e Faktor
N Sttuasional
Reliabalsty
Responsiveness —— Kualitas Petayanan L
Assurance —_ - > Kepuasan
Kualitas Produk Pelanggan
Fmpathy — T
Harga
i Faktor
Parsonal

Bagan 2 1. Dimensi Kualitas Pelavanan

Sumber : Zeithaml, 1996, Services Marketing, him 123

{1 Pamensi Bukti Fisik (Fumgible)

Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal, meliputi fasilitas fisitk {gedung, gudang, dan sebagainva),
perlengkapan dan peraiatan yang digunakan (teknologi), seria penampiian
pegawainva,

{2y Dimenst Keandalan {Refiapifiyy
Kemampuan perusahaan uniuk memberikan pelayanan sesuai vang

dyjanpikan secara akurat dan terpercaya, diharapkan sesuai dengan standar-
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standar umum glay bahkan stundar wiermasional. Kinerja harus sesuad
dengan harapan pelanggan vang berarti ketepatan waktu. pelavanan vang
sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap vang simpatik dan
tinpkat Keakuratan tingus
{33 Dimenst Dava Tanggap (Responseveness)
Kesponsivenesy adalah kemauan untuk membantu dan memberikan
pelavanan vang cepat dan tepat kepada pelanggan.
{4y Dimensy Jaminan ( Jysurance
Adanya Juminan bahwa jasa vang diberikan memberi rasa aman,
kemampuan sumber daya moemberikan pelayanan sesuai standar vang
sifatnya memberikan janunan bahwa seluruh unsur pember jasa sesum
harapan. Terdiri dari beberapa kompenen antara  lain  komunikasi
{compuancation), kredibilitas {credrbilios, keamanan (secarity), kompetensi
{enmpeience), dan SOpan santun (courfesy'),
{5) Dimens: Empati (Emparing
Memberikan perbatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi
vang diberikan hepada pelunggan dengan berupaya memahami Keinginan
mereka. Diharapkan suatu perusahaan memiliki pengertian dan pengetahuan
entang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesitik, serta

memiliki waktu pengoperasian vang nvaman bagi pelangpan




Lima kesenjangan vang menycbabkan adanya porbedasn persepst

kuaiitas pelayanan (SERVQUAL) adalah sshagai berikut ( Lupivoadi,

200101305 ¢

Lad

Gap Persepst Manajemen
Adanya perbedaan antars penilaiua polavanan menund pengguna jasa das

persepsi manajemen mengenal harapan pengeuna jasa.

. Gap Spesifikast Kualitas

Kesenjangan antara persepsi manajemen mengenat harapan pengguna jasa

dan spesifikast kualitas jasa.

. Gap Penvampaian Pclavanan

Kesenjangan antara spesifikast kualitas jasa dan penvampaian jasa {sermvice
deliverv). Kesenjiangan ni terutama disebabkan oleh -
a. Ambiguttas perun, sejauh mana pegawal dapat melakukan tugas scsuai
harapan manajer tetapi memuaskan pelanggan.
b. Konilik peran, scjauh mana pegawai mevakini bahwa mereka tidak
memuaskan semua pihak,
¢. Kesesudian pegawal dengan Lugas vang harus dikerjakannya.

Kesesuatan weknologi vang digunakan pegawai.

o

i

Sistem pengendaiian dari atasan, vaitu tidak memadainva sistem
penilatan dan sistem imbalan.
Lo Percerved control, sciauh mana pegawal merasakan kebebasan atau

fleksibilitas untuk menentukan cara pelayanan,

3




i Teanneork, sciauh mana pegawal dan manajemoen merumuskan ivjuan
bersama di dalam memuaskan pelanggan secara hersama-sama dan

terpadu,

4. Gap Komunikasi Pemasaran

5. Gap dalam Pelayanan yang Dirasakan
Perbedaan persepsi antara jasa vang dirasakan dan vang diharapkan ofeh

pelanguan.

I1.2.5 Perilaku Konsumen
Definisi perifaku konsumen menurut . imercan Markoting Association
sehapat interaksi dinamis antara aleksi (pengaruhy & Kopnisi. perilaku, dan
kejadian di sekitar munusia yang membawy pada pertukaran (Poter. 1996:8).
Proses pengambiian keputusan konsumen adalah proses pemecahan
masalah vang diarahkan pada sasaran (Peter, 1996:164). Mode! pemecahan
masalah konsumen menurut Peter melalut lima tabap berikut
I, Pemahaman adanva masalah
Perbedaan vang dirasakan antara status hubungan vang ideal dan vang

sehenarnva,

I~

Pencarian aliernatit pemecahan
Mencarn informast yang relevan dart lingkungan luar untuk memecahkan

masalah atau mengaktifkan pengetahuan dari ingatan.




3. Evaluast slicmatf
Mengevaluasi alternatif vang ada dalam konteks kepercayaan utama
tentang konsckuenst vang relevan, dan mengkombinasikan pengeiahuan
tersebut untuk membuat keputusan,

4. Pembelian
Membel: alternatit yvang dipilih.

5. Perilaku pascabeli
Menggunakan alernatit yang dipilih dan mengevaluasinva sekals lagi
berdasarkan kinera yang dihasilkan,

Proscs penganbilan keputusan akan melibatkan proses pengembangan
persepst {kognisi), stkap {afeksi), perilaku, Tahap pembelian lebih didominasi
perifakil, tahapan prabeii (pengenalan, informasi dan selekst) dan pascabeli
lebih banvak melibatkan pengembangan persepsi (hogmsdy dun sikap (afeksi)

Menurut Celsi dan Olson, keterlibatan adalah status motivasi yang
menggerakkan serta mengarahkan proses kogmitif dan perilaku konsumen
pada saat mercka menbuat Keputusan (Peter, 1996:82). Proses pemecahan
inasalah dalam keputusan pembclian {Peter. 199601865 -

[ Pengambilan Keputusan Ckstensif (/xveaspre fvesion Making), dimana
pengeiahuan Konsumen sangat rendah, konsumen membutuhkan
informast  tentang sepala sesuaty. termasuk tuuan akhir mana yang
penting, bagaimana mengoerganisast tujuan, altermatif pitihan mana vang

relevan, dan sebagainyva. Karena itu, pemasar harus membuat informas




vanyg dibutihkan dalam formal vang mudsh dipahami dan digunakan

dalam proses pemecahan masalah,

-

2. Pengambilan Keputusan Yerbatas (! nited Decnion Auking), sebagian
besar Konsurnen telah memihki sepumial besar informasi produk vang
borasat dari mass lalunya Pemasar schaiknva menvediukan informasi
tambahan agar tersedia bagi konsumen ketika dan di mana mereka

membutuitkannva,

i

Perilaku Pilihan Rutin {Rowiizced lesice Bebavionr, sehagan besar
perilaku piiihan konsumen adalah terutinisast. Pertlaku pilihan konsumen
didasarkan pada suatu rencana vang telah dipelajari dan ersimpan dalam
mgatan, Sirategr pemasaran vang tepat tergantung pada kekuatan posisi
merek di pasar.

Pada tahap pra dan pascabeli. perilaku konsumen Ichil didasarkan pada
nersepsi dan sikap.

Py Persepss (hognisiy o preses dimana individu menangkap (cuposwre),
mengorganisasikan {aitentson) dan menafsirkan {iriterpretution s masukan
informasi untuk mendapatkan gambaran bermakna.

d.  Lxposire adalah penerimaan stimuli oleh indera. Stimuli diterima

indera jika terkait atau membaniu mencapa: tujuan vang ditngimkan,

e
R

Aftention yaity pemrosesan  stimuli oleh  otak. Fakter vang
mempengaruhy gffeston aatara lain faklor stimulus, faktor individu

dan faktor situasi

M




o imferpretation yally pembenasn makng atas stmuli, baik pada aspek

Ko@imif i maupun afckif
21 Sikap («feksiy o cara berpikir, merasakan dan bertindak terhadap berbagat

aspek Hingkungan vane dihadapi. Beberapa komponen sikap

A, Komponen kogmiif. moencakup  pengotahuan, porsepsi sescorang
tentang sebuah objek sehingga membentuk kevakinan'he/icy)

b. Komponen ofckiif, mencakup rteakst perasaan‘emosi terhadap
subjek/produk. Afeksi dapat berubah bila situasi vang dihadapi

berubah

©

Komponen perilaku, mencakup kecenderungan bertindak dalam
merespon subjek/produk. Komponen kognitif dan afektif akan
dimanifestasthan oleh komponen perilaku.
Ketiga komponen distas saling terkait dan menuhki konsisiensi,
sehingga usaha mempengaruhi salah satu akan mempengaruhi komponen

lamnva.

H.2.6 Kepuasan Pelangoan
Kata pelanggan merupakan istilah vang sangat akrab dengan dunia
usaha, mulat dari pedagang kecii sampai padagang besar, perusahaan vang
bergerak di idang produksi hingga perusahaan vang bergerak di bidang

jasa sangat mengertn apa artt kata pelanggsn, Dalam perusahaan jasa.
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pelanguan adalah orang vang menggunakan jasa pelayanan. Pelanggan it

sendirt dapat dibedakan menjadi tiga macam, vaitu (Yamit. 2002:77) -

I. Pelanggan internal (fnrerncd cisromery adalah setiap orang vang ikut
menangani proses pembuatan maupun penvediaan produk di dalam

perusahaan.

(]

. Pelanggan perantara (niermediate cusiomery adalah mercka  vang
bertindak sebagai perantara untuk mendistribusikan produk kepada
pelangean eksternal

- Pelanggan cksternal (external customery adalah pembeli atau pemakal

[

akhir, sering disebut schagai pelanggan nvata (reed cusiomer),

Konsumen yang melakukan pembelan ulang atas produkijasa vang
dihasitkan perusahaan adalah pelanggan dalam ari sebenarnya  ntuk
menciptakan pembeliun ulang, porusahaan harus momberikan kepuasan
kepada pelanggan. Kepuasan pelanggen merupakan fakter kunci bagi
konsumen dalam melakukan pembelian ulang. Memberikan kepuasan pada
pefanggan diperoieh jika perusahaan memperhatikan apa vang diinginkan
pelanggan, Memperhatikan Keinginan pelanggan berarti kualitas produk/jasa
pelayanan vang dihasilkan ditentukan olch pelanggan ( Yamit, 2002:77).

Kepuasan pelanggan ditemukan oieh persepsi pelanggan  atas
performance produk  atan jasa dalam memenohi harapan pelangean.
Pelanggan merasa puas apabila hurupannya terpenuhi atay akan sangas puas

itka harapan pelanggan terlampaui. Kepuasan pelanggan tergantung pada




anggapan kmerja produk dalam memenuhi harapan pelangpan (Kotler.
1997:10).
Kepuasan pelanggan torcapar bila kebutuhan, keinginan dan harapan

pelangpan terpenudi, sepert: dipgambarkan dalam bagan herikut -

Tujuan Kebutuhan dan
Perusahaan Keinginan Pelanggan
v v
PRODUK Harapan Pelangzan
terhadap Produk

v

T
Niial Produk |’
I |

Bag: Pelanguan

I

v

- .
i Tinghat Kepuasan
I Pelanggan

Bagan 2.2, Kepuasan Pelanggan
Sumber : Tupiono, 1997, {ordd Onedity Service, Rlm. 130

Beberapa kunct dalam memberikan pelavanan vang unggui, vaim
{Tiiptono, 1997128}

I Kemampuan memahami kebutvhan dan keinginan pelanguan, (ermasuk

o

memahami tipe-{ipe pelangyan.
2. Pengembangan database vang lebih akurat daripada pesaing, mencakup

data kebutuhan dan keinginan setiap segmen peianggan dan perubahan

hondist persaingan.




"d

Pemanifaatan informast yang diperoleh dari risct pasar dalam  suatu
werangka strategik. Kerangka ini diwuiudkan dalam  pengembangan
relationsiup narketing.

Pengukuan kepuasan pelanppan dapat didakukan dengan metode
schagan bornhut
a. Sistem pengaduan, denpgan memberi kesempatan pada pelanggan untuk
memberikan saran, keluhan dan bentuk ketidak puasan laimmya dengan
cara menvediakan Kotak saran.

Survey pelanggan. misal dengan wawancara secara Jangsung alau melalu

=y

telepon. surat pos.

¢. Panel pelanggan, mengundang pelanggan vang setia ferhadap produk dan
mengundang pelanggan vang relah berhenti membeli atau pindah ke
perusahaan lam.

tUntuk membangun kepuasan pelanggan diperlukan teknik-teknik

tertentu, antara lain

U} Relotionship Muarketing denpan membangun hubungan vang baik antara
produsen dan konsumen.

2y Superior Cusionter Service dengan memberikan layanan vang lebih baik
dan pesaing, tetapt memiiiki konsekuenst harga lebih tinggi.

3y Uacondivional  Service  Guurantees dengan  membert  gasansi  pada
konsumen. baik secara internal maupun cksternal,

4} Strategi menangani keluhan dan saran secara ofisien.




Untuk pemasaran jasa, Pemasaran Relasionad (Refaionsiup dhketong

penting untuk dibahas. Pemuasaran Relasional menekankan penarikan dan
pemebharaan pelanggan melaiw peningkatan hubungan perusahaan dengan
pelanpeannya. Yang lebth penting adalah mempertahankan pelangpgan, karena
viava vang dibutuhkan akan jash Ichih mureh dibanding mencan pelanggan
baru. Diperkuat dengan adanya pengakuan bahwa kualitas, cusonicr service,
dan akuvias pemasaran perfu dijelankan bersamaan. Pemasaran relasional
memtokuskan pada pemaduan hetiga clemen tersebut,

Tordapat ima Baktor utama vang harus diperhatikan dalam menentukan
ingkat kepuasan pelanggan, antara lain {Lupivoadi, 20011583 :
!. Kualitas produk. Pelanggan merasa puas bila merska menggunakan

produk vang berkualsas

b

Kualitas pelayanan. Polanggan akan morasa puas bila mendapatkan

pelavanan vang baik atau sesuai harapan.

L]

Emosienal. Kepuasan diperoleh bukan karena kualitas produk tetapi nila

sostal atau soff-exicem terhadap merk tertentu

4 Harga. Produk yanng memiliki kualiias sama dan mampy mematok harga
vang murah akan membert milai iebih tingge pada pelanggzan,

S Biaya. Pelanggan udak periu mengeluarkan biava tambahan untuk

mendapatkan suato produk atau jasa.




Sciiap perbakan Kualttas harus mengacu pada upaya untuk memenuhi
Kepuasan total peiangean, dengan mengikuti suatu diagram vang ditunjukkan

di bawah m ;

y

KEPUASAN TOTAL P
PELANGGAN T E
b R
i ™ Kualiias Produk PENGENDATLIAN Plan (P) B
KUALITAS Do (D) A
— > Harga TERPADU + Study (S} ¥ |
Act (A} K
—— Waku Penyorahan A
Pengendahan Kualitas
Pengendalian Pemasok
Pengendalian ! ubungan Pelanguan
Pengendalian Hubungan Publik ~ ‘
Pengendalian Hubungan Tenaga Kerja * Kebigaksanaan Mangiemen
Pengendatian Informasi | # Organisasi Manajemen
Pengendalian Proses Produksi * ungst Manajemen
Pengendalian Tinansial f e Gupus Kendali Mutu (QCC)
Pengendalian Tnventor i
Pengendalian Anggaran
Dan lain-lain

RBagan 2.3. Perbaikan Kualitas untuk memenuhi Kepuasan Total Pelangpan
Sumbcer ¢ Gaspersz, 1997, MANAIFEAHN KTi4LITAN Penervapan konsep-
koasep Fualias dodam MANATEMEN BISNIS TOEA4], him, 42
fmphkasi dari pengukuran kepuasan pelanggan adalah pelangean
difibatkan dalam pengembangan produk/jasa dengan cara mengidentifikasi

apa yvang dibutuhkan pelanggan,

taa




11.2.7 Manajemen Rumah Sakit

i

Pengelolaan rumah sakd sedikit herbeda dengan usaha fain karena

mengemban fungs: sosial. Untuk mengelola rumah saksi dengan baik,

diperlukan pengetahuan tentang manajemen rumah sakit. Seperti telah

dipclaskan scbelumnya, empat Tungsi mannjemen pemasaran menurul

G.R.Terry, maka rumah sakit pun perlu menerapkan konsep-konsep

tersebut vang diantaranya ;

Planning

Nerategie piarinnig ditandal denuan {Adikoosoemo. 200337
& ¢ 1= X

d)

<l

Penentuan misytujuan perusahaan

Keadaan perusahaan 1t sendin

Keadaan di luar hingkungan perusghaan vang sering tidak stabil
terhadap perusahaun 1tu

Alokasi sumber dava vang ada

Bagaimana must perusahaan tersebut bisa dicapai

Mrategic plaming ramah sakit { Adikoesoeme, 2003405 -

A.

Misi

Tctapkan tujuan usaha rumah sakit untuk mencapai tinzkat
tertentu maupun posist persaingan kepemimpinan. Informasi primer
vang terkandung dalam pernyataan mist adalah definisi vang jelas dar

bidang bisnts pada ssal in1 dan mendatang,

1ad
(£




Analisis SWOT

Analisis kekuatan (srreneffiy dan kelemahan Oeeakness) fakior
miernal rumah sakit dan peluang (opporaming} serta ancaman {Mfread)
faktor ekstersal vang sewahiu-wakte muncul.
Formulasi Strategi

Setelah melakukan analisis SWOT, formulasikan strategi vang
akan ditempuh sesuai dengan mist vany telah ditetapkan.
Strategic Program

Program-program i dinyatakan dalam 2 {dua) lingkat spesifikas
vang berbeda, vaitu

a. Broad action program vang meliputt beberapa rahun
b Spestiic action program vany meliputi beberapa bulan (rata-raia
| tahyns

Alokasi Sumber Dava

Pada usaha rumah sakit. sulit untuk mengetwahui market share dan
market growth, maka saat inl pada prakteknya menggunakan intwsi,
Untuk mencan prioritas. dapat digunakan wodifikasi matriks yang
disesuaikan dengan industri jasa {modifikasi BCG dpprowcin,
Anggaran

Untuk memecahkan masalah “strategic™ dan “operationai”™ dalam

anggaren im adalah dengan menggunakan dana strategik atau dana

Lad
Lad




mnvestast dan dana operasional alau dana rulin unfuk membcedakan
peran dar sumber-sumber dana.

Dana strategik atau dana investast adalah dana vang dipakai
unfuk pelaksanaan strafegie acfion program dimana Keuntangannva
diharaphan  diperelch dalam  jangka panjang (Vancil, 1972 dan
Stonich, 19801 Sedangkan dana operasional atau dana rutin
dibutuhkan untuk mempertahankan usaha datam posisinva sekarang.

G. Steategi Pemasaran
Povier menyalakan bahwa ferdapat tiga tipe rumah sakit bily

dipandang dari segi pemasaran { Adikoesoemo, 2003:46), vaitu ;

a) 1ipe i, berdasarkan Volume / AMuss Product
Rumah sakit jenmis ini mengutamakan pelavanan {jumlah
pasicn) schanyak-bunvaknya. Rumah sakit i tidak mongutamakan
spesiaiisasi. Semakin banvak pasien akan semakin baik. Untuk
menjaga persamngan, rumah sakit harus meniaga cos cffoctiveness,
menekan biaya serendah-rendahnya untuk menjaga agar tarit tetap
borsaing. Pada rumah sakit tpe ini vang dipentingkan adalah biaya
serendah-rendahnya, schingga frasning atav pendidikan untuk
karyawan dilaksanakan sesedikit mungkin.
b}y Tipe 2. berdasarkan Diftferensiasi
Rumah sakil jents ni febih mengutamakan spesialisasi. bahkan

bila perfu  sub-spesiafisasi.  Rumah  sakit  dituntut  untuk




menvediakan  spesialis vang cukup banvak  unluk menunjang
masing-masing spesiatisasi tersebut,

Mutu dan setiap spesialisasi sangat mutlak dan menjadi
keharusan Karena spesifikasy i maka pembiavaan rumah sakit
mcnzadn chih tmggg. Ofch Karena s, rumsh sakat st tipe im dak
bercaing dengan ruimah saky tpe | Persaingan hanva terjadt
dengan rumah sakit sejemis dalam hal muty dan tanf vang sesuai
dengan pelavanan.

¢ Tipe 3. berduasarkan Fokus

Rumah sakit ients i berkonsentrasi pada spesialisast tertentu
Misalnya, rumah sakit kKhusus jantung, rumah sakit khusus mata,
kanker ataupun penvakil lain. Berkaian desgan situasi ini, maka
wntutan muly yang gngg adalsh faklor utama bagt swrvie atau
fidaknya rumah sakit jenis int.

Bila mutu bagus, baik dari segi keahlian dokter, fasilitas
maupun  ketersediaan obat serta ketrampilan dan  keramahan
paramcedisnya, maka kebicraduan rumah sakit ini pasti akan diterima
dengan baik. Karcna faktor-faktor ini, maka biava atau tanif rumah
sakit 1n1 jauh leinh onggt dibandingkan kedua jenis rumah saks

sehelumnya.

T
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Chrgennzing

Organisasi merupakan sekumpuian orang vang bekerjasama dalam wujud

pembagian  kerja. guna  mencapal  suafu  twiuan bersama.  Suatu

penporpanisasian yany bak seharosnya disusun berdasarkan perencanaan
strateg vang batk agar forcapat apa vang ditiqu,

Actinating  divecting

Kemampuan  mangjer/pimpinan uniuk  bisa mengarahkan  stafnva

sehingea mampu mengalankan fungsinva masing-masing dengan baik.

{antrof

Beberapa hal vang menyebabkan pengendalian semakin  diperfukan

antara lain (Adikoesoemo, 2005723 :

w. Perubahan kondist saat ini dengan semakin meningkatnva persaingan,
peralatan Redokieran  vang semakin canggih, adanva peraturan-
peraturan bary dan sebagainva.

k. Kompleksitas vang dihadap:. Semakin besar suatu organisasi, maka
semakin kompleks/'rumit masalah vang dihadapi.

Kemungkinan metnbuat Kesalahan Karcna itulah

-~

pengawasan/pengendalian  diperiukan  schinzga kesalahan  dapat
didetekst,
Ada 3 (tiga) macam pengendalian pengawasan

a  Pengendalian pendahuivan (prefimnnary controfy, dipusatkan pada

masalah pencegahan terhadap timbulnyva deviasi dari penggunaan




symber-sumber dava, batk SDM. matenial maupun dana. Sumber-
sumber dava im harus ditentukan kualitas maupun kuantitasnva.

b. Pengendabian pada saat pekerjaan berfangsung {concurront control),
denpan  cara  memonitor  pekerjaan vang  berlanpsung  untuk
momastikan bshwa sasaran icrcapat,

Pengendalian feed back {feedhack controly, menilai hasil dart suaty

[

tindakan vang telah diselesaikan. Pengendatian im dapai digunakan
untuk  mengukur prestasi dalam rangka  pemberian gajibonuos

karvawan,

IE.2.8 Pemasaran Rumah Sakit

Menurut Peter Drucher, dasar-dasar murkering adalabh tidak bisa
dianggap scbagar bagian atau fongst {crsendin namun harus dilaksanakan
secara imegrated oleh seluruh jajaran karvawan di dalam perusahaan
untuk mencapal hasi vang baik dan didasarkan pada kebutuhan'selera
konsumen. Dua hai vang ditegaskan oleh Peter Diucker, pertama
marketrizg adalah tanggoung jawab scmug karvawan dan kedua bahwg
dalam memproduksi scsuatu  harus melthat  kebutuhan  konsumen
{ Adikoesoemo, 2003 108).

i1 perusahaan jasa rumah sakit pertukaran (exchranges) dan wansaksi
merupakan hal ulama dalam pemasaran. Pertukaerun {excfanze) adalah

suatu tindakan untuk memperoleh suatu obvek yang diinginkan dari




sescorang  dengan menawarkan  sesuaty scbagar pongeantinva. Pasica
menginginkan lavanan  kesehatan uniuk  dirtnva dan  rumah  sakit
nenawarkan jasa untuk wu. fransaksi merupakan alat ukur dan suatu nifas
perdavanpan kedoa pihak DI sint merupakan imbalan jasa yang jumiahnva
discpukati antara pihak pasion dan pembert jasa (rumah sakil).
Hal-hal vang mempengaruhi murkefing

i. Provider ; Jumlah Lavanan Keschatan
Yang dimaksudkan di simy adalah pemberns jasa layanan keschatan
(crmasuk rumah sakil, tempat prakick dokier dan schagainya.

2. Jenis dan Kualitas Lavanan
lenss dan kualitas favanan sangat mempengaruin dalam sukses tidaknva
markerioe tumah sakit tersebut. Mutu lavanan vang baik akan menarik
pasien febth banyak. Karena ilu, peninghalan muty lavanan dilakukan
dalam berbagai sistem. contohnya (ueduy Asswrance, Onalite Assurancy
merupakan hal vang paiing penting dalam (it Controf ( Adikoesoemo,
2063:98y Prinsip (uedity Asswrunce di romah sakic dapat digambarkan

sehagan borihut

Proses
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Sumber - Adikoesoemo, 2003 Aancgemen Rimah Sakie, him. 99

3.

Dahulu, tangpung jawab hoalias ada pada bagsan mspeksi, maka
pada prinsip gualiy asswrance tanggung Jawab kualitas (muty) ada pada
bagian desain dan produksi. Bagman nspekst iustru menjadt wakil dan
pelanggan untuk mengecek apakaly produk vang dihasitkan sudah bagus
dan sesual dengan selera pelanggan,

Tarif / harga

Makin menmgkat Jesrond mokin baik harga, makin meningkat suppiy
akan menurunkan harga. Harga tudak dapat terlalu rendah karena rumah
sahil juga memerivhan ala-alat Keschatan yang merupakan barang-barang
modal vang harus dilitung deprestasinva, serta gajvhonor karvawan harus
diperhitungkan. Rumah sakit seharusnva memasang tarit vang sesua
dengan keadaan masing-masing dengan mebhat konsep dasar pasar
(suppiyv dan demand) seria keahlian masing-masing dokler yang dimidiki
dan memperhatikan Bava rumah sakit tersebut,

Lokasi

Lokasy strategis mempengaruht pelanggan dengan tarif vang disesuaikan.
Promosi

Promos: rumah sakit melaius media massa secara etis tidak diperbolehkan.
tetap secara tersamar saat ini bisa dilihat banvak rumah sakit apalagi vang

memiliki alatfastitas baru atay hal-hal baru bisa dikerjakan di Indonesia




mulal boermunculan di elovist Yung ponting apa vang dikemukakan tidak
seluruhnva bersifat promosi, tetapt ada juga informast medis di dalamnva,
Menmghkatkan hubungan dengan rumah saks lam juza merupakan jalan
lain dalan melakukan promosi. vaite dengan mengadakan training atau
simposium dengan mengundany dekier dan rumah sakit fain.
6. Peran dan Sistem Manajemen

Peran pimpinan sangat peating dalam menentukan keberhasslan murkering.
Panpinan harus kreatif, movatif, membangun dan mempertahankan dalam
pemasaran. Sistem mapagemen harus ada perencanaan, lermasuk straleg
pemasaran. implementasi dan pengendalian. Di samping itu, dalam strategi
periu diperhatikan target pemasaran vang di dalamnva terkandung unsur-

unsur - Wants, Need. Demand dan Preferensi Koasumen,

1.3 Hipotesis
Hipotests dari penchiian ini adalah
b Terdapat pengaruh vang signifikan antara kualitas pelavanan dan fasilitas
terhadap kepuasan pclanggan/pasicn Happy Land Medicat Cenire.
2. Kualitas pelavanan merupakan fskior paling dominan mempenzaruhs

kepuasan pasien Huppy Lond Moedicdd Contre.
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BAB I

METODE PENELITIAN

L1 Populasi dan sampel

d.

Populasi, morupahan jumiah kescluruhan dan unil unadisa ataw satuan
atau individu vang karakteristiknva akan diteliti untuk membuai beberapa
lesimpulan. Populast darnt penelinan 1ns adaiah pasien vang telah
melakukan Kunjungan beberapa kali ke Happv fand Aedicat Centre

scjumlah 7152 pasien, s¢jak 27 Januan-28 Oktober 2003,
] P 3

- Sampe! adalah sebagian dari populasi vang karakteristiknva hendak

disclidiki dan  dianggap bisa mewakil kesoluruban populasinga,
Penelitian ini menggunakan teknik rundom sampiing (sampel acak),
didasarkan atas anggapan bahwa masing-masing orang mempunvai
kemungkinan vang sama. Rumus vang dipunakan untuk menentukan
sampe!

2 NS

Standar deviasi sampel ditetapkan berdasar pengalaman penelitian-penelitian

sejenis sebanvak 10 orang. Kesalzhan pengambilan sampel maksimal dari

penclitian sciems, sckahgus yang diharapkan penchts adalah 2 orang, Taraf

signifikanst {a) data sebesar 3% (7 aq = 1,96},
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Dihitung berdasar ramus diatas -

(1.96) x 7152 x (10

(2R (7152-1)+ (1.96) (10%

n=9478

Jads sampel yang digunakan sebanyak 100 responden.

111.2, Teknik Pengumpulan Data
a. Survei
Data dikumpulkan berdasarkan jawaban responden atas dafiar
pertanyaan yang pencliti ajukan melalui pengisian daftar pertanyaan
(kuesioner) dan penyebarannya dimulai tanggal 7 November s/d 15
November 2003. Daftar pertanyaan berisi persepsi pasien tentang
kualitas jasa yang mereka rasakanfterima, kualitas jasa secara
keselurchan, fasilitas dan kelengkapan yang ada, kepuasan pasien. Isian
mengena: kualitas jasa, pengukuran kepuasan pasien serta fasilitas dan
kelengkapan vang ada didasarkan pada respon terhadap skala Likert.
Responden diminta menjawab pertanyaan mengenai bagaimana
penilaian mereka terhadap kualitas jasa di Happy Land Medical Cenire.
Kemudian, disusun skala dari 1 sampai 5, dari sangat tidak setuju sampai
dengan sangat sefuju. Untuk kepuasan adalah sangat tidak memuaskan
hingga sangat memuaskan. Untuk fasilitas dan kelengkapan yang ada

mulat dari sangat tidak lengkap sampai sangat lengkap.
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b. Data sekunder merupakan data publikasi yang dikumpulkan tidak hanya
untuk keperluan satu riset tertentu saja. Data sekunder diperoleh dari
internal perusahiaan dan juga eksternal, bersumber dari buku, majalah

dan sebagainya yang mendukung data primer.

111.3. Definisi Operasional Variabel

Definisi Operasional merupakan suatu istilah yang harus mempunyai
ryjukan-rujukan empiris, yang mana dapat diukur, dihitung atau
dikumpulkan melatui nalar. Dinyatakan dalam kriteria atau operasi yang
dapat dinji secara khusus.

Berdasarkan Kamus Bahasa Indonesia, pengertian analisis adalah
pengukuran. Analisis disini maksudnya adalah mengamati, meneliti,
menghitung/mengukur kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan
pasien.

Dalam menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas
diperlukan data-data pasien yang terdiri dari -

a. ldentitas responden
1. Jenis kelamin
Berpengaruh pada sikap seseorang terhadap obyek.
2. Usia
Menupakan variabel yang sering digunakan sebagai barometer

tingkat kematangan dalam berpikir atav menentukan pilthannya
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sendiri, Dalam penelitian ini, penggolongan usia dibagi datam 5

kategori -

= Anak-anak (9 - 16 tahum), kejujuran dan sikap apa adanya dapat
membauntu dalam pengukuran tingkat kepuasan pasien.

* Remaja (17 ~ 22 tahun), jiwa muda yang tertanam pada usia ini
dapat memberikan masukan yang lebih realistis dalam
memandang suatu permasalahan.

* Dewasa (23 — 45 tahun), pada usia ini, kebutuhan akan kesehatan
sangat tinggi, kepuasan akan nampak jika pasien kembali lagi
untuk memeriksakan keschatannya.

* Dewasa tua (46 - 65 tahun), pada usia ini, seseorang sudah benar-
benar matang dan dapat memberikan masvkan yang sangat
membangun.

® Lanjut usia (>65 tahun), seseorang menginginkan perhatian dan

pelayanan yang lebih dan khusus sehubungan dengan usianya.

3. Tingkat pendidikan

Jenjang pendidikan terakhir yang diselesaikan responden dapat
berpengaruh terhadap penilaian kepuasan,

. Pekerjaan

Akitvitas utamna yang dilakukan sehari-harinya,

. Pelayaman poli yang dimanfaatkan




b. Kualitas pelavanan

I. Kualitas pelayanan rekam medis rterhadap kepuasan adalah
terpenuhinya pelayanan yang discsuaikan dengan harapan pasien,
antara lain
- Pelayanan
- Kesabaran
- Keramahan dan kesopanan
- Kemudahan
- Penampilan

2. Kualitas pelayanan dokter terhadap kepuasan adalah terpenuhinya
pelayanan yang disesuaikan dengan harapan pasien, antara laisn -
-~ Profesionalitas
- Keramahan dan kesopanan
- Penjelasan yang diberikan mengenai penyakit yang diderita
- Ketepatan waktu dengan jadwal
- Penampilan

3. Kualitas pelayanan perawat/bidan terhadap kepuasan adalah
terpenuhinya pelayanan yang disesuaikan dengan harapan pasien,
antara lain
- Ketrampilan dan kecekatan
- Keramahan dan kesopanan
- kesabaran

- Pertolongan saat diberikan saat menjalani perawatan
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- Penampilan
4. Kualitas petayanan administirasi/kasir terhadap kepuasan adalah
terpenuhinya pelayanan yang disesuaikan dengan harapan pasien,
antara lain
= Keramahan dan kesepanan
- Kecakapan
- Kecepatan melayani
~  Kemudahan

- Pensmpilan

c. Fayilitas
Fasilitas fisik dalam suatu industri jasa sangat mendukung dan
menumjang  pelayanan medis. Fasilitas terhadap kepuasan adalah
tersedianya sarana dan prasarana demi terfaksananya suatu proses dan
memenuhi harapan pasien, antara lain :
L. Peralatan kedokteran yang digunakan
2. Infrastruktur yang ada (penerangan, air)
3. Perlengkapan pendukung

4. Tempat parkir

d. Kepuasan pasien

Kepuasan merupakan tingkat perasaan di mana seseorang menyatakan

hasii perbandingan aras kinerja produk/jasa yang diterima dan yang
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dibarapkan (Kotler, 1997), Kepuasan pasien yang divkur dalam

penelitian ini menyangkut:

I

-4

Kepuasan yang dirasakan ketika berhubungan dengan rekam
medis.
Kepuasan yang dirasakan  ketikza  berhubungan  dengan

perawat/vdan.

- Kepuasan yvang dirasakan ketika berbubungan dengan dokter.
- Kepuasan yang dirasakan ketika berhubungan dengan administrasi.

- Kepuasan yang dirasakan selama menjalani perawatan dengan

kualitas pelayanan yang diberikan.
Kepuasan yang dirasakan selama menjalani perawatan dengan
kualitas fasilitas yang diberikan.

Kemungkinan merekomendasikan kepada orang lain.

I11.3.1 Variabel Terikat (dependent variable)

Variabel terikat pada penelitian ini adalah tingkar kepuasan pasien

Happy land Medical Centre (Y). Maksud kepuasan pasien disini adalah
suatu penitaian yang diberikan pasien setelah menerima pefayanan di Happy
Land Medical Centre, mengacu pada pengalaman selama menjadi pasien dan

menjalani perawatan di Happy Land Medical Centre.

Variabel kepuasan pasicn diwakili oleh pertanyaan : “bagaimana

perasaan anda atas pelayanan yang diberikan Happy Land Medical Centre
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secara ummum...” dengan jawaban mulai dari sangat tidak puas (1) sampai
dengan sangat puas (5).
HHL3.2 Variabel Bebas (independent variabel)

Variabel bebas pada penelitian ini adalah : Atribut kualitas pelayanan
(X)) dan kualitas fasilitas (X,). Untuk kualitas pelayanan, masing-masing
pertanyaan menggunakan skala ordinal. Untuk kualitas pelayanan mencakup
ima dimensi {tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy)
dan kualitas fasilitas mencakup empat indikator (features, quality, branding

dan packaging).

{IL.4. Mctode Pengolahan dan Analisis Data
Berdasarkan tujuan dari penelitian ini, maka beberapa teknik analisis
data yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah :
{IL4.1 Analisis Regresi Berganda
Untuk mengetahui hubungan variabel bebas (kualitas jasa),
vaniabel terikat (kepuasan pasien) dan untuk menguiji hipotesis mengenai
adanya pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas, maka digunakan
metode analisis uji regresi berganda. Dalam anatisis ini, langkah-langkah
pengujian adalah sebagai beriku
a) Peshitungan Persamaan Regresi Berganda (Multiple Regression)
Yi=a+bX; + bX;
Di mana :

Y = Estimasi rata-rata kepuasan konsumen
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a = Konstanta dari persamaan regresi
b1= Koefisien regresi dari variabel X, kualitas pelayanan
X,= Skor kualilas pelayanan
b= Koefisien regresi untuk variabel X, fasilitas
X,= Skor fasilitas
b) Pengujian Terhadap Hubungan Variabel Bebas (X;.X;) dengan
Variabel Terikat (Y) dalam Persamaan Regresi Berganda.
Pengujian signifikansi atau wji  hipotesis tethadap koefisien regresi
menggunakan uji F dan ujit.
1) U F
Hy : b = by = 0, maka tidak ada pengaruh yang signifikan antara
kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pasien.
Hi 2 by = by # 0, maka ada pengaruh yang siglﬁﬁkml aniara kualitas
pelayanan dan fasititas terhadap kepuasan pasien.
Jika Fiuung = Fupea maka Hy ditolak. Berarti ada pengarub vang
signiftkan antara kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan
pasien.
2} Unt
Hy i by = by = 0, maka kualitas pelayét{;ﬁ bukan merupakan faktor
paling dominan yang mempengaruhi kepuasan pasien.
Hy : by # bz # 0, maka kualitas pelayanan merupakan faktor paling

dominan yang mempengarahi kepuasan pasien.

49




Hka tpigme  tuner maka Hp ditolak., Berarti kualitas pelayanan
merupakan fakior paling dominan yang mempengaruhi kepuasan

pasien.

Dalam uji hipotesis ini ditentukan tingkar signifikansi 5% atau 0,05 (o).

111.4.2 Uji Validitas dan Reliabilitas Alat ukur

Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pesgukur itu
mengukur apa yang ingin divkur, Reliabilitas menunjukkan sejauh mana
suatu hasil pengukuran relatif kousisten apabila pengukuran terhadap
aspek yang sama pada alat skur yang sama atau disebut juga [ntermal
Consistency Reliability.

Pada penelitian ini, uji reliabilitas yang digunakan adalah dengan
menggunakan Cronbach Alpha. Statistik ini bergnna untuk mengetahui
apakah pengukuran yang kita buat reliabel. Jika nilai dari Cronbach
Alpha mendekati |, menunjukkan pengukuran yang digunakan reliabel
atau jawaban responden akan cenderung sama walaupun diberikan pada
orang dan bentuk pertanyaan vang berbeda,

Untuk jenis validitas, pengukuran dalam penelitian ini terkait
dengan validitas konstruksi (comstruct validity) dimana lebih terarah pada
pengertian, kegunaan atau manfast dan asosiasi variabel-variabel terukur
dengan variabel tidak terukur atau yang lebih menjadi sasaran utama.

Validitas pengukuran dapat ditihat pada tampitan SPSS uji refiabilitas.
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f15.4.2.1 Uiji Vahiditas

Menurut Suharsimi Arikunio (1999}, “Sebuah instrumen dikatakan
valid apabila mampe mengukury apa vang diinginkan. Sebuah instrumen
drkatakan vabd apabiia dapal mengunghap data dari variabel vang ditchin
secara tepat.” (h. 136}

Analisis validitas vang digunakan adalah validitas buiir, vaitu
menghitung Korelasi aniara skor-skor vang ada pada tiap butir vang
dimaksud dengan skor total. Instrumen terscbut dikatakan mempunyai
vahditas tingm apabila setiap butit pernvataan memiliki dava dukung
{korelast vang tinggi terhadap total instrumen). Rumus vang digunakan
adalah prodicr moment, vattu

NAYXY - OXAYY)

VIN TN (TXF] {N. TY2 (T Yy
difmana
Fa » kocfisien korclast suatu butir (ilem)
N s jumlah subvek
X : skor butir item nonor tertentu
Y o skor total

Sclelah diperoich harga ry, kemudian dikonsultasikan  dengan
harga rong product moment, dimana N=1{00 dan taraf signifikansi 3%
diperoleh 1wa=0.193. Apabila ro * rus. maka butir item tersebui

dikatakan valid Sedangkan apabtia c, > ria.. maka butir item dikatakan
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tidak valid.
Dengan menggenahan rumus Koelasi product mament . diperolich
valtditas butir instrumen sebagai berikut ¢

. Variabel kualitas pelayanan menggunakan 15 pertanyaan dengan maraf
signifikansi 3% dan banyak subyck N-100 diperoleh harga .0 adalah
0,195, Dan hasil perhitungan menggunakan SPSS refeove 78 pada
kolom ~Corrected lHem Total Correlation” ( disebut 1,1 diperoleh
banvaknva r,, > 1 pada 15 pertanyaan. Dengan demikian pertanvaan
tersebut vang valid adalah 10

2 Vanabel kelenghkapan fasihitas menggunakan |5 pertanyaan dengan taral
signifikanst 3% dan banvak subvek N={00 diperoleh harga r.;. adalah
0,195, Dart hasil perhitungan menggunakan SFSN refewse 7.3 pada
kolom “Corrected e Total Correlation™ ( disebut r.} diperoleh
banvaknya 7. > Tuea pada 15 poertanyaan. Dengan demikian pertanvaan
tersebut vang valid adalah 13,

3. Varmabel kepuasan pasten menggunakan 15 pertanvaan dengan taraf
signifikansi 3% dan banyvak subvek N 100 diperoleh harga r,,. adalah
0195 Dart hastl perhitungan mengpunakan SPSS reédease 7.5 pada
kolom “Corrected Item Total Correlation™ { disebut T} diperoleh
banvaknva ry. > tuna pada 15 pertanvaan. Dengan demikian pertanvaan

tersebut vang valid adalah 13




11£.4.2.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas adatah ketepatan atau hetehitian spatu alat vl Suatu
mstrumen dikatakan reliabel apabila instrumen ersebut cukup baik,
sehingea mampu mengungkap data vang dapat dipercava.

Unt rehiabiiitas angkel menggunakan rumus (renbach Afph,
Karena skor butir instrumen ini bukan dant O dan 1. Skor data angket ini
merupahan skala vang dimuby den O sampai 3 sesual dengan penjclasan
Suharsimi Arikunto (19995, "Rumus alpha digunakan untuk mencar
rehiabihitas instrumen vang skornya bukan 0 dan 1, nisainya angket atay
soal bentuk waian.” {h.104)  Adapun rumus rchabilitas  menurut

Lupivoad: (200 1) schaga berikut

KT
f-k-1)¢
f :rata-rata korelast antar item atau pertanyaan

N . banyak butir soal atau pertanvaan

Untoh menginterpretasikan ramus alpha, dilakukan cara tradisional
yvallu mengarbkan dengan indeks korclast yang menurat Suharstmi
Artkurio (19993 scbagar berikut

Q8K 100 sangat inggi

£ rh_)u -0, ?‘)() . UT}gg'
0400 0599 - cukup
{200 - 0099 rendah

< 3,200 . sangat rendah (h 168)

LN
W




dari hasil perhitangan statistik menggunakan SPSS release 7.5 dengan
rumus alpha, diperoleh
(1) Reliabilitas angket kualitas pelayanan yaitu « = 06955, sehingga
reliabilitas angket tersebut tinggi,
(2) Reliabilitas angket kelengkapan fasilitas yaitu oc = 0,7528, sehingga
reiiabilitas angket tersebut fingg:.
(3) Reliabilitas kepuasan pasien yaitu « = 0,7473, schingga reliabilitas
angket tersebut tinggi.
(4) Reliabilitas layanan dan fasilitas terhadap kepuasan vaitu o = 0,7804,

sehingga reliabilitas angket tersebut tinggi.
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