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ABSTRAK

Nilai Pelanggan dan Kualitas Pelayanan merupakan dua dari beberapa
faktor yang diduga relative besar dalam mempengaruhi kepuasan pasien pada
Klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care. Untuk membuktikan pengaruh keduanya maka
dilakukan penelitian ini dengan tujuan un engetahui pengaruh variabel nilai
pelanggan dan kualitas pelayanan terh an pasien pada klinik Gigi-Ku
Pinta Dental Care Tapos Depg arupakan hal yang penting
untuk dilakukan suatu peruss
mutu pelayanan dan meg

Accidental S3
sewaktu —wak
pengumpulan
responden. Po

sangat tidak set
mendeskripsikan

Penelitian meng
diajukan, yaitu : 1) Nil
pasien; 2) Kualitas pelayanan men positif terhadap kepuasan
pasien; 3) Nilai pelanggan dan kualitas pelayanan secara bersama-sama memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan pasien.

Berdasarkan hasil penelitian maka nilai pelanggan harus diperhatikan dan
kualitas pelayanan harus ditingkatkan maka kepuasan pasien akan melebihi yang
diharapkan artinya pasien sangat merasa puas terhadap jasa kesehatan atas
pelayanan yang diberikan.

Kata kunci :
Nilai Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Era Globalisasi telah menjanji ang dan tantangan bisnis baru

bagi setiap perusahaan yan Pesatnya pertumbuhan
ekonomi serta tant anga et _ akin ketatnya

kompetisi ©

serta memenuhi ra

Monroe dala
adalah rasio antara keu ngan pengorbanan
yang dikeluarkan. Dimana keuntungan yang dirasakan adalah kombinasi dari
atribut fisik, atribut jasa dan teknik pendukung dalam pemanfaatan produk.
Pengorbanan yang dikeluarkan adalah total biaya yang dikeluarkan konsumen
termasuk biaya pembelian dan biaya tambahan (seperti biaya pemesanan,
transportasi, instalasi, penanganan pesanan) serta biaya diluar pembelian
(mengganti kerusakan, resiko kegagalan atau pelayanan yang buruk).

Pencarian nilai oleh pelanggan terhadap produk/jasa perusahaan,

kemudian menimbulkan teori yang disebut dengan customer delivered value,

yaitu besarnya selisih nilai yang diberikan oleh pelanggan terhadap produk/jasa
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perusahaan yang ditawarkan kepadanya (customer value) dengan biaya yang
harus dikeluarkan oleh pelanggan untuk memperoleh produk/jasa tersebut.
Pembeli akan membeli dari perusahaan yang dalam persepsi mereka menawarkan

nilai teratur pada pelanggan. (Kotler, 1997 dalam Lupiyoadi, 2009:144)

Konsumen secara langsung & langsung akan memberikan

penilaian terhadap produk/jasg g pernah dikonsumsinya.

pelanggan apa yang inginkan, bukan
memberikan apa yang kita pikirkan dibutuhkan oleh mereka. Memberikan
pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan merupakan merupakan hal penting
yang mempengaruhi Kkinerja kompetitif organisasi dan kualitas maupun
produktivitas yang tinggi, merupakan hal yang penting. Dalam rangka menjaga
kesetiaan pasien, klinik yang ingin berkembang atau paling tidak bertahan hidup
harus dapat memberikan kepada para pasien atau pelanggan berupa jasa
pelayanan yang bermutu lebih baik, harga lebih murah dari pesaingnya. Pasien

merasa tidak puas atau kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak klinik

tersebut kurang baik, maka pasien akan pindah ke klinik lain yang dapat
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memberikan pelayanan lebih berkualitas dan kepuasan yang jauh lebih baik, agar
suatu klinik dapat bertahan memenangkan persaingan tersebut, maka klinik harus
memiliki kualitas yang bagus untuk mencapai tersebut maka Kklinik harus

melakukan reformasi program demi mendapatkan pasien yang setia. Parasuraman

dkk (2009) mengidentifikasi lima dimeps itas pelayanan yang terkait denagn

harapan dan kepuasan pela

perasaan seseo
yang diperole
diharapkannya. Fa R 3 3 3 asien adalah
kebutuhan dan keing
dan komunikasi melalui
kelamin, kepribadian, suku dan latar belakang budaya, serta kasus penyakit turut
mempengaruhi persepsi dan ekspektasi pasien.

Tingkat kepuasan pasien juga dipengaruhi berbagai faktor lainnya seperti sikap
pemberi pelayanan, kondisi ruangan, kelengkapan sarana dan fasilitas, termasuk
didalamnya hak pasien dari hak atas badan sendiri/hak privasi yang timbul dari TROS
(The Right Of Self determination) Copelancd, Thomas, dan Fred : 1988).

Kepuasan pasien berkaitan dengan kesediaan pasien tersebut untuk tetap
dapat setia dengan klinik, jika pelayanan yang diberikan baik, diharapkan dapat
memberikan kepuasan dan mempertahankan pelanggan yang lebih banyak, karena

apabila pasien mendapatkan pelayanan yang menurut pendapat pasien baik, maka ia
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akan merasa puas dengan pelayanannya, dan hal tersebut sangat erat kaitannya
dengan kepuasan pasien yang terbentuk dari pendapat pasien itu sendiri, maka pihak
klinik senantiasa harus meningkatkan pelayanannya, karena setiap orang memilki

pendapat tersendiri terhadap pelayanan yang diberikan, dengan demikian klinik akan

mendapatkan kunjungan pasien yang meni

Survei kepuasan pasien lu dilakukan bersamaan
dengan pengukuran di
pasien atau p i i an pasien.
Pengalaman ; NSpour .' i engubah

keinginan dan

tingkat kepuasa i 5 atan mutu

layanan kesehatan ; : [ sejauh mana
kualitas layanan yang i , dan pasien. Jika
belum sesuai dengan an menjadi suatu
masukan bagi organisasi layanan kesehatan agar berupaya memenuhinya. Jika
kinerja layanan kesehatan yang diperoleh pasien pada suatu fasilitas layanan
kesehatan sesuai dengan harapannya, pasien pasti akan selalu datang berobat ke
pelayanan kesehatan tersebut. Pasien akan selalu mencari layanan kesehatan di
fasilitas yang kinerja layanan kesehatannya dapat memenuhi harapan atau tidak
mengecewakan pasien (Pohan : 2007).

Dengan banyaknya tuntutan tersebut, banyak rumah sakit serta klinik-

klinik berusaha untuk memberikan pelayanan yang baik. Klinik Gigiku Pinta

Dental Care merupakan sebuah lembaga bisnis yang bergerak dalam bidang
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pelayanan kesehatan. Klinik ini merupakan salah satu layanan kesehatan yang
langsung memberikan pelayanan kesehatan dalam permasalahan gigi di
masyarakat. Kesan klinik gigi yang mahal dan pelayanan dokter yang tidak ramah

serta banyaknya klinik gigi yang ada di Indonesia terutama diwilayah Depok,

membuat klinik ini selalu berinovasi ), hal pelayanan agar pasien atau

masyarakat tidak kecewa dan g g diberikan.

sehingga dengan pemb Jlapat memberikan
kepuasan tersendiri bagi pasien serta kesetiaan pasien terhadap klinik ini.

Namun demikian, walaupun pada tahun tersebut meningkat, dalam
beberapa bulan terakhir klinik Gigi-Ku mengalami panurunan, namun penurunan
jumlah kunjungan pasien tersebut tidak begitu signifikan. Banyak faktor lain yang
mungkin diduga menjadi faktor penurunan tersebut, selain dari nilai pelanggan
dan kualitas pelayanan, harga atau promosi bisa menjadi faktor penyebab lainnya.

Walaupun penurunan tersebut tidak begitu signifikan namun tetap harus

diperhatikan, terutama untuk nilai pelanggan dan kualitas kualitas pelayanan yang
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diberikan oleh Klinik Gigi-Ku karena akan berpengaruh untuk kunjungan pasien

pada perawatan berikutnya.

Berdasarkan uraian diatas, penulis membuat penelitian yang berjudul

“Pengaruh Nilai Pelanggan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien

1.3

i, ambil rumusan

terhadap
pos Depok?
dan kualitas
giku Pinta Dental
Care Tapos Depok?
Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah, maka
tujuan dalam penelitian ini adalah :
1. Menganalisis pengaruh variabel nilai pelanggan terhadap kepuasan
pasien pada Klinik Gigiku Pinta Dental Care Tapos Depok.
2. Menganalisis pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pasien pada Klinik Gigiku Pinta Dental Care Tapos Depok.



3. Menganalisis pengaruh variabel nilai pelanggan dan kualitas pelayanan
secara simultan terhadap kepuasan pasien pada Klinik Gigiku Pinta

Dental Care Tapos Depok.

1.4 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian
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siswa dalam
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ini dan dapat
dijadikan se dipertimbangkan
perusahaan khususnya pihak manajemen klinik dalam menentukan

kebijakan dan pengambilan keputusan mengenai kualitas peningkatan

pelayanan dan mempertahankan kepuasan pasien, sehingga dapat
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memberikan pelayanan seoptimal mungkin. .
3. Bagi Akademik (Universitas)
Bagi kalangan akademis atau universitas penelitian ini diharapkan

dapat bermanfaat sebagai referensi perpustakaan terutama bagi para
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peneliti dan mahasiswa sehingga penelitian ini dapat dijadikan studi

literature untuk penelitian lebih lanjut.
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1.5

Sistimatika Penulisan
BAB 1 PENDAHULUAN
Pada bab ini berisi tentang paparan latar belakang masalah,

perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta

sistematika penulis

BAB 2

p teori, dan hasil
otesis.

BAB

BAB 4
Bab ini berisi deskripsi tentang obyek penelitian, analisi
data dan pembahasannya sehingga dapat diketahui hasil
analisa yang diteliti mengenai hasil pembuktian hipotesis.
BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini berisi kesimpulan dan saran-saran dari pembahasan
penelitian kepada pihak-pihak terkait mengenai hasil dari

penelitian yang telah dilakukan.
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BAB 2

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori

2.1.1 Konsep Pemasaran

Abdullah dan Tantri emasaran adalah suatu
proses sosial dan indivi mendapatkan
kebutuhan d
sesuatu yang

kebutuhan dan ia. ' ili i an macam

dan merek terte

permintaan denga

didapatkan oleh yang @

2.1.2 Pemasaran Jasa
2.1.2.1 Pengertian Pemasaran Jasa

Kotler (2007:5) mendefinisikan bahwa Pemasaran adalah suatu proses
sosial dan manajerial yang membuat individu dan kelompok memperoleh apa
yang mereka butuhkan serta inginkan lewat penciptaan dan pertukaran timbal
balik produk dan nilai dengan orang lain.

Lam, Hair dan McDaniel (2001:482) mendefinisikan jasa sebagai hasil
dari usaha penggunaan manusia dan mesin terhadap sejumlah orang atau objek.

Jasa meliputi suatu perbuatan, suatu kinerja, atau suatu upaya yang tidak bisa
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diproses secara fisik. Sebenarnya, jasa juga diberikan oleh sarana lain seperti
orang, tempat, kegiatan, organisasi atau gagasan. Misalnya kalau kita bosan, kita
dapat pergi ke klub komedi untuk melihat pelawak (orang); pergi berlibur ke Bali

(tempat); berolahraga (kegiatan); ikut kontak jodoh (organisasi).

2.1.2.2 Karakteristik Pe masa

Inseperability pduksi, kemudian

dijual lalu dikons tal terlebih dahulu,
baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang
sama.

« Varability/Heterogenity/Inconsistency (Keanekaragaman), jasa bersifat
variabel karena merupakan non-standardized output, artinya banyak
variabel yang dibentuk, kualitas dan jenis tergantung siapa, kapan dan
dimana jasa tersebut diproduksi.

o Perishability (Tidak Tahan Lama), ini berarti jasa tidak tahan lama dan

tidak dapat disimpan. Kursi pesawat yang kosong, kamar hotel yang tidak
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dihuni atau kapasitas jalur telepon yang tidak dimanfaatkan akan berlalu
atau hilang begitu saja ketika tidak dapat disimpan.
o Lack of Ownership

Pada pembelian jasa, pelanggan mungkin hanya memiliki akses personal

atas suatu jasa dalam jangk tertentu. Pembayaran biasanya

yang berkaitan dengan

2.1.2.3 Stratet

menuju
keunggulan ko , kiat dan
strategi pemasarar 1 Customer

Statisfaction”). Kept
kepada apa yang me tetapi apa yang
sesungguhnya mereka inginkan serta kapan dan bagaimana mereka inginkan.
Atau secara singkat adalah memenuhi kebutuhan pelanggan. Sebelum
meluncurkan suatu produk baru ke pasar, sebuah perusahaan hendaknya
merancang suatu strategi yang baik untuk produk tersebut agar produk yang
dihasilkannya dapat mencapai sasaran yang diinginkan. Strategi pemasaran adalah
rencana untuk memperbesar pengaruh terhadap pasar, baik dalam jangka pendek

maupun jangka panjang, yang didasarkan pada riset pasar, penilaian, perencanaan

produk, promosi dan perencanaan penjualan serta distribusi. Salah satu strategi
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pemasaran yang dapat diambil oleh perusahaan adalah bauran pemasaran

(marketing mix).

2.1.3 Nilai Pelanggan (Customer Value)

2.1.3.1 Pengertian Nilai Pelanggan

Menurut  Slywotzky 44), customer value
didasarkan pada pers

mempertimbang i d 1 . pelian dan

penggunaan s

Zeitha
sebagai penilaia
berdasarkan persep
Sa perusahaan,
kemudian menimbulka delivered value,
yaitu besarnya selisih nilai yang diberikan oleh pelanggan terhadap produk/jasa
perusahaan yang ditawarkan kepadanya (customer value) dengan biaya yang
harus dikeluarkan oleh pelanggan untuk memperoleh produk/jasa tersebut.
Pembeli akan membeli dari perusahaan yang dalam persepsi mereka menawarkan
nilai teratur pada pelanggan. (Lupiyoadi, 2009:144).

Konsumen secara langsung atau tidak langsung akan memberikan
penilaian terhadap produk/jasa yang akan dibeli atau yang pernah dikonsumsinya.

Evaluasi dilakukan berdasarkan penilaian keseluruhan antara apa yang diterima

dan dialami dibandingkan dengan yang diharapkan. Terdapat dua faktor utama



eueyer |MdI 31LS uizi eduey undede yniaq wejep Iul sijn} eAIey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep ueyjwnuwnbusw buele|iq 'z

eueyer |Mdl 3ILS Jefem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepn uednnbuad ‘q

=
0
®
=
Q
(=
=
o
o
=
=
)
=
<
o
=
=
=
c
=
=
()
o
()
=]
=
=
Q
)
=
o
@
=
Q.
=
=
[
=
1o,
@
=,
@
=3
)
=
7o)
@
=
=
=
Q
>
B
)
=
<
o
3.
()
=r
o
)
=
<
=
(7]
=
=,
[
>
5
o
o
=
)
=
o
)
=
=
=
)
=]
-
=,
=3
-~
D
—
()
=
=
=
[
=
)
=
(%)
o
()
=
=
=.
D
»
QD
[y
=r

—
9
)
o |
0
e
@
=:
0]
2
@
=
C=p)
©
[72]
o)
o
D
Q
)
=
)
=
()
| =
2]
@
c
bz
=
=i
Pl
()
<
o
=
=
=
=)
[ vl
)
=
e
)
=
@
=2
Q
)
=
o i
=
=
el
()
=y
o
)
=
=:
0]
s |
<
@
o
(=
g
Pl
)
=
[%2]
=
=
o
@
b

o=
o
)
2]
T
~—
Q
=)
=
Q.
=
=
Q
=
= ]
o
Q0
=
(.(.2
=
=)
Q.
Q
=
(o]

©
S
M
D
9,
°
~*
)
3
=
n
o
L
9
o
>
=
S
Q
=
=
=
m
3
)
S
0
3
:
o
o
-
)
-
&

yang dijadikan pedoman oleh konsumen, vyaitu : layanan yang diterima dan
layanan yang diharapkan. Layanan yang pernah dialami ini akan menjadi standar
perbandingan akan layanan yang diterima sekarang. (Suryani, 2008:119).

Kinerja produk yang dirasakan pelanggan sama atau lebih besar dari yang

diharapkan, yang dianggap bernilai memberikan kepuasan (Kotler,

2005:65). Nilai atribut adala eristik yang ada dibenak

pilaian subyektif

drakiraan
kemampuan s i la akan
menentukan per yang paling
tidak memenubhi en tentang
kemampuan total sua (Abdullah dan

Tantri, 2012:16)

2.1.3.2 Dimensi Nilai Pelanggan

Menurut Kotler dan Amstrong (2001:295) Customer Value atau nilai
pelanggan adalah selisih nilai pelanggan total dan biaya pelanggan total dimana
nilai pelanggan total adalah sekumpulan manfaat yang diharapkan oleh pelanggan
dari produk atau jasa tertentu dan biaya pelanggan total adalah sekumpulan biaya
yang diharapkan oleh konsumen yang dikeluarkan untuk mengevaluasi,
mendapatkan, menggunakan, dan membuang produk atau jasa.

Tingkat persepsi tentang nilai yang tinggi akan menghasilkan kepuasan

dan loyalitas pelanggan. Semakin tinggi persepsi nilai yang dirasakan oleh
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pelanggan maka semakin besar kemungkinan terjadinya hubungan (transaksi).
Persepsi tentang nilai pelanggan dapat diukur dari nilai produk, nilai pelayanan,
nilai personil, dan nilai citra (Kotler & Armstrong, 2001:296).

Menurut Chodury, Reardon, dan Srivasta dalam Istijanto (2009:202),

customer value (nilai pelanggan) terdiri layanan, kualitas produk, suasana
ritel, kenyamanan dan harga.

pelanggan terdiri

oduk untuk

produk karena

e Price/value of money, utilitas yang diperoleh dari persepsi terhadap

kinerja yang diharapkan dari suatu produk atau jasa.

2.1.4 Kualitas Pelayanan
2.1.4.1 Pengertian Pelayanan

Kotler dan Keller (2008) mengemukakan bahwa jasa/layanan (service)
adalah semua tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada
pihak lain yang pada intinya tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan

apapun.
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Sari (2008) mengemukakan bahwa pelayanan diharapkan membuat pasien
merasa puas (customer satisfaction) adalah dengan memberikan kepada
pelanggan apa yang betul-betul mereka butuhkan dan inginkan, bukan

memberikan apa yang kita pikirkan dibutuhkan oleh mereka. Memberikan

pelayanan yang berkualitas kepada pelan merupakan merupakan hal penting

yang mempengaruhi dan kualitas maupun

produktivitas yang ting

berwujud  (intangil i i nse ),  bervariasi

(variability), dan tidak t d berbeda dengan
produk fisik, jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar, atau dicium
sebelum dibeli. Tidak terpisah dapat diartikan bahwa biasanya jasa dihasilkan dan
dikonsumsi secara bersamaan. Hal ini tidak berlaku barang-barang fisik, yang
diproduksi, disimpan sebagai persediaan, didistribusikan melalui banyak penjual,
dan dikonsumsi kemudian. Jika seseorang memberikan jasa tersebut, penyedianya
adalah bagian dari jasa itu. Jasa dikatakan bervariasi karena bergantung pada
siapa memberikannya dan kapan dan dimana diberikan, jasa sangat bervariasi.

Jasa dikatakan tidak tahan lama karena jasa tidak dapat disimpan. Sifat jasa yang

mudah rusak (perishability) tersebut tidak akan menajdi masalah apabila
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permintaan tetap berjalan lancar, jika permintaan berfluktuasi perusahaan jasa
akan menghadapi masalah yang rumit.
Menurut Adrian (2000), ada empat karakteristik yang paling sering

dijumpai dalam jasa adalah:

1. Tidak berwujud : bersifat abstrak idak berwujud.
2. Heterogenitas : mer an standar dan sangat
bervariasi.

3. Tidak dz

Parasuraman,

bahwa ada lima dimens

1. Berwujud (tangible), vyaitu kemampuan suatu perusahaan dalam

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan

keadaaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan

yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh:

gedung, gudang, dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan yang
digunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya.

2. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan cepat. Kinerja
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harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu,
pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang
simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.

Ketanggapan (responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan

memberikan pelayanan yang cep ponsif) dan tepat kepada pelanggan,

dengan penyampaia embiarkan konsumen

psantunan,
an rasa
beberapa
redibilitas
(credibility anan \(s , dan sopan
Empati (empha lus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan,
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu

pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.
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2.1.5 Kepuasan Pasien
2.1.5.1 Pengertian Kepuasan Pasien

Abdullah dan Tantri (2012:38) mendefinisikan kepuasan adalah tingkat

perasaan seseorang setelah membandin inerja produk atau hasil yang ia

rasakan dengan harapannya erupakan fungsi dari
perbedaan antara Kig
harapan, pasien
akan puas. Ap
atau bahagia.
Asumsi seseorang
g diinginkan
au memperoleh
perlakuan tertentu dan yang diinginkan.
Istilah kepuasan dipakai untuk menganalisis atau mengevaluasi hasil,
membandingkan kebutuhan yang diinginkan yang ditetapkan individu dengan
kebutuhan yang telah diperolehnya. Pasien adalah orang dengan kebutuhan-
kebutuhan yang sangat jauh berbeda dari orang sehat. Kebutuhan-kebutuhannya
pada saat itu bukan saja sangat menonjol tetapi mungkin sudah dalam tingkatan
ekstrim. Tidak saja harus makan agar penyakitnya cepat sembuh tetapi harus
disuapin. Tidak saja harus diberi obat tetapi harus disertai perhatian ekstra. Bagi

pasien kebutuhan yang paling menonjol bukanlah yang berkaitan dengan harga

diri atau untuk diakui kehebatannya tetapi adalah kebutuhan belongingness and
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social needs. Merasa dicintai, didengarkan, tidak dianggap sebagai orang yang
menyusahkan saja dan tidak pula diperlakukan sebagai manusia yang tidak
berguna (Tobing : 2008).

Kepuasan pasien sangat berkaitan dengan kesembuhan pasien dari sakit

atau luka. Penilaian pasien terhadap pelayanan yang baik, merupakan

pengukuran penting yang an itu sendiri. Informasi
pan pasien yang

mempunyai we S 8 3 anan yang

dipilih sekurang
demikian kepuasa q evatuasi ré kkan bahwa
alternatif yang diamb
Kotler (2007), mendef tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang dia rasakan dibanding
dengan harapannya.

Sedangkan menurut Nurachmah (2005), kepuasan pasien didefinisikan

sebagai evaluasi paska konsumsi bahwa suatu produk yang dipilih setidaknya

memenuhi atau melebihi harapan.

Berdasarkan pada beberapa definisi diatas maka dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pasien merupakan nilai subyektif pasien terhadap pelayanan yang

diberikan setelah membandingkan dari hasil pelayanan yang diberikan dengan
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harapannya. Pasien akan merasa puas jika pelayanan yang diberikan sesuai

harapan pasien atau bahkan lebih dariapa yang diharapkan pasien.

2.1.5.2 Aspek-Aspek Yang Menpengaruhi Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien dapat dipenga beberapa hal, aspek yang yang

dapat mempengaruhi kepuasa alter dan White (1987,

dalam penentuan
kualitas guna mencapai kepuasan pasien.

c. Pelayanan
Pelayanan keramahan petugas klinik, kecepatan dalam pelayanan. Klinik
dianggap baik apabila dalam memberikan pelayanan lebih, dan
memperhatikan kebutuhan pasien maupun orang lain yang berkunjung
diklinik, kepuasan muncul dari kesan pertama masuk pasien terhadap

pelayanan keperawatan yang diberikan.
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d. Lokasi

Meliputi letak klinik, letak kamar dan lingkungannya. Merupakan salah
satu aspek yang menentukan pertimbangan dalam memilih klinik.

Umumnya semakin dekat klinik dengan pusat perkotaan atau yang mudah

dijangkau, mudahnya transport ingkungan yang baik akan semakin
menjadi pilihan bagip inik tersebut.

Fasilitas

Kelengk

ntuk proses

Desain visual.
Meliputi dekorasi ruangan, bangunan dan desain jalan yang tidak rumit.
Suasana

Meliputi keamanan, keakraban dan tata lampu.

Komunikasi

Tata cara informasi yang diberikan pihak penyedia jasa dan keluhan-
keluhan dari pasien. Bagaimana keluhan-keluhan dari pasien dengan cepat
diterima oleh penyedia jasa terutama perawat dalam memberikan bantuan

terhadap keluhan pasien.
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a. Kemampuan yang mengacu

2.1.5.3 Dimensi Kepuasan Pasien

Dimensi kepuasan yang dirasakan seseorang sangat bervariasi sekali,

namun secara umum dimensi dari kepuasan sebagaimana yang idefinisikan diatas

mencakup hal-hal berikut :

ada penerapan standar kode etik
profesi. Pelayanan kes hi kebutuhan kepuasan
serta kode etik

bila suatu

kenyamanan p lakukan pilihan
(choice), pengetahuan dan kompetensi teknis (scientific knowledge and
technical skill), efektifitas pelayanan (effectivess) dan keamanan tindakan
(safety).

Kepuasan yang mengacu pada penerapan semua persyaratan pelayanan
kesehatan persyaratan suatu pelayanan kesehatan dinyatakan sebagai
pelayanan yang bermutu dan dapat memberikan kepuasan pada penerima
jasa apabila pelaksanaan pelayanan yang diajukan atau ditetapkan, yang

didalamnya mencakup penilaian terhadap kepuasan pasien mengenai

ketersediaan pelayanan kesehatan (available), kewajaran pelayanan
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kesehatan (appropriate), kesinambungan pelayanan kesehatan (continue),
penerimaan pelayanan kesehatan (acceptable), ketercapaian pelayanan
kesehatan (accessible), keterjangkauan pelayanan kesehatan (affordable),

efisiensi pelayanan kesehatan (efficient) dan mutu pelayanan kesehatan

(quality). Untuk menyelenggaral ayanan kesehatan yang memenuhi

g diperkirakan, sehingga

semua persyaratan pe

2.2 Hasil Penelitia

Sebagai acuan pe kan oleh peneliti,
maka peneliti mencantumkan beberapa penelitian terdahulu diantaranya :

Penelitian yang dilakukan Fia Transtrianingzah (2006) yang berjudul
“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah
Pada Bank Muamalat Cabang Solo” dengan metode analisis yang digunakan
adalah metode analisis regresi linear berganda, untuk mengetahui pengaruh
variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada nasabah bank
Muamalat cabang Solo.

Dari hasil analisis diperoleh bahwa hipotesis yang diajukan dalam penelitian

ini yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi tangible
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(bukti langsung), reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap),
assurance (jaminan) dan empathy (empati) berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan nasabah, hanya variabel tangible, reliability, responsiveness,

assurance dan empathy yang sesuai dengan hipotesis. Sedangkan untuk variabel

assurance hanya berpengaruh secara_g ikan untuk penelitian pada Bank

Muamalat cabang Solo.

dalah purposive

Metode samplin @@\nua.lM be

sampling dan a | a@

nasabah Bank

r%
a0 ini yaitu
, nasabah
yang tidak me
secara objektif te

Kemudian p i N, d ddin dalam
penelitiannya yang B
Kepuasan Konsumen p olo Grand Mall”.
Berdasarkan hasil penelitian ini diperoleh kesimpulan bahwa semua variabel
independen yang terdiri dari bukti fisik, keandalannya, daya tanggap, jaminan dan
empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Penelitian ini menggunakan metode analisis yaitu regresi logistik binary
(binary logistic regression). Populasi penelitian ini adalah seluruh konsumen
matahari Departement Store di Solo Grand Mall Surakarta yang memiliki kartu
member, yaitu berjumlah 1.000 konsumen dengan mengambil sampel sebesar 100

orang dengan penentuan teknik penentuan sampel yang dilakukan adalah

sampling aksidental yaitu teknik penentuan sampel bendasarkan kebetulan.
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Selanjutnya penelitian yang dilakukan Megi Andika Putra yang berjudul
“Pengaruh Nilai Pelanggan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan (Studi Kasus Pada Pengguna TransJakarta di Jakarta Selatan)”.

Penelitian ini menggunakan metode regresi berganda dengan hasil penelitian yang

menunjukkan bahwa variabel nilai pe B, berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan dengan alitas pelayanan secara
simultan berpengaru
Jadi nilai pela ] 5 ] i grpengaruh
signifikan ter . i iapb. enelitian
ini adalah berj

Hatane Sa iti j Pelanggan
dan Aplikasi Ba 3 ada alitd ‘ dern dengan
Kepuasan sebagai
di Surabaya)”.

Penelitian ini dilaksanakan untuk melihat pengaruh langsung antara
ekspektasi pelanggan dan bauran pemasaran terhadap loyalitas pelanggan, serta
pengaruh tidak langsung antara variabel ekspektasi pelanggan dan bauran
pemasaran terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai
variable intervening, dengan menggunakan metode analisis yang digunakan SEM
(Struktur Equity Modeling).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ekspektasi pelanggan terhadap

produk barang dan jasa yang ditawarkan oleh took modern ternyata berpengaruh

langsung secara negative terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan
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took modern. Sedangkan bauran pemasaran eceran berpengaruh langsung secara
positif. Walaupun ekspektasi pelanggan dan bauran pemasaran eceran bersama
sama mempengaruhi loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai

intervening, namun variabel bauran pemasaran eceran paling dominan.

2.3 Kerangka Pemikiran
Berdasarkan per unlah kerangka

berpikir dari

Kepuasan Pasien ()

Kualitas Pelayanan (X2)

Gambar 2.3 Kerangka Pemikiran Teoritis

Mengembangkan badan usaha khususnya yang bergerak dibidang jasa, salah
satu yang diharapkan sebagai tujuan dari pencapaian usaha tersebut adalah
bagaimana membuat pelanggan merasa puas akan berbagai pelayanan yang telah
diberikan oleh pelaku dan dapat membuat pelanggan menjadi loyal terhadap
perusahaan tersebut.

Menurut Lovelock yang dikutip oleh Tjiptono (2008) kualitas pelayanan

yaitu kualitas pelayanan atau jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
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pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan.
Banyak perusahaan berfokus pada kepuasan tinggi karena banyak

pelanggan yang tidak merasa puas, mudah berubah pikiran bila mendapat tawaran

yang lebih baik. Mereka yang amat pua ukar untuk mengubah pikirannya.

Kepuasan tinggi atau kesen: an emosional terhadap
perusahaan. enerima atau

mentoleransi Kin

Sehingga konsu I ' i : , rinya puas

atau tidak meneri

Kepuasan pelangga

pelanggan untuk menge
Menurut Martilla dan James (1997) yang dikutip oleh Tjiptono (2008)

menyatakan bahwa :

Metode survei kepuasan pelanggan dapat menggunakan pengukuran dengan

berbagai cara sebagai berikut :

1. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan seperti
“Ungkapan seberapa puas Saudara terhadap pelayanan Rumah Sakit pada
skala berikut : sangat tidak puas, tidak puas, netral, puas, sangat puas”

(directly reported satisfaction)



2. Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka
rasakan (derived dissatisfaction).

3. Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka

rasakan berkaitan dengan penay dari perusahaan dan juga diminta

untuk menuliskan per; eka sarankan (problem
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analysis).

(importa

importance
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Bila seorang
menggunakan jasa-jasa euntungan lainnya
adalah bahwa perusahaan memiliki pelanggan yang berpotensi untuk melakukan

pembelian dan jika merasa puas mereka akan setia dan loyal mempromosikan

perusahaan dengan cara menceritakan kepuasan yang mereka dari perusahaan.
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Pelayanan mempunyai peran penting dalam mewujudkan kepuasan konsumen,
sebab pelayanan adalah cira positif dari perusahaan itu sendiri untuk menunjang

rasa kepuasan konsumen terutama dalam bidang jasa.
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2.4 Hipotesis Penelitian
Menurut Sugiyono (2005 : 82) menyatakan bahwa hipotesis adalah
jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, oleh sebab itu rumusan

masalah penelitian biasanya disusun dalam bentuk kalimat pernyataan.

simultan terh i ta Dental Care

Tapos Depok.
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

3.1  Waktu dan Tempat Penelitian
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel-variabel penelitian adalah nilai

pelanggan, kualitas pelayanan dan ke Dengan objek penelitian adalah

pasien di klinik Gigiku Pinta JI. Raya Leuwinanggung

\IL iél(s K
@ o @4-

November 20 (ﬁ*\ STIE O
T Z
<< e o o o

No. 88 Tapos Depo tiga bulan dari

—
CNbvember o ber ari
No Kegiatan
L )Jivein Al m | v
AN
Penelitian / 4/9, *
4
. Pendahulu '4’\' R“
Penyusunan
2
Proposal
3 Pengumpulan
Data
4 | Analisis Data
Penyusunan
5
Laporan

3.2 Variabel Penelitian
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a.

3.3

3.3.1

Menurut hubungan antara satu variabel dengan variabel yang lain maka

variabel dapat dibedakan menjadi:

Variabel bebas (variabel Independen) merupakan variabel yang mempengaruhi
atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel terikat (variabel

devenden).

Variabel Independent (X) dalam pene a,ini adalah :

Nilai Pelanggan (X1) dan K

. Variabel terikat (v g dipengaruhi atau

terjalin antara
pelanggan dan pra produk dan jasa dari
perusahaan dan mendapati bahwa produk atau jasa tersebut memberi nilai

tambah. Tjiptono (2005:296)

X . lima dimensi kulitas pelayanan yaitu berwujud (tangible), yaitu
kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak
eksternal. Keandalan (reliability) vyaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan cepat.
Ketanggapan (responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan,
dengan penyampaian informasi yang jelas. Jaminan dan kepastian (assurance)

yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai
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3.3.2

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada
perusahaan. Empati (emphaty) yaitu memberi perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen.. (Parasuraman, dkk dalam

Lupiyoadi dan Hamdani, 2009)

Y : Kepuasan Pasien atau kep pelanggan melalui kualitas pelayanan

dapat ditingkatkan denga

b. untuk
C an keluhan,
d , dan partnership

Hamdani, 2009) .

Indikator Variabel Penelitian
Tabel 3.1

Indikator Variabel Penelitian

Variabel Dimensi Indikator

Nilai Emosional Value 1. Pasien merasa nyaman saat
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Pelanggan(X1)

(Tjiptono, 2005)

Kualitas
Pelayanan(X3)
(Parasuraman, dkk
dalam Lupiyoadi
dan Hamdani,

2009)

berada didalam klinik

Social value 2. Pasien merasa dihargai oleh
perawat dan masyarakat sekitar
Quality Value 3. Dokter melayani pasien
dengan baik
Value of mon 4. Harga terjangkau dan sesuai

G\ ILM

engan tindakan yang

an melayani pasien
dengan sungguh-sungguh

tanpa kesalahan

Resvonsiveness (Daya

Tanggap)

9. Dokter dan karyawan cepat
tanggap dalam menanggapi

kebutuhan pasien

Assurance (Jaminan)

10. Karyawan berkomunikasi
dengan baik dan sopan kepada
pasien

11. Klinik memberikan jaminan

jika dalam beberapa hari
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masih perawatan masih sakit

Empathy (kepedulian)

12. Dokter dan karyawan
memahami kebutuhan dan

harapan pasien

Kepuasan

Pasien(Y)

(Kotler dalam
Lupiyoadi d

Hamdani, 2009

Faktor emosional

13. Tidak ada kesenjangan antara
pihak manajemen dan pasien

aran dan kritik pasien untuk
anajemen

guna

itas pelayanan

endapatkan
dakan  yang

harga dan

3.4

3.4.1 Populasi

Metode Penentuan Sampel

Populasi adalah seluruh subjek yang dimaksud untuk diteliti. Populasi dibatasi

sebagai sejumlah subjek atau individu yang paling sedikit memiliki satu sifat yang

sama. (Mulyanto dan Wulandari : 2010).

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah pasien Klinik Gigiku

Pinta dental Care. Mengingat keterbatasan peneliti untuk menjangkau keseluruhan

populasi, maka peneliti hanya meneliti sebagian dari keseluruhan populasi yang

dijadikan sebagai subyek penelitian, atau yang dikenal dengan nama sampel.
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3.4.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yaitu sejumlah orang, peristiwa, benda,
atau obyek tertentu yang dipilih dari populasi untuk mewakili populasi tersebut
(Mulyanto dan Wulandari : 2010).

Teknik pengambilan sampel menggunakan metode Accidental Sampling yaitu

teknik pengambilan sampel yang dapat dd an sewaktu —waktu sampai jumlah

ang secara tidak sengaja

35 Teknik Peng

Jika di lihat da urut ahli metode

pengumpulan data berug ang sifat, keadaan,
kegiatan tertentu dan sejenisnya. Pengumpulan data dilakukan untuk memperoleh
informasi yang dibutuhkan dalam rangka mencapai tujuan penelitian (Gulo, 2002 :
110). Teknik pengumpulan data yang digunakan penulis adalah sebagai berikut :
1. Penelitian Lapangan

Mengadakan penelitian langsung ke perusahaan yang dilakukan teknik sebagai
berikut :

a. Observasi
Observasi yaitu proses pencatatan pola perilaku subyek (orang), obyek (benda)

atau kejadian yang sistematik tanpa adanya pertanyaan atau komunikasi

dengan individu-individu yang teliti.
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3.6

b. Wawancara

Suatu teknik pengumpulan data dengan mengadakan tanya jawab secara
langsung dengan pejabat perusahaan yang berwenang atau bagian yang
berhubungan langsung dengan masalah yang diteliti. Wawancara dilakukan

dengan berpedoman pada daftar pertanyaan yang telah disiapkan sebelumnya

sehingga tidak menyimpang dari top ng dibahas.

ra satu set

dan setiap

makna dalam

alisis dan ditarik
kesimpulan.
Penelitian Kepustakaan
Penelitian ini dimaksudkan sebagai cara untuk mendapatkan landasan teori
yang dapat dijadikan pedoman dalam membandingkan antara teori yang
didapat dengan praktek, yaitu dilakukan dengan cara :

a. Membaca literatur yang ada hubungannya dengan masalah yang diteliti.

b. Membaca buku-buku, catatan-catatan kuliah serta tulisan lainnya yang

berkaitan dengan masalah yang diteliti.

Metode Analisis Data
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Metode yang digunakan dalam penelitian ini ialah metode deskriptif, yaitu
melalui proses penyebaran kuesioner kepada responden. Kuesioner dalam penelitian
ini menggunakan skala likert, yaitu skala yang digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang penomena sosial

(Sugiyono 2005 : 86)

Instrument pertanyaan menghasilk. skor bagi tiap anggota sampel,yang

diwakili oleh setiap nilai skor sep skala likert dibawah ini :

3.6.1 Uji Validitas

Menurut Lerbin R (2005) menjelaskan bahwa validitas adalah suatu ukuran
yang menunjukan tingkat keandalan suatu alat ukur, sebuah instrument dikatakan
valid apabila dapat mengungkapkan data dari variabel yang diteliti secara tepat. Untuk
menguji validitas alat ukur, terlebih dahulu dicari harga korelasi antara bagian-bagian
dari alat ukur secara keseluruhan dengan cara mengkorelasikan setiap butir alat ukur
dengan skor total yang merupakan jumlah setiap skor butir, dengan rumus Pearson
Moment adalah :

Poo = n(Z XiYi)— (T Xi)(ZYi)
" ez xe - xi nzy - (2}

Dimana :
= Koefisien korelasi

rhirung

> Xi = Jumlah skor item
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Dimana :
t = Nilai t hitung

r = Koefisien korelasi h

Suatu instrument dikataké a butir dengan skor
total dalam instrumen tersebut lebih besar dari 0,300 dengan tingkat kesalahan 5

persen.

3.6.2 Uji Reliabilitas

Selanjutnya terhadap skor jawaban tiap item dilakukan uji reliabilitas dengan
tujuan menunjukkan sejauh mana pengukuran itu memberikan hasil yang relative
tidak berbeda bila dilakukan pengukuran kembali terhadap subyek yang sama
mengenai kemantapan, keandalan/ stabilitas dan keadaan tidak berubah dalam waktu
pengamatan pertama dan selanjutnya. Instrumen reliabel adalah instrument yang bila

digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama, akan menghasilkan data
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yang sama. Uji reliabel dilakukan secara eksternal dengan test-retest yaitu dengan
cara mencobakan instrument yang sama dua kali pada responden yang sama dalam
waktu yang berbeda. Reliabilitas diukur dari koefisien korelasi antara percobaan
pertama dengan yang berikutnya. Bila koefisien positif dan signifikan maka

instrument tersebut dinyatakan reliabel. Pengukuran reliabilitas instrument dalam

penelitian ini menggunakan SPSS for wing dilihat dari koefisien Alfa Cronbach.
Nilai batas yang digunakan ug

diterima adalah 0,60. h

Uji nor itian kedua

variabel terdistrill an dengan

menggunakan uji K indows. Data

dikatakan terdistribusi

3.6.4 Uji Linieritas

Uji linieritas dilakukan untuk mengetahui hubungan antara variabel. Asumsi
ini menyatakan bahwa hubungan antar variabel yang hendak dianalisis itu
mengikuti garis lurus. Jadi peningkatan atau penurunan kuantitas di satu variabel,
akan diikuti secara linear oleh peningkatan atau penurunan kuantitas di variabel
lainnya. Uji linieritas pada data ini dilakukan menggunakan uji test for linierity
dengan bantuan program SPSS version 16.0 for Windows. Uji linieritas dalam
penelitian ini menggunakan uji F dengan nilai p < 0.05 dan test for linearity p>0,05.

(Sugiyono :2005)
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3.6.5 Uji Hipotesis

3.6.5.1 Uji F-Test
Uji F digunakan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh yang
signifikan antara semua variabel bebas yang dimasukkan dalam model

mempunyai pengaruh bersama-sama terhadap variabel terikat. Hasil F test ini

pada output SPSS dapat dilihat pae bel anova. Hasil F-test menunjukkan

variabel bebas secara he terhadap variabel terikat.

2010 : 67)

3.6.1.2 Uji T-Test
Uji t bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-masing
variabel independen secara individu (parsial) terhadap variabel
dependen. Pada output SPSS dilihat pada tabel coeficience. Nilai dari
uji t-test dapat dilihat dari p-value pada masing-masing independen,
jika p-value (pada kolom sig) lebih besar dari level of significant yang
ditentukan, atau t-hitung (pada kolom t) lebih besar pada t tabel maka
Ho diterima dan Ha ditolak artinya variabel independen tidak
berpengaruh terhadap variabel dependen, dan sebaliknya jika p-value

(pada kolom sig) lebih kecil dari level of significant yang ditentukan,



tinv(0.05,df)

dimana df=n-k-1, (nadalah jumlah kasus, dan k adalah jumlah variabel

atau t-hitung (pada kolom t) lebih kecil pada t tabel maka Ha diterima
dan Ho ditolak artinya variabel independen berpengaruh terhadap
variabel dependen. Menentukan t tabel bisa dilihat dalam t tabel atau

dapat di cari di MS Excel dengan cara cell kosong ketik

independen). (Priyatno 2010

© Hak cipta milik Sekolah Tinggi llmu Ekonomi IPWI Jakarta
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
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