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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 untuk mengetahui pengaruh variabel nilai
pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien pada klinik Gigi-Ku
Pinta Dental Care Tapos Depok. Kepuasan pasien merupakan hal yang penting
untuk dilakukan suatu perusahaan jasa dibidang kesehatan untuk meningkatkan
mutu pelayanan dan mengatasi persaingan yang ketat di dunia usaha sekarang ini.

Penelitian dilakukan di Klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care dengan
mengambil 100 pasien sebagai sampel penelitian yang menggunakan metode
Accidental Sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang dapat dilakukan
sewaktu —waktu sampai jumlah sampel (quota) yang diinginkan terpenuhi. Teknik
pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada
responden. Populasi dari penelitian ini adalah pasien yang datang untuk
pemeriksaan ke klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care, pengambilan data dilakukan
dengan kuesioner dengan lima skala penelitian dari sangat setuju sampai dengan
sangat tidak setuju. Penelitian dilakukan secara kuantitatif yaitu dengan
mendeskripsikan data penelitian, serta analisis regresi sederhana pengujian
hipotesis dilakukan dengan uji-t dan uji-F.

Penelitian menghasilkan tiga temuan utama sesuai dengan hipotesis yang
diajukan, yaitu : 1) Nilai pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan
pasien; 2) Kualitas pelayanan memiliki pengaruh 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 menjanjikan suatu peluang dan tantangan bisnis baru
bagi setiap perusahaan yang beroperasi di Indonesia. Pesatnya pertumbuhan
ekonomi serta tantangan era perdagangan menyebabkan semakin ketatnya
kompetisi dalam dunia bisnis, begitu juga dengan bisnis dalam pelayanan
kesehatan yang dituntut untuk dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pasien.
Selain itu masyarakat Indonesia juga semakin meningkat pendapatannya sehingga
mereka juga akan sadar dan membutuhkan pelayanan kesehatan yang bermutu
serta memenuhi rasa keadilan.

Monroe dalam Gaffar (2007:65) menyatakan bahwa nilai pelanggan
adalah rasio antara keuntungan atau manfaat yang dirasakan dengan 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



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

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 pelanggan merupakan merupakan hal penting
yang mempengaruhi kinerja 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



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 klinik harus
melakukan reformasi program demi mendapatkan pasien yang setia. Parasuraman
dkk (2009) mengidentifikasi lima dimensi kualitas pelayanan yang terkait denagn
harapan dan kepuasan pelanggan yaitu tampilan fisik (tangibles), kehandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan dan kepastian (assurance),
empati (emphaty).

Menurut Pohan (2007) menyatakan kepuasan pasien adalah tingkat
perasaan seseorang yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan
yang diperolehnya, setelah pasien membandingkan dengan apa yang
diharapkannya. Faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pasien adalah
kebutuhan dan keinginan, pengalaman masa lalu, pengalaman dari teman-teman
dan komunikasi melalui iklan pemasaran. Selain itu faktor umur, pendidikan, jenis
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



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 meningkat.

Survei kepuasan pasien menjadi penting dan perlu dilakukan bersamaan
dengan pengukuran dimensi kualitas layanan kesehatan yang lain. Keinginan
pasien atau pelanggan dapat diketahui melalui survei kepuasan pasien.
Pengalaman membuktikan bahwa transpormasi ekonomi pasti akan mengubah
keinginan dan kebutuhan masyarakat terhadap layanan kesehatan. Pengukuran
tingkat kepuasan pasien mutlak diperlukan dalam upaya peningkatan mutu
layanan kesehatan. Melalui pengukuran tersebut, dapat diketahui sejauh mana
kualitas layanan yang telah diselenggarakan dapat memenuhi harapan pasien. Jika
belum sesuai dengan harapan pasien, maka hal tersebut akan 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



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 dalam hal pelayanan agar pasien atau
masyarakat tidak kecewa dan puas dengan pelayanan yang diberikan.

Klinik ini berdiri sejak tahun 2010, jika dilihat dari angka kunjungan
pasien, jumlah pasien mengalami peningkatan setiap tahunnya. Pada tahun 2011
jumlah kunjungan pasien 871 orang. Pada tahun 2012 jumlah kunjungan Pasien
1.747 orang, tahun 2013 jumlah kunjungan pasien adalah 3.442 orang, dan pada
tahun 2014 sebanyak 3.557 orang. Dengan meningkatnya jumlah kedatangan
pasien yang setiap tahunnya meningkat, banyak faktor yang mempengaruhi baik
dari pemasaran, pasien, maupun kualitas pelayanan yang diberikan oleh klinik,
sehingga dengan pemberian kualitas pelayanan yang baik dapat 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



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

pada Klinik Gigiku Pinta Dental Care Tapos Depok.”

1.2

1.3

Perumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan di atas maka dapat di ambil rumusan

permasalahan dalam penetlitian ini sebagai berikut :

1.

Bagaimanakah pengaruh variabel nilai pelanggan terhadap kepuasan
pasien pada Klinik Gigiku Pinta Dental Care Tapos Depok?
Bagaimanakah pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien pada Klinik Gigiku Pinta Dental Care Tapos Depok?
Bagaimanakah pengaruh variabel nilai pelanggan dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien pada Klinik Gigiku Pinta Dental

Care Tapos Depok?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah, maka

tujuan dalam penelitian ini adalah :

1.

2.

Menganalisis pengaruh variabel nilai pelanggan terhadap kepuasan
pasien pada Klinik Gigiku Pinta Dental Care Tapos Depok.
Menganalisis pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pasien pada Klinik Gigiku Pinta Dental Care Tapos Depok.



1.4

3. Menganalisis pengaruh variabel nilai pelanggan dan kualitas pelayanan

secara simultan terhadap kepuasan pasien pada Klinik Gigiku Pinta

Dental Care Tapos Depok.

Manfaat Penelitian

Hasil penelitian diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak-pihak :

1. Bagi Penulis

Hasil penelitian ini berguna untuk memperkaya ilmu pengetahuan
penulis, khususnya tentang pemasaran, serta mendapatkan dan

menambah wawasan penulis tentang penelitian yang di teliti.

. Bagi Perusahaan

Sebagai media untuk analisis kekurangan dari mahasiswa dalam
menghadapi dunia kerja melalui hasil penelitian ini dan dapat
dijadikan sebagai bahan informasi yang dapat dipertimbangkan
perusahaan khususnya pihak manajemen klinik dalam menentukan
kebijakan dan pengambilan keputusan mengenai kualitas peningkatan
pelayanan dan mempertahankan kepuasan pasien, sehingga dapat

memberikan pelayanan seoptimal mungkin. .

. Bagi Akademik (Universitas)

Bagi kalangan akademis atau universitas penelitian ini diharapkan
dapat bermanfaat sebagai referensi perpustakaan terutama bagi para
peneliti dan mahasiswa sehingga penelitian ini dapat dijadikan studi

literature untuk penelitian lebih lanjut.



1.5

Sistimatika Penulisan

BAB 1

BAB 2

BAB 3

BAB 4

BAB 5

PENDAHULUAN

Pada bab ini berisi tentang paparan latar belakang masalah,
perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta
sistematika penulisan.

TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini menguraikan tentang landasan teori, dan hasil
penelitian terdahulu, kerangka pemikiran dan hipotesis.
METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini berisi tentang tempat dan waktu penelitian, desain
penelitian, Operasianalisasi Variabel, populasi, sampel,
metode sampling, dan metode pengumpulan data serta
analisis data yang digunakan dalam penelitian.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi deskripsi tentang obyek penelitian, analisi
data dan pembahasannya sehingga dapat diketahui hasil
analisa yang diteliti mengenai hasil pembuktian hipotesis.
KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi kesimpulan dan saran-saran dari pembahasan
penelitian kepada pihak-pihak terkait mengenai hasil dari

penelitian yang telah dilakukan.



BAB 2

TINJAUAN PUSTAKA

2.1  Landasan Teori
2.1.1 Konsep Pemasaran

Abdullah dan Tantri (2012:14) mendefinisikan pemasaran adalah suatu
proses sosial dan manajerial dimana individu dan kelompok mendapatkan
kebutuhan dan keinginan mereka dengan menciptakan, menawarkan dan bertukar
sesuatu yang bernilai satu sama lain. Cara berpikir pemasaran mulai dengan
kebutuhan dan keinginan manusia. Mereka punya pilihan yang jelas akan macam
dan merek tertentu dari barang dan jasa pokok. Pemasar mempengaruhi
permintaan dengan membuat suau prduk cocok, menarik, terjangkau dan mudah

didapatkan oleh yang dituju.

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



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 Pemasaran Jasa

Beberapa karakteristik yang membedakan pemasaran barang dengan

pemasaran jasa (Tjiptono 2005:18), adalah sebagai berikut :

Intangibility (tidak berwujud), jasa berbeda dengan barang lain. Bila
barang merupakan suatu objek, alat atau benda, maka jasa adalah suatu
perbuatan, tindakan, pengalaman, proses, Kinerja atau usaha yang
menyebabkan jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicuim, didengar atau diraba
sebelum dibeli atau dikonsumsi.

Inseperability (tidak terpisahkan), barang biasanya diproduksi, kemudian
dijual lalu dikonsumsi. Sedangkan jasa umumnya dijual 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.

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.

e Lack of Ownership
Pada pembelian jasa, pelanggan mungkin hanya memiliki akses personal
atas suatu jasa dalam jangka waktu tertentu. Pembayaran biasanya
dutujukan untuk pemakaian, akses atau penyewaan yang berkaitan dengan

jasa yang ditawarkan.

2.1.2.3 Strategi Pemasaran Jasa

Strategi pemasaran adalah serangkaian tindakan terpadu menuju
keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Tujuan akhir dan konsep, kiat dan
strategi pemasaran adalah kepuasan pelanggan sepenuhnya (“total Customer
Statisfaction”). Kepuasan pelanggan sepenuhnya bukan berarti memberikan
kepada apa yang menurut kita keinginan dari mereka, tetapi apa Yyang
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 dalam Tjiptono (2005:144), customer value
didasarkan pada perspektif pelanggan atau organisasi bersangkutan, dengan
mempertimbangkan keinginan dan keyakinan pelanggan dari pembelian dan
penggunaan suatu produk atau jasa.

Zeithaml dalam Tjiptono (2005:145), mendefinisikan nilai pelanggan
sebagai penilaian keseluruhan konsumen terhadap utilitas sebuah produk
berdasarkan persepsinya terhadap apa yang diterima dan apa yang diberikan.

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
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

12



yang dijadikan pedoman oleh konsumen, yaitu : 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 dapat memberikan kepuasan (Kotler,
2005:65). Nilai atribut adalah adalah karakteristik-karakteristik yang ada dibenak
dan dijelaskan oleh pelanggan. Nilai konsekuensi adalah penilaian subyektif
pelanggan sebagai konsekuensi dari penggunaan dan pemanfaatan produk jasa.

Konsep dasar nilai pelanggan akan membentuk suatu prakiraan
kemampuan setiap produk memenuhi kelompok, kebutuhannya. la akan
menentukan peringkat produk, dari yang paling memenuhi sampai yang paling
tidak memenuhi kebutuhannya. Nilai adalah perkiraaan konsumen tentang
kemampuan total suatu produk untuk memenuhi kebutuhannya. (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 dari pelayanan, kualitas produk, suasana

ritel, kenyamanan dan harga.

Menurut Sweeny dkk dalam Tjiptono ( 2005:298), nilai pelanggan terdiri

dari empat dimensi, yaitu :

214

Emotional value, utlitas yang berasal dari perasaan atau afektif/emosi
positif yang ditimbulkan dari mengkonsumsi produk.

Social value, utilitas yang didapat dari kemampuan produk untuk
meningkatkan konsep diri-sosial konsumen.

Quality/performance value, utilitas yang didapat dari produk karena
reduksi biaya jangka pendek dan biaya jangka panjang.

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

Kinerja yang diharapkan dari suatu produk atau jasa.

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 pelanggan merupakan merupakan hal penting
yang mempengaruhi kinerja kompetitif organisasi dan kualitas maupun

produktivitas yang tinggi, merupakan hal yang penting.

2.1.4.2 Karakteristik Pelayanan

Pelayanan atau jasa memiliki Kkarakteristik yang berbeda dengan
karakteristik barang. Kotler (2005) mengemukakan bahwa jasa memiliki empat
karakteristik utama yang sangat mempengaruhi desain program pemasaran : tidak
berwujud (intangibility), tidak terpisahkan (inseparability), bervariasi
(variability), dan tidak tahan lama (perishability). Tidak berwujud 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.

2.

Tidak berwujud : bersifat abstrak dan tidak berwujud.

Heterogenitas : merupakan variabel yang non standar dan sangat
bervariasi.

Tidak dapat dipisahkan : biasa umunya dihasilkan dan dikonsumsi pada
saat yang bersamaan dengan partisipasi konsumen dalam proses tersebut.

Tidak tahan lama : jasa tidak mungkin disimpan dalam persediaan.

2.1.4.3 Dimensi Kualitas Pelayanan

Parasuraman, dkk dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2009) mengemukakan

bahwa ada lima dimensi Kualitas Pelayanan (Service Quality) yakni:

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.

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 cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan,
dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen
menunggu persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.

. Jaminan dan kepastian (assurance), yaitu pengetahuan, kesopansantunan,
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa
percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa
komponen antara lain komunikasi (communication), kredibilitas
(credibility), keamanan (security), kompetensi (competence), dan sopan
santun (courtesy).

. Empati (emphaty), yaitu memberi perhatian yang tulus 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 membandingkan kinerja produk atau hasil yang ia
rasakan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dan harapan. Jika kinerja dibawah
harapan, pasien akan tidak puas. Kalau kinerja sesuai dengan harapan, pasien
akan puas. Apabila kinerja melampaui harapan, pasien akan sangat puas, senang,
atau bahagia.

Asumsi teoritis di atas selaras dengan teori bahwa kepuasan seseorang
(pekerja, pasien atau pelanggan) berarti terpenuhinya kebutuhan yang diinginkan
yang diperoleh dari pengalaman melakukan sesuatu, pekerjaan, atau memperoleh
perlakuan tertentu dan memperoleh sesuatu sesuai kebutuhan 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 mutu atau pelayanan yang baik, merupakan
pengukuran penting yang mendasar bagi mutu pelayanan itu sendiri. Informasi
yang diberikan dari penilaian pasien merupakan nilai dan harapan pasien yang
mempunyai wewenang sendiri dalam menetapkan standar mutu pelayanan yang
dikehendaki (Hafizurrachman : 2004).

Kepuasan pasien merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang
dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pasien. Dengan
demikian kepuasan timbul apabila evaluasi yang diharapkan menunjukkan bahwa
alternatif yang diambil lebih rendah dari harapan (Kusumapraja : 1997).

Kotler (2007), mendefinisikan bahwa kepuasan pasien adalah 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 dari apa yang diharapkan pasien.

2.1.5.2 Aspek-Aspek Yang Menpengaruhi Kepuasan Pasien
Kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh beberapa hal, aspek yang yang
dapat mempengaruhi kepuasan pasien menurut Moison Walter dan White (1987,
dalam Haryanti, 2000) terdiri dari :
a. Karakteristik Produk.
Produk ini merupakan kepemilikan klinik yang bersifat fisik antara lain
gedung dan dekorasi. Karakteristik produk Kklinik meliputi penampilan
bangunan klinik, kebersihan dan tipe ruang perawatan yang disediakan
beserta kelengkapannya.
b. Harga
Harga merupakan aspek penting, namun yang terpenting dalam penentuan
kualitas guna mencapai kepuasan pasien.
c. Pelayanan
Pelayanan keramahan petugas Kklinik, 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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Lokasi

Meliputi letak klinik, letak kamar dan lingkungannya. Merupakan salah
satu aspek yang menentukan pertimbangan dalam memilih Kklinik.
Umumnya semakin dekat klinik dengan pusat perkotaan atau yang mudah
dijangkau, mudahnya transportasi dan lingkungan yang baik akan semakin
menjadi pilihan bagi pasien yang membutuhkan klinik tersebut.

Fasilitas

Kelengkapan fasilitas klinik turut menentukan penilaian kepuasan pasien.
Image

Citra, reputasi dan kepedulian rumah sakit terhadap lingkungan. Image
juga memegang peranan penting terhadap kepuasan pasien dimana pasien
memandang rumah sakit mana yang akan dibutuhkan untuk proses

penyembuhan.

. 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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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 :

a. Kemampuan yang mengacu hanya pada penerapan standar kode etik
profesi. Pelayanan kesehatan dikatakan memenuhi kebutuhan kepuasan
pasien apabila pelayanan yang diberikan mengikuti standar serta kode etik
yang disepakati dalam suatu profesi, atau dengan kata lain yaitu bila suatu
pelayanan kesehatan yang diberikan telah mengacu pada standar yang
telah ditetapkan oleh profesi yang berkompeten serta tidak menyimpang
dari kode etik yang berlaku bagi profesi tersebut. Ukuran-ukuran yang
digunakan untuk menilai pemikiran seseorang terhadap kepuasan yang
diperolehnya mencakup hubungan petugas-pasien (relationship),
kenyamanan pelayanan (amenities), kebebasan melakukan pilihan
(choice), pengetahuan dan kompetensi teknis (scientific knowledge and
technical skill), efektifitas pelayanan (effectivess) dan keamanan tindakan
(safety).

b. 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 menyelenggarakan pelayanan kesehatan yang memenubhi
semua persyaratan pelayanan tidak semudah yang diperkirakan, sehingga
untuk mengatasi hal ini diterapkan prinsip kepuasan yang terkombinasi
secara selektif dan efektif, dalam arti penerapan dimensi kepuasan
kelompok pertama dilakukan secara optimal, sedangkan beberapa dimensi
kelompok kedua dilakukan secara selektif yaitu yang sesuai dengan

kebutuhan serta kemampuan (Azwar, 1996 ).

2.2 Hasil Penelitian Terdahulu

Sebagai acuan perbandingan untuk penelitian yang dilakukan 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 signifikan untuk penelitian pada Bank
Muamalat cabang Solo.

Metode sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive
sampling dan accidental sampling. Purposive sampling dalam penelitian ini yaitu
nasabah Bank Muamalat Cabang Solo yang tidak menggunakan Share-e, nasabah
yang tidak menggunakan kartu Share-e dinilai mempau memberikan penilaian
secara objektif terhadap kualitas pelayanan Bank.

Kemudian penelitian dari Rusita Asmawati dan M Wahyuddin dalam
penelitiannya yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen pada Matahari Departement Store di Solo 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 pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan nilai 0,436 dan variabel kualitas pelayanan secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai 0,361.
Jadi nilai pelanggan dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sampling yang diambil dalam penelitian
ini adalah berjumlah 100 orang pengguna bus TransJakarta di Jakarta Selatan.

Hatane Samuel dalam penelitiannya yang berjudul “Ekspektasi Pelanggan
dan Aplikasi Bauran Pemasaran Terhadap Loyalitas Toko Modern dengan
Kepuasan sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus pada Hypermart Careefour
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 permasalahan yang telah dirumuskan maka disusunlah kerangka

berpikir dari penelitian ini dalam gambar berikut :

Nilai Pelanggan (X1)

Kepuasan Pasien (Y)

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 puas lebih sukar untuk mengubah pikirannya.
Kepuasan tinggi atau kesenangan menciptakan kelekatan emosional terhadap
perusahaan. Kebanyakan pelanggan tidak lagi bersedia menerima atau
mentoleransi Kinerja kualitas yang biasa saja.

Setiap tindakan atau keinginan yang dilakukan perusahaan untuk
memuaskan konsumen dampaknya dapat langsung dirasakan oleh konsumen.
Sehingga konsumen bisa langsung mengambil kesimpulan apakah dirinya puas
atau tidak menerima pelayanan yang diberikan perusahaan.

Kepuasan pelanggan dapat diukur menggunakan teknik pengukuran kepuasan
pelanggan untuk mengetahui pelanggan merasa puas atau tidak.

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)
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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 penawaran dari perusahaan dan juga diminta
untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan (problem
analysis).

4. Responden dapat diminta untuk meranking berbagai elemen dari
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan seberapa
baik Kinerja perusaaan dalam masing-masing elemen
(importance/performance ratings). Teknik ini dikenal pula dengan istilah
importance-performance analysis.

Bila seorang konsumen merasa puas, mereka akan lebih sering
menggunakan jasa-jasa yang ditawarkan perusahaan tersebut. Keuntungan 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.
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.

28



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.
Berdasarkan rumusan permasalahan, tujuan penelitian dan landasan teori,
maka dapat diajukan suatu hipotesis yang masih memerlukan pengujian untuk
membuktikan kebenarannya, yaitu :
4. Terdapat pengaruh variabel nilai pelanggan terhadap kepuasan pasien pada
Klinik Gigiku Pinta Dental Care Tapos Depok.
5. Terdapat pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien
pada Klinik Gigiku Pinta Dental Care Tapos Depok.
6. Terdapat pengaruh variabel nilai pelanggan dan kualitas pelayanan secara
simultan terhadap kepuasan pasien pada Klinik Gigiku Pinta 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 kepuasan pasien. Dengan objek penelitian
adalah pasien di klinik Gigiku Pinta Dental Care yang berlokasi di Jl. Raya
Leuwinanggung No. 88 Tapos Depok dengan waktu penelitian dilaksanakan

selama tiga bulan dari November 2016 — Januari 2017.

November Desember Januari
No Kegiatan
I 11 2 V2 O 1 1 A AV
1 Penelitian
Pendahulu
Penyusunan
2
Proposal
3 Pengumpulan
Data

4 | Analisis Data

Penyusunan
Laporan
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3.2

Variabel Penelitian

Menurut hubungan antara satu variabel dengan variabel yang lain maka

variabel dapat dibedakan menjadi:

a.

3.3

3.3.1

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

Variabel Independent (X) dalam penelitian ini adalah :

Nilai Pelanggan (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2).

Variabel terikat (variabel devenden) merupakan variabel yang dipengaruhi
atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas.

Variabel Dependent (Terikat) yaitu Y : Kepuasan Pasien.

Definisi Operasional dan Indikator Variabel Penelitian

Definisi Operasional

X1 - Nilai pelanggan adalah ikatan emosional yang terjalin antara
pelanggan dan produsen setelah pelanggan menggunakan 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) yaitu kemampuan perusahaan
untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat

dan cepat. Ketanggapan (responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk
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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 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 kepuasan pelanggan melalui kualitas

pelayanan dapat ditingkatkan dengan beberapa pendekatan sebagai

berikut:

a. Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak
manajemen dan pelanggan.

b. Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk
menciptakan visi di dalam perbaikan proses pelayanan.

c. Memberi kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan
keluhan, dengan membentuk sistem saran dan Kritik.

d. Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive, dan
partnership marketing sesuai dengan situasi pemasaran. (Kotler dalam

Lupiyoadi dan Hamdani, 2009) .
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3.3.2 Indikator Variabel Penelitian

Tabel 3.1

Indikator Variabel Penelitian

Variabel Dimensi Indikator
Emosional Value . Pasien merasa nyaman saat
berada didalam klinik
Social value . Pasien merasa dihargai oleh
Nilai perawat dan masyarakat sekitar
Pelanggan(Xy) Quality Value Dokter melayani pasien

(Tjiptono, 2005)

dengan baik

Value of money

Harga terjangkau dan sesuai
dengan tindakan yang

diberikan

Kualitas
Pelayanan(X>)
(Parasuraman, dkk
dalam Lupiyoadi
dan Hamdani,

2009)

Tangible (Bukti Fisik)

Fasilitas klinik bersih, lengkap

Penampilan karyawan rapi

dan menarik

Reliability (Keandalan)

Dokter melakukan tindakan
sesuai dengan keadaan pasien
dengan tepat dan cepat
Karyawan melayani pasien
dengan sungguh-sungguh

tanpa kesalahan
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Resvonsiveness (Daya

Tanggap)

9.

Dokter dan karyawan cepat
tanggap dalam menanggapi

kebutuhan pasien

Assurance (Jaminan)

10.

11.

Karyawan berkomunikasi
dengan baik dan sopan kepada
pasien

Klinik memberikan jaminan
jika dalam beberapa hari

masih perawatan masih sakit

Empathy (kepedulian)

12.

Dokter dan karyawan
memahami kebutuhan dan

harapan pasien

Kepuasan

Pasien(Y)

(Kotler dalam

Lupiyoadi dan

Hamdani, 2009) .

Faktor emosional

13.

14.

Tidak ada kesenjangan antara
pihak manajemen dan pasien

Saran dan kritik pasien untuk
pihak  manajemen  guna

perbaikan kualitas pelayanan

Kualitas jasa

15.

Pasien mendapatkan
pelayanan tindakan yang
sesuai dengan harga dan

terjangkau
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3.4 Metode Penentuan Sampel
3.4.1 Populasi

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.

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 dilakukan sewaktu —waktu sampai
jumlah sampel (quota) yang diinginkan terpenuhi. Siapa saja yang secara tidak
sengaja bertemu dengan peneliti dan sesuai dengan karakteristik sesuai usia,
pekerjaan dan beberapa kali kunjungan maka orang tersebut dapat digunakan
sebagai sampel dan penyebaran kuesioner dihentikan setelah diperoleh 100

sampel.
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3.5

Teknik Pengumpulan Data

Jika di lihat dari pengertian teknik pengumpulan data menurut ahli metode

pengumpulan data berupa suatu pernyataan (statement) tentang 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.

b.

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.

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 topik yang

dibahas.
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c. Kuesioner
Daftar pertanyaan mengenai gambaran umum dari responden, serta satu
set pertanyaan secara logis berhubungan dengan masalah penelitian dan
setiap pertanyaan merupakan jawaban-jawaban yang mempunyai makna
dalam menguji hipotesis, guna mendapatkan data-data primer, dianalisis
dan ditarik kesimpulan.
2. 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.

3.6 Metode Analisis Data

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 menghasilkan total skor bagi tiap anggota
sampel,yang diwakili oleh setiap nilai skor seperti yang tercantum salam skala

likert dibawah ini :
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Table Skala Likert

Penilaian Bobot
Sts (Sangat Tidak Setuju) 1
Ts (Tidak Setuju) 2
R (Ragu) 3
S (Setuju) 4
Ss (Sangat Setuju) 5

Sumber : Sugiyono (2005 : 88)

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 :

Fiewrs = n(Z XiYi)— (= Xi)(ZYi)
" ez - (X0 Ha Ty - (2i)

Dimana :

Thiune = Koefisien korelasi

2> Xi = Jumlah skor item

2 ¥Yi = Jumlah skor total (seluruh item)

n = Jumlah responden

rvn—2

Selanjutnya, dihitung dengan Uji-t dengan rumus : t,,,,. =

=

V-7

38



Dimana :
t = Nilai t hitung
r = Koefisien korelasi hasil r hitung
n = Jumlah responden

Distribusi (Tabel t) untuk tingkat kesalahan 5% dan derajat kebebasan (dk
= n-2) Kaedah Keputusan : jika t hitung > t tabel berarti valid, sebaliknya jika t
hitung < t table berarti tidak valid. Untuk menghitung tingkat validitasnya
dilakukan dengan menggunakan alat bantu program Statistical Package for Social
Science (SPSS) for window, sehingga dapat diketahui nilai dari kuesioner pada
setiap variabel bebas. Suatu instrument dikatakan valid apabila memiliki korelasi
antara 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 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
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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
windows dilihat dari koefisien Alfa Cronbach. Nilai batas yang digunakan untuk
menilai sebuah tingkat reliabilitas yang dapat diterima adalah 0,60. hal ini dapat

dikatakan reliabel. (Sugiyono : 2005)

3.6.3 Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data penelitian kedua
variabel terdistribusi secara normal. Uji normalitas ini dilakukan dengan
menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov dengan bantuan SPSS for Windows. Data

dikatakan terdistribusi normal jika nilai p > 0,05. (Sugiyono : 2005)

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 pada tabel anova. Hasil F-test
menunjukkan variabel bebas secara bersama-sama berpengaruh terhadap
variabel terikat. Jika pada P-Value (pada kolom sig) lebih besar dari level
of significant yang ditentukan, atau F hitung (pada kolom F) lebih besar
dari F tebel maka Ha diterima dan Ho ditolak. Menentukan F tabel bisa
dilihat dalam F tabel, atau dapat dicari di Ms Excel dengan cara pada cell
kosong ketik =finv(0.05,dfl,df2) dimana dfl=k-1 (k adalah jumlah
variabel) dan df2=n-k-1, (n adalah jumlah kasus, dan k adalah jumlah

variabel independen). (Priyatno 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
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artinya variabel independen tidak berpengaruh terhadap variabel
dependen, dan sebaliknya jika p-value (pada kolom sig) lebih kecil
dari level of significant yang ditentukan, 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 =tinv(0.05,df) dimana
df=n-k-1, (n adalah jumlah kasus, dan k adalah jumlah variabel

independen). (Priyatno 2010 : 69)
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BAB 4

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Data & Profil Objek Penelitian

Objek penelitian dalam penelitian ilmiah ini adalah Klinik Gigi-Ku Pinta
Dental Care yang berlokasi di Jalan Raya Leuwinanggung No0.88 Tapos Depok.
Klinik gigi ini dipilih sebagai objek penelitian ini dikarenakan lokasi yang
strategis, yaitu terdapat di sekitar lokasi perumahan yang kebanyakan merupakan
pasien klinik gigi tersebut. Beberapa perumahan tersebut yaitu Perumahan Bukit
Golf Riverside, The Address, Citra Gran. Jumlah kunjungan dari warga inipun
sangat membantu dalam proses pengumpulan data. Berdasarkan data dari

responden yang menggunakan jasa klinik gigi-ku.

4.1.1 Data dan Profil Perusahaan

Klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care didirikan oleh drg. Hastin Dian
Anggraeni, A.Md dan Gomgom Sumpono, MM, MBA pada tahun 2008. drg.
Hastin merupakan salah seorang dokter gigi alumni Universitas Gadjah Mada,
dimana beliau juga sudah berpengalaman dan bekerja di beberapa rumah sakit di
Jakarta maupun Bekasi dan kini beliau sedang melanjutkan pendidikan dibidang
spesialis gigi anak. Sedangkan Gomgom Sumpono adalah suami dari drg. Hastin
dan beliaupun sudah berpengalaman dibidang manajemen yang juga bekerja

disalah satu perusahaan swasta yang cukup terkenal diwilayah Jakarta.
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Gigi-Ku Pinta Dental Care berlokasi di JI Raya Leuwinanggung No 88
Tapos Depok ini berusaha mengembangkan sayapnya, Kini seiring berjalannya
waktu sesuai dengan kerja keras dan komitmen yang tinggi dari drg. Hastin
beserta management dan staff serta tim dokter terbukti dengan berdirinya pusat
pelayanan terpadu yang terdiri dari Apotek, Poli Gigi, Poli Skincare yang telah
memiliki dua cabang yaitu yang berlokasi di Ruko Griya Bukit Jaya blok Al2
No.5, Gunung Putri Bogor pada tahun 2011 dan di JI Raya Boulevard Georgia TB
1 No 3 Kota Wisata Cibubur pada tahun 2014. Sedangkan pada tahun 2016, drg.
Hastin dan Pak Gomgom mencoba bekerjasama dengan pihak apotek di sebuah
mall daerah bekasi untuk membuka cabang klinik Gigi-Ku. Akhirnya pada bulan
Mei 2016 resmi dibuka cabang Klinik Gigi-Ku yang ke-3 yaitu tepatnya berlokasi
di Ruko City Walk Citra Gran Blok CW 8 No. 12 mall ciputra bekasi cibubur.

Untuk mendukung pelayanan Gigi-Ku Pinta Dental Care memiliki
peralatan yang modern dan menjamin sterilitas dari alat-alat yang digunakan
untuk pasien sesuai dengan perkembangan dunia kedokteran. Hingga saat ini
pasien di klinik Gigi-ku Pinta Dental Care sudah lebih dari 10.000 kunjungan
pertahun.

Gigi-Ku Pinta dental Care memiliki visi berkomitmen untuk memberikan
pelayanan kesehatan yang professional dan sepenuh hati sedangkan misi Gigi-Ku
Pinta dental Care senantiasa memberikan penanganan dan perawatan yang baik
sesuai kebutuhan pasien, melakukan pekerjaan dalam team work yang solid dan

berdedikasi tinggi demi kepuasan pasien.
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Legalitas yang dimiliki klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care :

Surat Izin Praktek Apoteker nomor 19880917/ SIPA 32.76/ 2015/ 6683
Surat lIzin Praktek N0.446.1/1496.Y ANKES(Depok) An drg.Hastin Dian
Anggraeni

Surat lzin Praktek N0.445.9/4649-1/Drg/DINKES/2011(Bogor) An
drg.Hastin Dian Anggraeni

NPWHP: 49.305.713.7-432.000 An. Gomgom Sumpono, MM

Surat Izin Apoteker 19880515/SIPA_32.01/2014/2320 An Dea Arditia
Rahman (Bogor)

Surat 1zin Praktek No0.445.9/6545-1/drg/Diskes/2014 An drg Dhatu
Anggraini Dangkeng

Surat Izin Praktek NO 446/0617/119/3140/V11-16 An drg.Indra Sari Sp,Ort
Surat lIzin Praktek No 445.9/7145-1/drg/Dinkes/2014 an drg. Puspita
Rainy Primadisza

Surat 1zin Praktek No 445.9/7114/Sp.KGA/Dinkes/2014 an drg. Mirna
Novalia, Sp. KGA

Surat lIzin Praktek No 445.9/7759-1/drg/Dinkes/2015 an drg. Aditya
Bastianto Perdana

Surat Izin Praktek No 446.1/0591/P.SDK/X1/2014 an Ratih Enra Dewi
Surat 1zin Praktek No 440/314.1/DG/SDMKES (Bekasi) an drg. Aroma
Dwi Listiantin

Surat 1zin Praktek No 440/050- 1/drg/ 00126/ BPMPTSP/ 2016 an drg.

Vieca Flaviana
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Jenis pelayanan yang dimiliki oleh Kklinik ini yaitu terdiri dari poli gigi,
apotek dan poli skincare. Poli Gigi klinik ini ditangani oleh tim dokter gigi yang
telah memiliki banyak pengalaman klinis, berasal dari lulusan Universitas Negeri
maupun Swasta ternama di Indonesia. Tim dokter telah dibekali dengan
serangkaian prosedur standar dalam pelayanan pasien, sehingga menjamin
kualitas pelayanan.

Beberapa Tindakan yang dapat dilakukan di poli gigi antara lain :
a. Konsultasi dan pemeriksaan dengan intra oral camera
b. Rontgen Gigi
c. Penambalan gigi
d. Scalling (Pembersihan karang gigi)

e. Pencabutan gigi anak dan dewasa

f. Operasi odontectomy oleh drg.Spesialis bedah mulut
g. Bleaching Gigi (Dental Whitening)

h. Perawatan ortho/Kawat gigi/Braces

i. Pemasangan Diamond/Berlian Gigi

j.  Pemasangan gigi tiruan

K. Implant

Sedangkan poli kecantikan, Gigi-Ku Pinta Dental Care menyediakan Poli
Damessa Skincare untuk memenuhi kebutuhan masyarakat terutama kaum wanita
di bidang kecantikan, maka klinik inipun terdorong untuk menyediakan poli

skincare yang ditangani oleh tenaga berpengalaman dan profesional di bidangnya.
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Beberapa Tindakan yang dapat dilakukan di poli skincare antara lain :

o

=3

serta selalu berinovasi agar pasien yang berkunjungpun akan puas dengan hasil
yang didapatkan setelah perawatan. Damessa skincare juga dalam beberapa waktu
lalu menambah alat yang bernama Intensed Pulsed Light (IPL) dengan variasi
treatment yang sangat memanjakan pasien tentunya. Fungsi treatment ini

diantaranya yaitu mampu menghilangkan flek hitam, bekas jerawat, spider veins,

Facial Masker (Acne, Whitening, Collagen)

Facial Serum (Acne, Whitening, Hydrating, Renewall)
Facial detox

Mikrodermabrasi

Chemical Peeling (SA, GA dan AFA, TCA, Jenser)
Combined Peeling

Dermorecovery Peeling

Meso Bright

Perfect bright

Meso Melasma

Meso scar

Propeel Plus Cauter

Injeksi Pencerahan Kulit

Intensed Pulsed Light (IPL *"*)

Damessa skincare juga memiliki beberapa alat kecantikan yang lengkap

rosacea, dan sunspots.
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Selain pelayanan yang lengkap dan memuaskan, klinik Gigi-Ku Pinta
Dental Care ini juga memiliki sarana dan prasarana yang lengkap. Apotek yang
menyediakan obat-obat yang lengkap dan jaminan obat asli, serta juga
menyediakan pelayanan delivery antar jemput resep dan obat. Untuk peralatan
medis Gigi-Ku Pinta dental Care dilengkapi oleh peralatan medis yang steril,
canggih, modern dan sesuai dengan perkembangan teknologi kedokteran terbaru.
Peralatan medis ini disediakan tentunya demi tercapainya kebutuhan pasien.
Sedangkan untuk pembayaran bagi pasien yang datang periksa dan berobat ke
Gigi-Ku Pinta dental Care, bisa mendapatkan kemudahan pembayaran yaitu
pembayaran dengan kartu VISA, Kartu MASTER dan BCA melalui mesin EDC.

Bagi pasien anak-anak Klinik ini menyediakan arena bermain anak atau
Kid Corner, agar ketika anak melakukan pemeriksaan maupun perawatan lebih
merasa nyaman dan seperti berada di rumah sendiri dan ruang tunggu pasien

disediakan ruang tunggu yang bersih, nyaman dan higenis.

4.2 Hasil Penelitian dan Analisis Pembahasan
A. Deskripsi Data

Untuk mengetahui gambaran penelitian ini, penulis menguraikan data
yang diperlukan sehubungan dengan penelitian ini. Data tersebut diperoleh dari
Kuesioner yang dibagikan kepada responden di klinik Gigi-Ku. Kuesioner
dibagikan kepada 100 responden untuk menguji apakah Kuesioner tersebut valid (

sahih ) dan reliabel (andal ) atau tidak.
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1. Bagian pertama, merupakan bagian yang berisi pertanyaan tentang
karakteristik responden meliputi :
a. Jenis Kelamin Responden
Berdasarkan jenis kelamin, hasil analisis data dapat ditunjukkan
pada tabel 4.1 berikut ini :

Tabel 4.1
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

Jenis Kelamin

Frequenc Valid Cumulative
Percent
y Percent Percent
Laki-Laki 40 40.0 40.0 40.0
Valid Perempuan 60 60.0 60.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Jenis Kelamin

60

504

40

Percent

20+

Laki-Laki Perempuan

Jenis Kelamin

Sumber : Data Primer ( Kuesioner, 2016 )
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Berdasarkan Tabel 4.1 diatas dapat dilihat bahwa sebagian responden
berjenis kelamin Perempuan yaitu sebanyak 60 ( 60% ) responden dan sisanya
sebanyak 40 (40% ) responden adalah laki-laki.

b. Usia Responden
Berdasarkan usia responden, hasil analisis data dapat ditunjukkan

pada tabel 4.2 berikut ini :

Tabel 4.2
Karakteristik responden berdasarkan usia
Frequency [Percent Valid Cumulative
Percent Percent

<17 9 9.0 9.0 9.0
17-30 40( 40.0 40.0 49.0
. 31-40 31| 310 31.0 80.0
valid 41 59 14| 140 14.0 94.0
>51 6 6.0 6.0 100.0

Total 100| 100.0 100.0

Usia

Percent

409

209

31-40

Usia

B

T
41-50

=51

Sumber : Data Primer ( Kuesioner, 2016 )
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Berdasarkan tabel 4.2 diatas dapat dilihat bahwa responden didominasi
oleh kelompok 17-30 tahun sebanyak 40 ( 40% ) responden, kemudian kelompok
usia 31 - 40 tahun yaitu 31 ( 31% ), kemudian kelompok usia 41 -50 tahun
sebanyak 14 ( 14% ), kemudian kelompok usia < 17 tahun sebanyak 9 (9%) dan
kelompok usia > 51 tahun sebanyak 6 ( 6% ) responden.

c. Status Pekerjaan Responden
Berdasarkan status pekerjaan, hasil analisis data dapat ditunjukkan

pada tabel 4.3 berikut ini :

Tabel 4.3
Karakteristik responden berdasarkan status pekerjaan
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Pegawai Negeri 8 8.0 8.0 8.0
Pegawai Swasta 38 38.0 38.0 46.0
Valid Wiraswasta 20 16.0 16.0 66.0
Pelajar/Mahasiswa 13 13.0 13.0 79.0
Lainnya 21 21.0 21.0 100.0

Total 100| 100.0 100.0

Pekerjaan

Percent

T
PegawaiNegeri  Pegawai Swasta Wiraswasta  PelajarMahasiswa Lainnya

Pekerjaan

Sumber : Data Primer ( Kuesioner, 2016 )
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Berdasarkan tabel 4.3 diatas dapat dilihat bahwa responden didominasi
oleh pekerjaan sebagai pegawai swasta sebanyak 38 ( 38% ) responden, kemudian
lainnya yaitu 21 ( 21% ), kemudian wiraswasta sebanyak 20 ( 20% ), kemudian
pelajar/mahasiswa sebanyak 13 (13%) dan terakhir yaitu sebagai pegawai negeri
sebanyak 8 ( 8% ) responden.

d. Pendidikan Terakhir Responden
Berdasarkan pendidikan terakhir responden, hasil analisis data
dapat ditunjukkan pada tabel 4.4 berikut ini :

Tabel 4.4

Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

Sarjana 29 29.0 29.0 29.0
Diploma 17 17.0 17.0 46.0
valid SLTA 29 29.0 29.0 75.0
SLTP 1 1.0 1.0 76.0
Lainnya 24 24.0 24.0 100.0

Total 100| 100.0 100.0

Pendidikan

30

20

Percent

SLTP Lainnya
Pendidikan

Sumber : Data Primer ( Kuesioner, 2016 )
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Berdasarkan tabel 4.4 diatas dapat dilihat bahwa pendidikan terakhir
responden yang sama banyaknya yaitu sarjana 29 ( 29% ) dan SLTA sebesar 29 (
29% ), kemudian pendidikan lainnya yaitu 24 ( 24% ) responden, selanjutnya
yaitu diploma sebesar 17 ( 17% ) responden, dan terakhir yaitu SLTP sebanyak 1
(1%) responden.

e. Rata-rata Penghasilan Perbulan
Berdasarkan rata-rata penghasilan perbulan, hasil analisis data

dapat ditunjukkan pada tabel 4.5 berikut ini :

Tabel 4.5
Karakteristik responden berdasarkan rata-rata penghasilan responden
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent

500.000 - 1.500.000 18 18.0 18.0 18.0
1.600.000 - 2.500.000 17 17.0 17.0 35.0
.. 2.600.000 - 3.500.000 21 21.0 21.0 56.0
Valid 5 600.000 - 4.500.000 18 18.0 18.0 74.0
> 4.600.000 26 26.0 26.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Penghasilan

307

209

Percent

T
500.000 - 1.500.000

1.600.000 - 2.600.000 - 3.600.000 - = 4.600.000
2.500.000 3.500.000 4.500.000

Penghasilan

Sumber : Data Primer ( Kuesioner, 2016 )

53



Berdasarkan tabel 4.5 diatas dapat dilihat bahwa rata-rata penghasilan
responden > 4.600.000 sebanyak 26 (26%), selanjutnya yaitu 2.600.000 —
3.500.000 vyaitu sebanyak 21 (21%), selanjutnya 500.000 — 1.500.000 yaitu
sebanyak 18 (18%), selanjutnya memiliki presentase yang sama dengan
sebelumnya 3.600.000 — 4.500.000 yaitu 18 (18%), dan terakhir memiliki rata-

rata penghasilan 1.600.000 — 2.500.000 yaitu 17 (17%) responden.

2. Bagian kedua, merupakan bagian yang berisi tentang pernyataan
pernyataan sebagai berikut :
a. Pernyataan tentang nilai pelanggan yang terdiri dari 6 butir pertanyaan.
b. Pernyataan tentang kualitas pelayanan yang terdiri dari 10 butir
pertanyaan.
c. Pernyataan tentang kepuasan pasien yang terdiri dari 4 butir
pertanyaan.
Pernyataan tersebut dinyatakan dalam bentuk pernyataan Sangat Tidak

Setuju (1), Tidak Setuju (2), Ragu (3), Setuju (4), Sangat Setuju (5).

4.2.1 Metode Pengujian Instrumen
4.2.1.1 Analisis Validitas

Pengujian validitas atau kesahihan instrument penelitian dilakukan dengan
rumus korelasi Pearson Product Moment dengan menggunkan SPSS for window
ver. 16.0. Kriteria yang digunakan adalah bila nilai koefisien korelasi item total

lebih besar dari nilai, maka item yang bersangkutan dinyatakan valid atau sahih.
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Sebagai langkah awal, penulis mengambil 100 responden untuk
melakukan uji validitas Kuesioner. Untuk responden yang berjumlah 100 ( n),
dapat diperoleh derajat bebas ( df ) sebesar n — 2 = 98. Untuk df = 98 dan nilai
alpha 5% ( dua sisi ), diperoleh nilai r tabel sebesar 0,196. Jika r hitung > r tabel
maka instrumen tersebut dikatakan valid. Dari hasil pengujian tersebut diperoleh r

hitung > r tabel dengan taraf keyakinan 95%.

a. Uji Validitas Variabel Nilai Pelanggan (X1)
Berdasarkan uji validitas yang telah dilakukan, diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 4.6
Hasil Uji Validitas Nilai Pelanggan

Item-Total Statistics

Scale Scale Corrected Cronbach'’s
Mean if | Variance if | Item-Total | Alpha if Item
Item Item Deleted [ Correlation Deleted
Deleted
Nilai Pelanggan 1 21.75 4.129 405 .703
Nilai Pelanggan 2 21.75 4.290 .395 .706
Nilai Pelanggan 3 21.51 4.192 449 .693
Nilai Pelanggan 4 21.96 3.756 435 .698
Nilai Pelanggan 5 21.75 3.563 .621 .638
Nilai Pelanggan 6 21.93 3.480 489 .683

Sumber : Data Primer (Kuesioner, 2016)

Dari tabel 4.8 diatas dapat dilihat nilai r hitung lebih besar dari r tabel.
Untuk N=100 maka taraf signifikansi 5% maka nilai r tabel adalah 0,196. Maka
dapat disimpulkan bahwa butir-butir instrument penelitian dinyatakan valid

(sahih) karena masing-masing butir memiliki r hitung > 0,196.
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b. Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X2)

Berdasarkan uji validitas yang telah dilakukan, diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 4.7

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected Cronbach's

if ltem Variance if Item-Total |Alpha if Item

Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
Kualitas 1 40.00 10.121 526 .837
Kualitas 2 40.22 10.577 405 .848
Kualitas 3 39.99 10.252 467 .844
Kualitas 4 39.93 10.389 552 .835
Kualitas 5 39.90 9.970 .632 .827
Kualitas 6 39.90 10.313 548 .835
Kualitas 7 39.99 10.313 509 .839
Kualitas 8 39.96 9.918 719 .821
Kualitas 9 39.83 10.122 .649 .827
Kualitas 10 39.88 10.349 537 .836

Dari tabel 4.9 diatas dapat dilihat nilai r hitung lebih besar dari r tabel.
Untuk N=100 maka taraf signifikansi 5% maka nilai r tabel adalah 0,196. Maka

dapat disimpulkan bahwa butir-butir instrument penelitian dinyatakan valid

Sumber : Data Primer (Kuesioner, 2016)

(sahih) karena masing-masing butir memiliki r hitung > 0,196.
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c. Uji Validitas Variabel Kepuasan Pasien (Y)
Berdasarkan uji validitas yang telah dilakukan, diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 4.8
Hasil Uji Validitas Kepuasan Pasien

Item-Total Statistics

Scale Mean Scale Corrected | Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total |Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation Deleted
Kepuasan 1 12.94 1.855 570 .686
Kepuasan 2 12.97 1.928 524 .710
Kepuasan 3 12.81 1.852 573 .684
Kepuasan 4 13.18 1.523 559 .703

Sumber : Data Primer (Kuesioner, 2016)

Dari tabel 4.10 diatas dapat dilihat nilai r hitung lebih besar dari r tabel.
Untuk N=100 maka taraf signifikansi 5% maka nilai r tabel adalah 0,196. Maka
dapat disimpulkan bahwa butir-butir instrument penelitian dinyatakan valid

(sahih) karena masing-masing butir memiliki r hitung > 0,196.

4.2.1.2 Analisis Reliabilitas

Reliabilitas adalah sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya
maksudnya apabila dalam beberapa pelaksanaan pengukuran terhadap kelompok
yang sama diperoleh hasil yang relatif sama (Azwar, 2000). Reliabilitas juga
merupakan suatu kestabilan dan konsistensi responden dalam menjawab hal hal
yang berkaitan dengan konstruk-konstruk pertanyaan yang merupakan dimensi
suatu variabel dan disusun dalam suatu bentuk Kuesioner. Uji reliabilitas dalam
penelitian ini menggunakan Cronbach’s Alpha ( a ). Menurut Nunally (dalam

Ghozali, 2001:133), batas minimal nilai Cronbach’s Alpha yang umum diterima
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untuk persyaratan relibilitas suatu instrumen adalah 0,600. Maka ukuran alpha

dapat diinterpretasikan seperti tabel berikut :

Tabel 4.9
Tingkat Reliabilitas Berdasarkan Nilai Alpha
Alpha Tingkat Reliabilitas
0,0s.d 0,20 Kurang Reliabel
>0,205s.d 0,40 Agak Reliabel
> 0,40 s.d 0,60 Cukup Reliabel
> 0,60 s.d 0,80 Reliabel
>0,80s.d 1,00 Sangat Reliabel

Analisis dilakukan pada masing masing instrumen yang digunakan untuk
mengukur variabel nilai pelanggan dan kualitas pelayanan dengan kepuasan
pasien.

Hasil analisis reliabilitas instrumen, yang didasarkan pada Kkriteria
Cronbach’s Alpha menurut Nunally disajikan dalam tabel 4.13 berikut ini :

Tabel 4.10
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian

) Nilai Cronbach's Batas
Variabel o Status
Alpha Minimum
Nilai Pelanggan (X1) 0,726 0,600 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X2) 0,849 0,600 Reliabel
Kepuasan Pasien (Y) 0,753 0,600 Reliabel

Sumber : Data Primer ( Kuesioner, 2016 )

Berdasarkan tabel 4.13 menunjukkan hasil uji reliabilitas menunjukkan

bahwa tiap instrumen memiliki nilai reliabilitas yang memenuhi syarat dan
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dinyatakan reliabel ( andal ), karena masing masing nilai Cronbach’s Alpha

berada diatas 0,600.

4.2.2 Uji Asumsi Klasik
4.2.2.1 Uji Normalitas

Pengujian normalitas dengan menggunakan pengujian grafik P-Plot untuk
pengujian residual model regresi yang nampak pada gambar 4.1 dibawabh ini:

Gambar 4.1
Uji Normalitas (Histogram)

Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Pasien

Mean = -1 28E-15

20 Stel. Dev. = 0990
M =100

157

Frequency
|
/

] |

3 -2 -1 0 1 2 3

Regression Standardized Residual
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Gambar 4.2
Uji Normalitas (Normal P-Plot)

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Pasien
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Grafik normal probability plot menunjukkan bahwa data menyebar

disekitar garis diagonal maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

4.2.3 Analisis Regresi Linear Berganda

Alat analisis yang digunakan adalah anlisis regresi linear berganda. Uji ini
digunakan untuk menguji variasi suatu model regresi yang digunakan dalam
menerangkan varibel bebas ( X ) terhadap variabel terikat ( Y ) dengan cara
menguji kemaknaan dari koefisien regresinya.

Adapun hasil olahan data dengan menggunakan program SPSS 16.0 for

windows dapat dirangkum melalui tabel berikut :
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Tabel 4.11
Hasil Uji Regresi
Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2.261 1.666 1.357| .178
1 Nilai Pelanggan 347 075 466 4.603| .000
Kualitas Pelayanan 135 .049 277 2.735] .007

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien
Dari tabel 4.14 diatas dapat diketahui persamaan regresi linear berganda sebagai
berikut : Y = 2,261 + 0,347X; + 0,135X2
Keterangan: Y = Kepuasan Pasien

X1 = Variabel Nilai Pelanggan

X, = Variabel Kualitas Pelayanan
Persamaan diatas dapat diartikan bahwa Nilai Pelanggan dan Kualitas Pelayanan
memiliki nilai Konstan yaitu sebesar 2,261. Sedangkan Nilai Pelanggan
berpengaruh sebesar 34,7% terhadap kepuasan pasien sedangkan Kualitas

Pelayanan berpengaruh sebesar 13,5% terhadap kepuasan pasien.

4.2.3.1 Variabel yang Paling Dominan

Dari hasil pengolahan data yang dilakukan, dapat diketahui variabel yang

paling dominan adalah sebagai berikut :
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Tabel 4.12
Variabel Yang Paling Dominan

Model Unstandardized
Coefficients
B
(Constant) 2.261
1 Nilai Pelanggan 347
Kualitas Pelayanan 135

Berdasarkan tabel 4.12 diatas dapat diketahui bahwa variabel yang paling
dominan dalam mempengaruhi kepuasan pasien adalah variabel nilai pelanggan

(Xy) yaitu sebesar 0,347 atau 34,7%.

4.2.4 Pengujian Hipotesis

Ketepatan fungsi regresi sampel dalam menaksir nilai aktual dapat dinilai
dengan Goodness of Fit nya. Secara statistik setidaknya ini dapat diukur dari nilai
koefisien determinasi, nilai statistik F dan nilai statistik t. Perhitungan statistic
disebut signifikan secara statistik apabila nilai uji statistiknya berada dalam daerah
kritis (daerah dimana Ho ditolak), sebaliknya disebut tidak signifikan bila nilai uji

statistiknya berada dalam daerah dimana Ho diterima (Ghozali, 2001).

4.2.4.1 Uji t

Uji t dimaksudkan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh satu variabel
independen ( nilai pelanggan dan kualitas pelayanan ) secara individual dalam
menerangkan varibel dependen ( kepuasan pasien ). Hasil uji t dapat dilihat pada

tabel 4.11.
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a. Variabel Nilai Pelanggan

Ha : Nilai Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien

Ho : Nilai Pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien

Kaedah keputusan :

Jika nilai Sig (2-tailed) < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima

Jika nilai Sig (2-tailed) > 0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak

Hasil pengujian dengan SPSS 16.0 For Windows untuk variabel X; (Nilai

Pelanggan) diperoleh nilai t hitung = 4,603 menunjukkan tingkat signifikansi
0,000 dengan menggunakan batas signifikansi 0,05. Hal ini berarti bahwa variabel

X1 ('nilai pelanggan ) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.

b. Variabel Kualitas Pelayanan

Ha : Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien

Ho :Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pasien

Kaedah keputusan :

Jika nilai Sig (2-tailed) < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima

Jika nilai Sig (2-tailed) > 0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak

Hasil pengujian dengan SPSS 16.0 For Windows untuk variabel X,

(Kualitas Pelayanan) diperoleh nilai t hitung sebesar 2,735 dengan tingkat
signifikansi 0,007 Ho ditolak Ha diterima dengan kata lain variabel bebas /
independent X, ( kualitas pelayanan ) secara signifikan berpengaruh terhadap

kepuasan pasien.
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4242 VUjiF
Hasil perhitungan parameter model regresi secara bersama sama diperoleh
tabel 4.13 sebagai berikut :

Tabel 4.13
Hasil Analisis Regresi Secara Bersama-sama ( Uji F)

ANOVA?
Model Sum of Df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 137.210 2 68.605| 43.271| .000°
1 Residual 153.790 97 1.585
Total 291.000 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan
Uji F digunakan untuk menguji ada tidaknya pengaruh variabel variabel
independen terhadap variabel dependen secara simultan ( bersama sama ). Hasil
uji F dapat dilihat pada lampiran F. Dikaitkan dengan hipotesis yang diajukan
yaitu :
a. Ha: Nilai pelanggan dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan pasien
b. Ho : Nilai pelanggan dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan pasien
c. Kaedah keputusan :
Jika nilai Sig (2-tailed) < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima
Jika nilai Sig (2-tailed) > 0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak
d. Pengujian Variabel bebas secara bersama sama terhadap variabel

terikatnya dilakukan dengan menggunakan uji F. Hasil perhitungan

statistik menunjukkan nilai F hitung sebesar 43,271 dengan signifikansi
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sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini berarti bahwa Ho ditolak dan Ha diterima
artinya nilai pelanggan dan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
secara simultan terhadap kepuasan pasien di klinik Gigi-Ku Pinta Dental

Care.

4.2.4.3 Uji Koefisien Determinasi ( R?)

Koefisien determinasi ( R? ) pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien
determinasi adalah nol dan satu (Ghozali,2001). Nilai koefisien determinasi dapat
dilihat pada tabel 4.14 di bawah ini :

Tabel 4.14
Koefisien Determinasi ( R?)

Model Summary®
Mode R R Square | Adjusted R Std. Error of the
I Square Estimate
1 .687° 472 461 1.259

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan
b. Dependent Variable: Kepuasan Pasien

Hasil Perhitungan dengan menggunakan SPSS 16.0 for windows dapat

diketahui bahwa koefisien determinan ganda atau R Square = 0,472, angka ini
menunjukkan bahwa secara simultan variabel independen (X; dan X;) dengan
variabel dependen (Y) adalah sebesar 47,2% vyaitu dari rumus (koefisien
determinasi = R**100%), atau variabel Y secara simultan dapat dijelaskan oleh
variabel X; dan X,, sedangkan sisanya 52,8% dijelaskan oleh variabel lain yang

tidak diteliti dalam penelitian ini.
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4.3 Rangkuman Hasil Penelitian
Uji validitas menunjukkan bahwa nilai r hitung dari masing masing
variabel lebih besar dari r tabel yaitu 0,196 dan tingkat signifikansi variabel
kurang dari 0,05. Dengan hasil pengujian sebagai berikut :
1. Untuk Variabel Nilai Pelanggan ( X1)
Indikator dengan kode nilai pelangganl r hitungnya sebesar 0,405, nilai
pelanggan2 sebesar 0,395, nilai pelanggan3 sebesar 0,449, nilai
pelanggan4 sebesar 0,435, nilai pelanggan5 sebesar 0,621, dan nilai
pelanggan6 sebesar 0,489 dengan tingkat signifikansi 0,000.
2. Untuk Variabel Kualitas Pelayanan ( X2)
Indikator dengan kode kualitasl r hitungnya sebesar 0,526, kualitas2
sebesar 0,405, kualitas3 sebesar 0,467 dan kualitas4 sebesar 0,552,
kualitas5 sebesar 0,632, kualitas6 sebesar 0,548, kualitas7 sebesar 0,509,
kualitas8 sebesar 0,719, kualitas9 sebesar 0,649 dan kualitaslO sebesar
0,537 dengan tingkat signifikansi 0,000.
3. Untuk Variabel Kepuasan Pasien (Y)
Indikator dengan kode kepuasanl r hitungnya sebesar 0,570, kepuasan2
sebesar 0,524, kepuasan3 sebesar 0,573 dan kepuasan4 sebesar 0,559
dengan tingkat signifikansi 0,000.

Jadi dapat disimpulkan bahwa masing masing butir pertanyaan valid.
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Uji Reliabilitas menunjukkan bahwa Cronbach Alpha dari tiap-tiap
variabel lebih besar dari 0,600 yang berarti bahwa Kuesioner yang merupakan
indikator dari variabel tersebut adalah reliabel atau handal. Hal tersebut dapat
dilihat dari hasil pengujian yang telah dilakukan sebagai berikut : Variabel nilai
pelanggan ( X1 ) sebesar 0,726, variabel kualitas pelayanan ( X2 ) sebesar 0,849
dan variabel kepuasan pasien ( Y ) sebesar 0,753.

Hasil dari uji t menunjukkan bahwa 2 variabel semuanya mempunyai
signifikansi kurang dari 0,05, yaitu variabel nilai pelanggan yang mempunyai t
hitung sebesar 4,603 dan variabel kualitas pelayanan yang mempunyai t hitung
sebesar 2,375 dengan tingkat signifikansi 0,000.

Kemudian dari hasil uji F memperlihatkan bahwa pengaruh secara
bersamaan dari seluruh variabel independen ( nilai pelanggan dan kualitas
pelayanan ) terhadap kepuasan pasien pada klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care
menunjukkan hasil yang signifikan. Hal tersebut ditunjukkan dari besarnya nilai F
sebesar 43,271 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 ( kurang dari 0,05 ).

Sementara itu, dari hasil perhitungan koefisien determinasi ( R2), dapat
menunjukkan bahwa secara simultan variabel independen (X; dan X;) dengan
variabel dependen (YY) adalah sebesar 47,2% atau variabel Y secara simultan dapat

dijelaskan oleh variabel X; dan X5,
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BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh nilai pelanggan dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien pada klinik Gigi-Ku Pinta Dental
Care Tapos Depok. Dari tujuan penelitian yang diajukan, maka dari pembahasan
data yang telah dilakukan dan analisis yang telah dikemukakan pada bab
sebelumnya, dapat ditarik beberapa kesimpulan, yaitu :
Berdasarkan pengujian secara parsial (Uji T) diperoleh hasil penelitian
membuktikan bahwa semua variabel (nilai pelanggan dan kualitas pelayanan)
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependen kepuasan
pasien pada klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care Tapos Depok, sebagai berikut :

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan nilai pelanggan terhadap
kepuasan pasien pada Klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care. Hal ini
ditunjukkan dengan nilai t hitung sebesar 4,603 menunjukkan tingkat
signifikansi 0,000 bertanda positif dengan menggunakan batas signifikansi
0,05. Karena nilai signifikansi kurang dari 0,05 maka dapat disimpulkan
bahwa variabel X; (nilai pelanggan) berpengaruh terhadap kepuasan

pasien pada Klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care.
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2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien pada Klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care. Hal ini
ditunjukkan dengan nilai t hitung sebesar 2,735 dengan tingkat signifikansi
0,007. Karena nilai signifikansi kurang dari 0,05 maka dapat disimpulkan
bahwa variabel X, (kualitas pelayanan) berpengaruh terhadap kepuasan

pasien pada Klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care.

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan nilai pelanggan dan kualitas
pelayanan secara bersama-sama terhadap kepuasan pasien pada Klinik
Gigi-Ku Pinta Dental Care. Hal ini berdasarkan hasil pengujian analisis
regresi ganda diperoleh F hitung sebesar 43,271 dengan signifikansi 0,000.
Koefisien determinasi (R?) sebesar 0,472. Nilai tersebut berarti 47,2%
variabel kepuasan pasien dapat diterangkan oleh variabel nilai pelanggan
dan kualitas pelayanan, sedangkan sisanya 52,8% dijelaskan oleh variabel

lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka

diajukan saran-saran sebagai pelengkap terhadap hasil penelitian sebagai berikut :

5.2.1 Saran Untuk Perusahaan

1. Nilai Pelanggan pada klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care perlu
dipertahankan dan terus ditingkatkan karena nilai pelanggan klinik Gigi-
Ku termasuk dalam kategori tinggi. Untuk meningkatkan nilai pelanggan,
klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care dapat menyediakan perawatan yang
belum tersedia atau promo-promo yang dapat menarik minat pasien,
sehingga tidak membuat pasien berpikir untuk berpindah pada klinik
lainnya.

2. Kualitas pelayanan Klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care perlu
dipertahankan dan terus ditingkatkan karena kualitas pelayanan klinik
Gigi-ku dalam kategori tinggi. Perlunya peningkatan kualitas pelayanan
kepada pasien karena hal ini sesuai dengan salah satu misi dari klinik
Gigi-ku yaitu memberikan penanganan dan perawatan yang baik sesuai
kebutuhan pasien dan melakukan pekerjaan dalam team work yang solid
dan berdedikasi tinggi demi kepuasan pasien.

3. Kepuasan pasien Klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care perlu dipertahankan
dan terus ditingkatkan, karena kepuasan pasien Klinik Gigi-Ku Pinta

Dental Care termasuk dalam kategori tinggi. Perlunya peningkatan
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kepuasan pasien karena hal ini sesuai dengan visi dari klinik Gigi-Ku
Pinta Dental Care yaitu berkomitmen untuk memberikan pelayanan
kesehatan yang professional dan sepenuh hati yang selalu mengutamakan
kepuasan pasien. Untuk meningkatkan kepuasan pasien maka klinik
Gigi-Ku Pinta Dental Care harus memperhatikan nilai pelanggan,

kualitas pelayanan, dan faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pasien.

5.2.2 Saran Untuk Penelitian Mendatang
Perlu dilakukan penelitian lebih lanjut terhadap faktor-faktor selain nilai
pelanggan dan kualitas pelayanan yang berpengaruh terhadap kepuasan
pasien pada klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care Tapos Depok. Mengingat
koefisien determinasi (R?) yang diperoleh dari penelitian ini sebesar 0,472
atau 47,2%, hal ini berarti kemampuan model dalam menjelaskan perilaku
variabel kepuasan pasien sebesar 47,2% masih tergolong sedang, sehingga
peneliti selanjutnya disarankan dapat mengembangkan penelitian lanjutan
dengan meneliti faktor-faktor lain yang diperkirakan dapat mempengaruhi

kepuasan pasien Klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care.
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KUESIONER PENELITIAN

Kepada Yth.
Pasien Klinik Gigi-Ku Pinta Dental Care
Di tempat

Dengan hormat,
Dalam rangka penelitian tugas akhir/skripsi pada program Strata 1 (S1) STIE

IPWIJA, saya :

Nama : Dewi Arisma
NIM : 2014512151
Jurusan : Manajemen

Konsentrasi  : Pemasaran

Bermaksud mengadakan penelitian yang berjudul : “Pengaruh Nilai
Pelanggan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Pada Klinik
Gigi-Ku Pinta Dental Care Tapos Depok”.

Sehubungan dengan itu, saya mohon bantuan dari saudara/saudari untuk
meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner penelitian ini.

Mengingat pentingnya data ini, saya sangat mengharapkan agar kuesioner
penelitian ini diisi dengan lengkap sesuai kondisi sebenarnya. Jawaban dari
Saudara/Saudari hanya digunakan untuk penelitian, dan kerahasiaannya akan saya
jaga dengan hati-hati.

Atas kesediaan dan partisipasi saudara/saudari dalam mengisi kuesioner

ini saya ucapkan terima kasih.

Hormat Saya,

Dewi Arisma
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PETUNJUK PENGISIAN
Pilih salah satu pernyataan dibawah ini menurut anda paling cocok sesuai
dengan realita. Beri tanda (V) pada kotak yang tersedia untuk plihan jawaban

anda, dengan keterangan sebagai berikut :

Sangat Tidak Setuju =1 Setuju =4
Tidak Setuju =2 Sangat Setuju =5
Ragu =3

Identitas Responden :

Nama

Jenis Kelamin ()L ()P

Usia () <17th ( )17-30 ( )31-40
( )41-50 ( )>51

Pekerjaan

( ) Pegawai Negeri () Pegawai Swasta () Wiraswasta

() Pelajar/Mahasiswa ( ) Lainnya/

Pendidikan terakhir :

( ) Sarjana ( ) Diploma ( )SLTA

()SLTP ( )SD ( ) Lainnya/

Rata-rata penghasilan perbulan :

( ) Rp. 500.000 — Rp. 1.500.000 ( ) Rp. 1.600.000 — Rp. 2.500.000
( ) Rp. 2.600.000 — Rp. 3.500.000 ( ) Rp. 3.600.000 — Rp. 4.500.000

( ) > Rp. 4.600.000
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No

Nilai Pelanggan

Saya merasa nyaman saat berada di dalam

' klinik

5 Saya merasa dihargai oleh perawat dan
masyarakat sekitar

3 Saya merasa dilayani dengan baik oleh
dokter

A Harga yang ditetapkan terjangkau dan
sesuai dengan tindakan yang diberikan

. Informasi yang diberikan di klinik sangat
lengkap

6 Saya tidak terlalu lama menuggu untuk
pemeriksaan dokter

No Kualitas Pelayanan

Tangible (Bukti Fisik)

Klinik memiliki ruang tunggu yang cukup,

! nyaman dan bersih

8 | Klinik memiliki peralatan yang lengkap
Reliability (Keandalan)

9 Dokter melayani pasien dengan sungguh-
sungguh tanpa kesalahan

10 Dokter dan karyawan membantu jika ada
permasalahan pasien
Resvonsiveness (Daya Tanggap)

1 Dokter melakukan tindakan sesuai dengan
keadaan pasien dengan tepat dan cepat

1o Dokter melakukan tindakan sesuai

prosedur
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Assurance (Jaminan)

Saya diberikan jaminan oleh klinik jika

13 | dalam beberapa hari setelah perawatan
masih sakit

1 Dokter melayani dengan sikap
meyakinkan sehingga pasien merasa aman
Empathy (kepedulian)

15 Dokter mendengarkan keluhan pasien
serta memberikan solusi dalam konsultasi
Dokter dan karyawan memberikan

16 | pelayanan sesuai dengan keinginan dan
kebutuhan pasien

No Kepuasan Pasien

17 Saya merasa puas atas pelayanan yang
diberikan klinik Gigi-Ku

18 Saya merasa puas dengan fasilitas yang
tersedia di klinik Gigi-Ku

19 Saya merasa puas dengan ketepatan
tindakan yang diberikan dokter

20 Saya merasa puas dengan harga/tarif yang

sesuai dengan tindakan yang diberikan
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REKAPITULASI JAWABAN RESAPONDEN X1

Responden
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30
24
24
30
26
25
27

27

27

27

28
26
25
29
25
30
29
28
28
30
26
27
28
27
24
25
24
22
29
24
28
22
23
25
27
24
27
27
28

36

37

38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56

57

58
59

60
61

62
63

64
65
66
67
68
69

70
71

72
73

74

80



26
28
26
25
26
28
28
28
24
27

26
28
25
24
29
27

26
30
25
26
26
28
26
27
26
27

75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86

87

88
89
90
91

92
93
94
95
96

97

98
99

100
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REKAPITULASI JAWABAN RESPONDEN X2

Jumlah

48

45

40
40
47

46

44
46

41

43

45

44
41

43

48

40

40

50
41

41

38
40

39
43

41

41

43

44
41

40

50
46

49

50

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

Hasil Kuesioner Variabel X2 (Kualitas Pelayanan)

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26

27

28
29
30
31

32
33
34
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40

50
40

41

47

47

44
46

47

46

46

49

48

47

50
41

49

47

49

47

48

43

48

48

41

41

46

38
38
49

40

49

37
40

42

47

40

46

49

35

36

37

38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56

57

58
59

60
61

62
63

64
65
66
67
68
69

70
71

72
73
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48

50
46

43

41

43

50
42

42

48

41

47

43

43

47

45

44
42

49

47

42

47

43

42

44
45

47

74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86

87

88
89
90
91

92
93
94
95
96

97

98
99

100
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REKAPITULASI JAWABAN RESPONDEN Y

Jumlah

19
19
20
14
16
18
17
18
15
16
16
15
16
16
19
16
16
20
16
16
15
15
16
18
15
18
16
17
15
16
20
19
20
20
16

P4

P3

P2

P1

Hasil Kuesioner Variabel Y (Kepuasan Pasien)

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26

27

28
29
30
31

32
33
34
35
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20
16
16
20
17
15
17
17
17
16
20
18
18
20
16
19
18
18
18
20
16
17
18
17
16
16
16
16
19
16
15
13
16
17
19
16
17
19
19

36

37

38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56

57

58
59

60
61

62
63

64
65
66
67
68
69

70
71

72
73

74

86



19
20
19
15
17
16
20
19
18
15
19
20
18
16
18
19
15
16
18
17
18
20
16
19
18
17

75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86

87

88
89
90
91

92
93
94
95
96

97

98
99
100
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Tabel Nilai-nilai r Product Moment

Taraf Signifikansi

Taraf Signifikansi

N N
5 % 1% 5 % 1 %

3 0,897 0,009 38 0,320 0,413
4 0,850 0,890 35 0,318 0,408
5 0,878 0,858 a0 0,312 0,403
5 0,611 0,917 41 0,308 0,398
7 0,754 0,874 42 0,304 0,383
8 0,707 0,834 43 0,301 0,388
g 0,666 0,798 44 0,287 0,384
10 0,632 0,765 a5 0,284 0,380
11 0,602 0,735 a5 0,291 0,375
12 0,576 0,708 a7 0,288 0,372
13 0,553 0,684 48 0,284 0,368
14 0,532 0,661 49 0,281 0,364
15 0,514 0,641 50 0,278 0,361
16 0,487 0,623 =5 0,268 0,345
17 0,482 0,608 &0 0,254 0,330
18 0,468 0,590 g5 0,244 0,317
18 0,455 0,575 70 0,235 0,308
20 0,444 0,561 75 0,237 0,295
21 0,433 0,548 80 0,220 0,285
22 0,423 0,537 85 0,213 0,278
73 0,413 0,528 o0 0,207 0,270
24 0,404 0,515 g5 0,202 0,263
25 0,305 0,505 100 0,185 0,258
26 0,388 0,496 125 0,176 0,230
7 0,381 0,487 150 0,158 0,210
26 0,374 0,478 175 0,148 0,184
20 0,367 0,470 200 0,138 0,181
a0 0,361 0,463 300 0,113 0,148
31 0,355 0,458 400 0,098 0,128
2 0,348 0,448 500 0,088 0,115
a3 0,344 0,442 500 0,080 0,105
4 0,338 0,438 700 0,074 0,087
35 0,334 0,430 800 0,070 0,091
5 0,320 0,424 SO0 0,085 0,085
7 0,325 0,418 1000 0,082 0,081
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OUTPUT SPSS KARAKTERISTIK RESPONDEN

Statistics
Jenis Kelamin Usia Pekerjaan Pendidikan Penghasilan
Valid 100 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0 0
Jenis Kelamin
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Laki-Laki 40 40.0 40.0 40.0
valid Perempuan 60 60.0 60.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Usia
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

<17 9 9.0 9.0 9.0

17-30 40 40.0 40.0 49.0
Valid 31-40 31 31.0 31.0 80.0

41-50 14 14.0 14.0 94.0

>51 6 6.0 6.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Pekerjaan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Pegawai Negeri 8 8.0 8.0 8.0

Pegawai Swasta 38 38.0 38.0 46.0

Wiraswasta 20 20.0 20.0 66.0
Valid Pelajar/Mahasiswa 13 13.0 13.0 79.0

Lainnya 21 21.0 21.0 100.0

Total 100 100.0 100.0
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Pendidikan

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Sarjana 29 29.0 29.0 29.0

Diploma 17 17.0 17.0 46.0

SLTA 29 29.0 29.0 75.0
valid g 1p 1 1.0 1.0 76.0

Lainnya 24 24.0 24.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Penghasilan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

500.000 - 1.500.000 18 18.0 18.0 18.0

1.600.000 - 2.500.000 17 17.0 17.0 35.0

2.600.000 - 3.500.000 21 21.0 21.0 56.0
valid 3.600.000 - 4.500.000 18 18.0 18.0 74.0

> 4.600.000 26 26.0 26.0 100.0

Total 100 100.0 100.0
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OUTPUT SPSS UJI VALIDITAS

VARIABEL NILAI PELANGGAN

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100.0
Cases  Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

726

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted

Nilai Pelanggan 1 21.75 4.129 .405 .703
Nilai Pelanggan 2 21.75 4.290 .395 .706
Nilai Pelanggan 3 21.51 4.192 449 .693
Nilai Pelanggan 4 21.96 3.756 .435 .698
Nilai Pelanggan 5 21.75 3.563 .621 .638
Nilai Pelanggan 6 21.93 3.480 .489 .683
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VARIABEL KUALITAS PELAYANAN

Case Processing Summary

N

%

Valid
Cases

Total

Excluded®

100

100

100.0
0 .0
100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
.849 10
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted

Kualitas 1 40.00 10.121 .526 .837
Kualitas 2 40.22 10.577 .405 .848
Kualitas 3 39.99 10.252 467 .844
Kualitas 4 39.93 10.389 .552 .835
Kualitas 5 39.90 9.970 .632 .827
Kualitas 6 39.90 10.313 .548 .835
Kualitas 7 39.99 10.313 .509 .839
Kualitas 8 39.96 9.918 719 .821
Kualitas 9 39.83 10.122 .649 .827
Kualitas 10 39.88 10.349 .537 .836
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VARIABEL KEPUASAN PASIEN

Case Processing Summary

N %
Valid 100 100.0
Cases  Excluded® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha
.753 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted

Kepuasan 1 12.94 1.855 .570 .686
Kepuasan 2 12.97 1.928 .524 .710
Kepuasan 3 12.81 1.852 .573 .684
Kepuasan 4 13.18 1.523 .559 .703
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UJI NORMALITAS

Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Pasien

Mean = -1.28E-15
204 Std. Dew. = 0.850
M=100
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Pasien

1.0

0.8

0.6

Expected Cum Prob

0.29

0.0 T T T
00 0.2 04 06 08 1.0

Observed Cum Prob

94



Variables Entered/Removed?

HASIL UJI REGRESI

Model Variables Variables Method
Entered Removed

Kualitas
1 Pelayanan, Nilai Enter

Pelangganb
a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien
b. All requested variables entered.

Model Summary”
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate

1 .687% AT72 461 1.259

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan

b. Dependent Variable: Kepuasan Pasien

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 137.210 2 68.605 43.271 .000°
1 Residual 153.790 97 1.585
Total 291.000 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan
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Coefficients®

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta

(Constant) 2.261 1.666 1.357 .178
1 Nilai Pelanggan .347 .075 .466 4.603 .000

Kualitas Pelayanan 135 .049 277 2.735 .007
a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien

Residuals Statistics®
Minimum | Maximum Mean Std. Deviation

Predicted Value 14.79 19.40 17.30 1.177 100
Residual -3.568 3.338 .000 1.246 100
Std. Predicted Value -2.128 1.780 .000 1.000 100
Std. Residual -2.834 2.651 .000 .990 100

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP

DATA DIRI

Nama : Dewi Arisma

Tempat & Tanggal Lahir : Negara Batin, 14 Januari 1993

Agama > Islam

Alamat Rumah : Dusun IV Negara Batin Kecamatan Jabung
Kabupaten Lampung Timur

Alamat Kantor - JI. Raya Leuwinaggung No.88 Tapos Depok

RIWAYAT PENDIDIKAN

SD (11998 — 2004 ) : SD N 1 Negara Batin

SMP ( 2004 — 2007) : SMP N 1 Jabung

SMA (2007 - 2010) : SMA Kartikatama Metro Lampung

Diploma (2010 - 2013) : D3 Bahasa Jepang STBA Teknokrat Lampung
Sarjana ( 2014 — 2017) : S1 Manajemen STIE IPWI Jakarta

RIWAYAT PEKERJAAN

2014 — 2015 : Administrasi Staff di CV Decotama Cikeas

2015 — sekarang : Administrasi Staff dan Umum di Apotek dan
Praktek Dokter Pinta Farma Depok
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