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RINGKASAN

Kepuasan pasien merupakan persepsi pasien terhadap keberadaan dan
peranan dari product, price, promotion, place, participants, process dan physical
evidence pada pelayanan jasa rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan
Wetan Surabaya. Keberadaan dan peranan dari bauran pemasaran 7P yang
dilskukan secara baik dan saling mendukung akan menciptakan kepuasan bagi
pasien yang dirawat inap.

Penclitian difokuskan pada pengaruh persepst pasien tentang bauran
pemasaran terhadap kepuasan pasten rawat ipap di Rumah Sakit Adi Husada
Undaan Wetan Surabaya. Bauran pemasaran yang dimaksud adalah product, price,
promotion, place, participants, process dan physical evidence,

Penelittan int berfujuan untuk mengetahw apakah persepsi pasien tentang
bauran pemasaran yang dilakukan oleh Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya mempunyal pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien rawat
inapnya baik secara bersama-sama maupun secara parsial, serta untuk mengetahui
apakah ada perbedaan kepuasan pasien yang signifikan antare yang dirawat inap di
kelas IIA dan kelas 1 B. Metode vang digunakan pada penclitian ini adalah
Mudtiple Regression Analysis.

Hasil yang didapat pada penelitian ini adalah vanabel bauran pemasaran 7P
yang berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada
Undaan Wetan Surabaya merupakan product, participants, process dan physical
evidence. Physical evidence membenkan kontnbusi yang terbesar terhadap
kepuasan pasien rawat inap, keadaan ini karena mereka menginginkan fasilitas dan
peralatan kedokteran dan kesehatan yang menunjang/ modern dan siap pakai dalam
beroba: dan upaya penyembuhan. Selanjutnya penelitian ini juga memberikan hasil
bahwa ternyata tidak ada perbedaan kepuasan pada pasien yang dirawat inap di
Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Scrabaya baik di kelas I A dan kelas H B.
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ABSTRACT

The objective of this research is that knowing the influence of the
perception’patient of marketing mix over the satisfaction of Adi Husada’s Undaan
Wetan patients in Surabaya and knowing the difference satisfaction of patients
between class 11 A and class 1 B. Marketing mix that 1s being observed are product,
price, promotion, place, participant, process and physical evidence.

The result of the research stated that product, participant, process and
physical evidence are the only crucial factors over the satisfaction of Adi Husada’s
Undaan Wetan patients in Surabaya. And recently known that there is no different
for the patients in class 11 A and I B in Adi Husada Undaan Wetan Hospital.
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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perkembangan bidang kesehatan pada akhir-akhir ini banyak mengalami
perubahan, seperti halnya yang terjadi di Indonesia, salah satunya adalah
perkembangan bidang perumahsakitan yang banyak mengalami perubahan akibat
keberhasilan dari pembangunan yang dilaksanakan di segala bidang serta adanya
deregulasi bidang kesehatan, Perkembangan rumah sakit di Indonesia saat imi tidak
luput dan permasalahan/tantangan yang berkaitan dengan akibat kemajuan ilmu
pengetahuan dan teknologi serta pembangunan antara lain meningkatnya kesadaran
serta tuntutan masyarakat akan hidup sehat dan pelayanan kesehatan yang baik. hal
ini termasuk juga pelayanan kesehatan melatui rumah sakit, sedangkan bagi rumah
sakit sebagal institusi pemberi jasa, masalah mutu dalam pelayanan kesehatan
bukanlah hal baru lagi.

Kini rumah sakit adalah bagian integral dan keseluruhan sistem pelayanan
kesehatan. Departemen Kesehatan RI menggariskan bahwa rumah sakit umum
mempunyai tugas melaksanakan upaya kesehatan secara berdaya guna dan berhasil
guna dengan mengutamakan upaya penyembuhan dan pemulihan yang dilaksanakan
secara serasi dan terpadu dengan upaya peningkatan dan pencegahan serta
melaksanakan upaya rujukan.

Peningkatan  kemampuan pelayanan dapat  ditumjukkan  dengan
bermunculannya sejumlah rumah sakit baru, seperti pada akhir Repelita I jumlah

rumah sakit di Indonesia adalah 1.116 buah dengan 81.753 tempat tidur , yang
1
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meningkat menjadi 1.638 rumah sakit dengan 123.441 tempat tidur pada akhir
Repelita V. Artinya dalam kurun waktu itu jumlah rumah sakit meningkat sekitar 4 %
dan kapasitas tempat tidur meningkat sekitar 50 %. Kenaikan jumlah rumah sakit
umum terbanyak ada pada sektor swasta, yaitu sebanyak 145 % dari 113 buah pada
akhir Repelita I menjadi 277 buah pada akhir Repelita V. Selain itu pertumbuhan
ekonomi 78 %, serta kenaikan pendapatan perkapita penduduk yang meningkat
menjadi $1,000 pada akhir Repelita VI dan $2,500 pada akhir PJPT Il akan membuat
masyarakat lebih banyak memobilisasi dananya untuk upaya kesehatan sehingga
menyebabkan nuansa yang berbeda bagi perkembangan industri rumah sakit .
Masyarakat akan semakin mampu untuk membel: produk atau jasa dari pelayanan
kesehatan yang bermutu.

Kebutuhan pelayanan kesehatan di Indonesia memang tergolong besar, untuk
itu persaingan antar rumah sakit baik negeri maupun swasta juga ketat, ini karena
mereka berharap dapat memberikan pelayanan yang terbaik bagi pasiennya,
memuaskan pasiennya serta mendapatkan citra bailk di mata masyarakat dan
pemerintahan. Rumah sakit-tumah sakit terssbut dituntut untuk memberikan mutu
pelayanan yang terbaik bagi pasiennya, bark itu medis maupun non medis. Tuntutan
profesi dan profesional untuk jasa pelayanan kesehatan semakin menonjol dalam era
globalisasi.

Persaingan yang terjadi selama ini tidak bisa lepas dani peran pemasaran, hal
im karena merupakan salah satu kekuatan utama yang menentukan keberhasilan atau
kegagalan suatu usaha termasuk juga usaha perumahsakitan, apalagi kini pelayanan
kesehatan menjadi industri dan tidak dapat dipungkiri bahwa status nirlaba rumah

sakit sekarang sulit untuk dipertahankan.
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Peran pemasaran di dunia rumah sakit penting untuk meningkatkan
pelanggan. Dalam hal ini yang dapat dikatakan pelanggan rumah sakit meliputi
pasien dan keluarga pasien, penanggung biaya, dokter, karyawan dan pemasok,
namun pelanggan utama rumah sakit adalah - pasien dan keluarganya
(Winamingsih,1998:4). Pasien merupakan klien, maka erat hubungannya dengan
usaha manajemen rumah sakit untuk memenuhi harapan dan kebutuhan pasien ketika
menggunakan jasa pelayanan rumah sakit, yaitu apabila harapan dan kebutuhannya
terpenuhi, maka pasien menjadi puas. Terpenuhinya kebutuhan dan harapan akan
menimbulkan kepuasan. Dengan terpuaskannya pasien dan keluarganya maka secara
tidak langsung akan membantu rumah sakit dalam pemasarannya dengan
mengarahkan atae mengajak orang lain untuk menggunakan pelayanan di rumah sakit
yang sama. Bila sebuah rumah sakit berorentasi pada pelanggan maka tercapainya
kepuasan pelanggan merupakan salah satu tyjuan pokoknya Kepuasan pasien adalah
salah satu indikator kualitas pelayanan (Zeithaml, et al., 1990). Kepuasan pasien
dapat menmgkatkan pendapatan rumah sakit, karena telah diketahui bahwa pasien
yang puas atau sangat puas cenderung akan kembali lagi ke rumah sakit yang sama
bila mereka membutuhkan (Hughes, 1991). Selain itu pasien yang puas atau sangat
puas akan mengajak orang lain untuk menggunakan rumah sakit yang sama bila
mereka membutuhkan (Winarningsih, 1998:4). Namun dar berbagai pelanggan yang
ada di rumah sakit, maka yang akan diteliti kepuasannya adalah pasien/penderita yang
dirawat tnap karena dari kepuasan pasien tersebut maka secara tidak langsung akan
membantu rumah sakit dalam pemasarannya. Pilihan penelitian dijatubkan pada
pasten dikarenakan pasien/penderitalah yang merasakan pelayanan rawat inap dalam
sehan penuh di rumah sakit, sefain itu semua pelayanan yang diberikan rumah sakit

memang dibertkan untuk pasien (jadi pasienlah yang merupakan objek pelayanan dari
3
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rumah sakit). Kepuasan tiap pasien pastilah berbeda, karena tergantung dan individu-
individu yang bersangkutan. Selain itu ada kelompok-kelompok yang membedakan
seperti kelompok kelas dalam rumah sakit tersebut, misalnya Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan pada kelas I A dan kelas Il B yang masing-masing
mempunyal cirl sendiri, seperti kelas II A mempunyai kapasitas tempat tidur atau
pasien 4 sampai 5 tempat tidur atau pasien, sedangkan kelas II B mempunyai
kapasitas tempat tidur atau pasien sebanyak 7 tempat tidur atau pasien yang dapat
mempengaruhi perbedaan kepuasan pasien terhadap fasilitas berupa ruang yang ada.
Hal lain yang mungkin dapat mempengaruhi kepuasan seseorang pasien adalah letak
ruang rawat inap, jika letak ruang tersebut dekat dengan fasilitas umum rumah sakat
atau dekat dengan keramaian di jalan raya akan mempengaruhi ketenangan,
selanjutnya menimbulkan keluhan sehingga kepuasan mereka juga berkurang tetaps
ada juga yang tidak terpengaruh oleh keadaan tersebut. Letak ruang rawat inap kelas
II di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Welan nampaknya yang kelas Il A memang
agak depan letaknya daripada ruang kelas I1 B (sehingga kalau membutuhkan tenaga
perawat agak lama karena harus melewati kelas 1T A lebih dulu serta ruang kelas IT A
lebih mendekati fasilitas umum rumah sakit { sering menjadi lalu lintas kegiatan
rumah sakit) danpada kelas Il B.

Peran pemasaran di dunia rumah sakit memang penting sekali dalam
meningkatkan pelanggan/pasien. Setiap perusahaan dalam melakukan kegiatan
pemasarannya tidak terlepas dan pengaruh-pengaruh yang melingkupinya baik
lingkungan internal maupun lingkungan eksternal. Hanya dengan strategi pemasaran
yang tepat, perusahaan tersebut mampu menghadapi pengaruh tersebut.

Pada dasarnya perusahaan akan terus berjalan dan berkembang jika mampu

menghastlkan laba melalui keberhasilannya dalam memasarkan produk atau jasa yang
4
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ditawarkannya, hal ini dapat dilihat dan: kebijakan harga, promosi, produk maupun
pendistribusiannya.

Konsep pemasaran pada masa sekarang tidak hanya dilithat dari
keberhasilannya saja dari jumlah barang/jasa yang telah dijual akan tetapi segt
kepuasan konsumen merupakan hal yang juga harus dipikirkan. Kepuasan konsumen
terhadap barang ataupun jasa yang dipergunakan akan membantu perusahaan untuk
beraktifitas sesuai dengan tujuan dan pengembangannya dan yang terpenting usaha
akan terus berlangsung.

Berkaitan dengan upaya pemuasan terhadap konsumen, Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan Surabaya yang merupakan salah satu prioritas pasien dalam
menjalani rawat inap, nampaknya juga terus berpacu dalam memenuhi kebutuhan
pasien untuk mendapatkan kepuasan atas layanan yang telah dibertkan Rumah Sakit
Adi Husada Undaan Wetan Surabaya. Salah satu gambaran i dapat dilihat dari BOR
(Bed Occupancy Rate) Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabava dari tahun
ke tahun dapat dikatakan cenderung meningkat hingga saat ini, misalnya BOR tahun
1995 sebesar 69,06 %, tahun 1996 sebesar 69,83 %, tahun 1997 sebesar 71,81 %,
tahun 1998 scbesar 64,27 % (perkecualian, karena akibat resesi ekonomi yang
melanda Indonesta beserta kerusuhan yang merebak di mana-mana) dan 1999 sebesar
71,41 %, sedangkan BOR tahun 2000 hingga bulan Juli sebesar 78,14 %.

Rumah Sakit Adi Husada Undaar Wetan Surabaya menawarkan/memberikan
banyak jasa pelayanan kesehatan seperti, rawat inap, rawat jalan, apotek,
bedah/operasi, pelayanan segala bidang kesehatan tubuh baik dengan dengan
peralatan Jaser maupun dengan peralatan modem lainnya serta fasilitas penunjang
kesehatan/pengobatan lainnya. Namun dalam penelitian ini fokusnya hanya pada

pelayanan rawat inap saja.
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Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya menyadari perkembangan
negara Indonesia yang belum stabil dan aman, reformasi masih belum terpecahkan
sehingga masih banyak tuntutan di sana-sini agar berubah menjadi lebih baik dengan
segera, belum lagl persaingan yang semakin ketat mengingat nimah sakit swasta yang
tumbuh semakin menjamur dan berpacu untuk memberi layanan yang terbaik bagi
pasiennya. Oleh karena itu Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya
menggalakkan sistem pemasaran untuk menghadapi tantangan tersebut dengan
berupaya menjaga kepuasan pastennya sehingga akan membawa citra baik bagi
rumah sakit di mata masyarakat dan pemerintahan.

Kotler (1997:97) dimana rumah sakit sebagai perusahaan yang menghasilkan
produk berupa jasa tentunya ada perbedaan dengan perusahaan yang menghasilkan
fisik. Produk berupa jasa tidak dapat dilihat, diraba, dirasa, namun dapat disimpulkan
mutunya dari tempat, karyawan, peralatan, materi komunikasi dan lainnya.Untuk itu
pengelola harus memperhatikan kepuasan konsumen terhadap jasa vang dijual agar
peruszhaan mampu mempertahankan kelangsungan usahanya.

Lebih lanjut Swastha dan Irawan (1990:19) menegaskan bahwa inti dan
sistem pemasaran perusahaan adalah marketing mix, sebab fokusnya adaiah pasar,
karena rumah sakit merupakan organisasi penghasil jasa maka marketing mix yang
digunakan adalah marketing mix jasa. Marketing mix sendiri meliputi 7 hal , seperti
yang dikatakan oleh Payne (1993:25) yaitu maketing mix jasa terdiri dari price,
product, promotion, place, people, process and provision of customer service. Hal
seperti itu juga dipaparkan oleh Pawitra (1996:42) menjabarkan tentang marketing
mix jasa terdiri dan price, product, promotion, participants, physical evidence and
process. Marketing mix yang dijelaskan oleh Alma (1992:320) meliputi variabel

price, product, promotion, place, personal traits, proses and physical evidence. Dari
6
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berbagat acuan teori yang ada maka dalam penelitian ini akan menggunakan bauran

pemasaran jasa yang meliputi variabel price, product, promotion, place, participants,

proses and physical evidence.

Dengan demikian dalam penelitian ini akan menggunakan judul analisis
pengaruh persepsi pasien tentang bauran pemasaran terhadap kepuasan pasien
dalam pelayanan rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka rumusan
masalahnya adalah sebagai benkut :

a. Apakah vanabel 7P vaitu price, product, promotion, place. participants, proses
dan physical evidence secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan pasicn yang
dirawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya?

b. Dan 7P vanabel vaitu price, product, promotion, place, participants, proses dan
physical evidence yang diterapkan, apakah secara parsial mempunyal pengaruh
terhadap kepuasan pasien yang dirawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan
Wetan Surabaya?

¢. Apakah ada perbedaan kepuasan pasien yang dirawat inap berdasarkan kelompok
kelas IT di Rumah Sakit Adt Husada Undaan Wetan Surabaya ?

1.3. Tujuan Penelitian

Dan rumusan masalah yang ada, maka tyjuan penelitian dapat dikemukakan
sebagai berikut :

a. Untuk mengetahul pengaruh variabel-vartabel pada 7P yaitu price, product,

promotion, place, participants, proses dan physical evidence secara bersama-sama
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mempengaruhi kepuasan pasien dalam pelayanan rawat inap di Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan Surabaya.

b. Untuk mendapatkan bukti apakah variabel 7P yaitu price, product, promotion,
place, participants, proses dan physical evidence yang diterapkan secara parsial
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pasien dalam pelayanan rawat inap di
Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya.

¢. Untuk mengetahui perbedaan kepuasan pasien dalam pelayanan rawat inap
berdasarkan kelompok kelas II di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya.

1.4. Manfaast Penelitian

Hasil peneiitian ini diharapkan akan bermanfaat bag :

a. Bagi peneliti, untuk memben informasi secara ilmiah dan menambah wawasan
ilmu bagi penulis dalam bidang Manajemen Pemasaran, khususnya berkaitan
dengan kepuasan konsumen.

b. Bag praktis:, sebagai sumbangan pemikiran kepada pihak-pihak yang bergelut di
bidang jasa rumah sakitkesehatan, sehingga dapat digunakan untuk menyusun
suatu strategi pemasaran bagl produknya dengan lebih baik dan sebagai sarana
antisipasi lebih awal.

c. Hasil ini diharapkan sebagai bahan pertimbangan, kontribusi dan masukan-
masukan bagi pelaksanaan kegiatan penelitian di bidang yang sama/lain di masa

datang.
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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Penelitian Sebelumnya

Peneliti Gombeski (1998) membahas mengenai pemasaran terbaik yang
dapat dilakukan selama berdasarkan pada prinsip suatu model dengan aplikasi pada
perawatan kesehatan di klintk untuk bisnis dan perencanaan strategi.Bebau
mengatakan bahwa 4Ps/markering mix tidak selalu tepat untuk program yang
digunakan di pasar, terlebib lagi pada program jasa. Maka 1a ialu menemukan prinsip
yang berorentasi pada model, yang menfokuskan pada 8 hal prinsip/elemen
pemasaran vaitu imfernal marketing, benefit development, programvproduct
development, targeting, channels, aifferentiation, selling and positioning.
Kesimpulannya adalah model im dijadikan sebagai petunjuk untuk perencanaan
strategi, menunjukkan hubungan antar satu elemen dengan elemen lainnya serta
membantu pemasar untuk menfokuskan dan membangun usaha dengan komunikasi
bisnis.

Persamaan penelitian tersebut dengan penelitian yang dilakukan adalah
penggunaan obyek jasa berupa klinik kesehatan dengan sajah satu elemen dan
strategi penjualan yaitu promosi. Untuk perbedaan yang ada pada penelitian tersebut
dengan penelitian yang dilakukan adalah menggunakan 7P, analisis data, lokasi dan
metode penelitiannya.

Kuncoro (1999) dalam tesisnya : “Analisis Pengaruh Bauran Pemasaran
Terhadap Kepuasaan Eksportir Pemakai Jasa P & O NEDLLOYD”. Kesimpulan

penelitian 1ni adalah kepuasan eksportir/konsumen pemakai jasa P & O
9
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NEDLLOYD dipengaruhi secara serentak dan bermakna oleh varaiabel-variabel
bauran pemasaran, yang terdiri dari product, price, promotion, place, people,
process and physical evidence. Vanabel process merupakan variabel yang dominan
pengaruhnya terhadap kepuasan eksportirkonsumen pemakai jasa P & O
NEDLLOYD.

Persamaan dari penelitian tersebut dengan penelitian penulis menggunakan
bauran pemasaran jasa dengan 7P serta menggunakan regresi linier, sedangkan
perbedaannya pada variabel people, penulis menggunakan vanabel participants,
obyek penelitian yaitu rumah sakit swasta, up statistik aan analisis data, penentuan
responden serta tempat penelitian.

Fisk, Brown, Cannizzaro dan Naftal (1990) melakukan penelitian tentang
bagaimana menciptakan kepuasan serfa kesetiaar pasien dengan menggunakan
metode Patient Satisfaction Manajemen System (PSMS), dengan menggunakan
metode SERVQUAL untuk mengukur kepuasan pasien paripurna dari penggunaan
bangsal perawatan, perawatan medis, makanzan dan pelayanan dokter. Kesimpulan
penelitian ini adalah ada hubungan yang signifikan antara pengguna ruang
perawatan, penyediaan makanan, pelayanan dokter dan perawat terhadap kepuasan
pasien paripurna dengan nilai yang bervanasi.

Persamaar dari penelitian tersebut dengan penelitian penulis adalah pada
obyek rumah sakit dan tentang kepuasan, sedangkan perbedaannya adalah pada
metode yang digunakan, topik bauran pemasaran 7P, analisis data, tempat penelitian

serta penentuan responden.

10
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2.2, Landasan Teori

2.2.1. Pengertian Rumah Sakit

Menurut American Hospital Association, Wolter and Pena serta Associaton

of Hospital Care. American Hospital Association (dalam Azwar, 1996)

mendefinisikan “Rumah sakit sebagai organisasi yang melalui tenaga medis

profesional yang terorganisasi serta sarana kedokteran yang permanen

menyelenggarakan pelayanan kedokteran, asuhan perawatan yang

berkesinambungan, diagnosis serta pengobatan penyakit yang didenta pasien”.

Wolter and Pena dalam Azwar 1996 mendefintkan “Rumah sakit sebagai tempat di

mana orang sakit mencan dan menerima pelayanan kedokteran serta tempat di mana

pendidikan klinik untuk mahasiswa kedokteran, perawat dan berbagal tenaga profesi

kesehatan lainnya diselenggarakan™.

Berdasarkan Keputusan Menteri Kesehatan RI Ne.983/SK/XI/1992 tentang

Pedoman Organisasi Rumah Sakit, fungsi rumah sakit adalah ;

a.

b.

Menyelenggarakan pelavanan medis

Menyelenggarakan pelayanan penunjang medis dan non medis
Menyelenggarakan pelayanan dan asuhan keperawatan
Menyelenggarakan pelayanan rujukan

Menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan
Menyelenggarakan penelitian dan pengembangan
Menyelenggarakan administrasi umum dan keuangan

Peraturan Menteri kesehatan tahun 1988 Bab II Pasal 13 dinyatakan bahwa

klasifikasi rumah sakit umum pemerintahan terdini dan :

d.

Kelas A : Mempunyai fastlitas dan kemampuan pelayanan medik spesialistik

luas dan sub spesialistik luas.
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b. Kelas B Il : Mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan medik spesialistik
luas dan sub spesialistik terbatas.

c. Kelas BT : Mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan medik spesialistik
sckurang-kurangnya 11 jenis spesialistik.

d. Kelas C : Mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan medik spesialistik
sekurang-kurangnya 4 dasar lengkap.

e. Kelas D : Mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan dan kemampuan
sekurang-kurangnya pelayanan medik dasar.

Rumah sakit kelas A dan kelas B II dapat berfungsi sebagai rumah sakit peadidikan

(Adikoesoemo,1997:27).

Menurut Peraturan Menten Kesehatan tahun 1988 Bab III Pasal 15
dinyatakan bahwz klasifikasi nunah sakit uamum swasta berpedoman pada rumah
sakit  pemenntah  dan  diterapkan  tersendin | ‘Menter1  Kesehatan
(Adikoesoemo,1997:27).

2.2.2. Konsep Pemasaran

Perusahaan merupakan sebuah organisasi yang memiliki berbagai bentuk
guna mencapai fujuan-tujuan yang sulit dilakukan dengan usaha sendiri, maka
sescorang perlu untuk bekenja sama dengan orang lain/pihak lain yang memiliki
tujuan yang sama, sedangkan sarana untuk berkumpul dan bekerja sama untuk
merath satu tujuan adaiah organisasi. Bagi perusahaan, pemasaran harus dipandang
sebagai kegiatan yang memegang peran penting dalam usaha untuk mencapai tujuan.
Seperti halnya jika pemasaran ini dilakukan dengan baik dengan mengidentifikasi
kebutuhan konsumen, mengembangkan produk dan menetapkan harga seria
mendistribusikan dan mempromosikan secara efektif maka akan sangat mudah

dalam menjual barang/jasa yang ditawarkan perusahaan atau suatu rumah sakit. Jika
12
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suatu perusahaan menyadari pentingnya arti pemasaran, maka keinginan
berkembang dan keinginan mempunyai pelanggan yang bersikap baik ini nantinya
dilakukan perusahaan dengan berharap harus dapat memenuhi kepuasan konsumen.
Kelangsungan hidup perusahaan perlu dipertahankan dengan menjalankan
pemasaran yang sebatk-baiknya sehingga bagian pemasaran merupakan ujung
tombak keberhasilan suatu perusahaan, meskipun demikian masih banyak lagi yang
mengartikan bahwa pemasaran hanya scbagai suatu kegiatan penjualan dan
distribust. Namun sebenarnya ada arti luas dan tidak hanya berpedoman pada
mendistribusikan dan menjual produk/jasa kepada konsumen.

Ada juga yang beranggapan seperti yang dikatakan oleh Stanton (1993:14)
bahwa konsep pemasaran merupakan filsafat bisnis yang mengemukakan kepuasan
adalah keinginan dan konsumen yang merupakan dasar kebenaran sosial dan
ekonom! kehidupan sebuah perusahaan Pendapar lain tentang konsep pemasaran
adalah dari Kotler (1995:8) vaitu pemasaran adalah suaty proses sosial dan
manajerial dimana individu dan kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan
mereka dengan menciptakan, menawarkan dan bentukan sesuatu yang bernilai satu
sama lain. Falsafah konsep pemasaran bertujuan memberikan kepuasan terhadap
keinginan dan kebutuhan pembeli/konsumen. Konsep berwawasan pemasaran oleh
Kotler (1995:22) mempunyai kunci untuk mencapai tujuan organisasi yang terdiri
dan penentuan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran serta memberikan kepuasan
yang diinginkan secara efektif dan efisien daripada saingannya. Konsep ini
mempunyal empat hal pokok yaitu : pasar sasaran, kebutuhan pelanggan, pemasaran

yang terkoordinasi dan keuntungan melalui kepuasan pelanggan.
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GAMBAR 2.1
KONSEP PEMASARAN
Titik Awal  Pusat Sarana Tujuan
Perhatian
Pasar Kebutuhan Pemasaran Keuntungan melalui
Sasaran Pelanggan Terkoordime Krepuasan Pelanggan

Sumber : Kotler (1995:23)

Konsep pemasaran tni dimulai dari luar selaniutnya ke dalam, yaitu diawah dengan
pasar vang didefinisikan dengan baik, selanjutnya dilakukan iangkah memusatkan
perhatian pada kebutuban pelanggan, kemudian melakukan koordinasi semua
kegiatan yang hersangkutan dengan pelanggan selanjutnya pada akhirnya bagaimana
usaha yang dilakukan menghasilkan keuntungan melalui kepuasan peianggan. Dasar
Konsep pemasaran dimulai dari mengetanui keinginan dan kebutuhan konsumennya
dan didukung dengan murketing mix yang merupakan pemandu belaksanaan fungsi
pemasaran agar dapat memenuhi Kepuasan kensumen.
Ada tiga unsur konsep pemasaran dari Swasta dan Handoko (1987.6-8) vaitu:
a. Onentasi Pada Konsumen
Hal pokok yang harus diperhatikan perusahaan dalam memperhatikan
konsumen harus
1} Menentukan kebutuhan pokok dan pembeli yang akan dilayani lalu dipenuhi.
2) Menentukan kelompok pembeli yang akan dijadikan sasaran penjualan .
3) Menentukan produk dan program pemasarannya.
4) Mengadakan penclitian pada konsumen, untuk mengukur, menilai dan

menafsirkan keinginan, sikap, serta tingkah laku mereka,
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5} Menentukan dan melaksanakan strategi yang paling baik, apakah
menitikberatkan pada mutu yang tinggi, harga yang murah, atau model yang
menarik.

b. Penyusunan kegiatan pemasaran secara integral

Agar konsumen mendapatkan kepuasan .secara optimal, semua elemen-
clemen pemasaran yang ada harus diintegrasikan dan dikoordinasikan, sehingga
yang menjadi tujuan suatu perusahaan dapat tercapai. Penyesuatan dan koordinasi
antara produk, harga, saluran distribusi, dan promosi juga harus ada untuk
menciptakan hubungan pertukaran yang kuat dengan konsumen , maksudnya dengan
harga jual yang ada maka harga jual tersebut harus sesuai dengan kualitas produk,
selain itu promosi harus juga disesuaikan dengan saluran distribusi, harga, dan
kualitas produk dan sebagainva.
¢. Kepuasan Konsumen

Faktor yang jadi penentu tentang keberhasilan mendapatkan iaba dalam
Jangka panjang adalah besarnya kepuasan konsumen yang dapat terpenuhi. Hal ini
tidak bermaksud semata-mata memuaskan konsumen secara maksimal, tapi
perusahaan harus mendapatkan laba dengan memberikan kepuasan kepada
konsumen.

Berdasarkan hal yang telah dijelaskan di atas , maka tujuan menggunakan
konsep pemasaran adalah untuk memperbaiki hubungan dengan konsumen, karena
hubungan yang terjalin baik ini akan menguntungkan bagi pihak perusahaan, dan
dapat meningkatkan laba perusahaan, yang salah satu tuyjuannya secara umum adalah
mengoptimumkan laba. Dengan adanya laba, perusahaan dapat tumbuh dan

berkembang, dapat menggunakan kemampuan yang lebih besar, dapat memberikan
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tingkat kepuasan yang lebih besar kepada konsumen, serta dapat memperkuat
kondisi perekonomian secara keseluruhan.

Konsep pemasaran im1 dengan berjalannya waktu akan mengalami
perkembangan , dengan banyak kejadian, isu dan tuntutan masyarakat luas, yang
menyebabkan terjadinya perkembangan konsep pemasaran. Perkembangan tersebut
berkaitan dengan orientasi konsep pemasaran, yakni tidak lagt hanya memperhatikan
kepuasan pelanggan, melainkan juga memperhatikan kesejahteraan dan kemakmuran
umat manusia dalam jangka panjang. Maka dengan adanya perubahan orientasi
tersebut, maka konsep pemasaran lebih dikenal dengan konsep pemasaran
bermasyvarakat ( Social Marleting Concept).

2.2.3. Konsep Pemasaran Bermasyarakat

Pada konsep ini menjelaskan bahwa tugas perusahaan adalah menentukan
kebutuhan, kemginan serta kepentingan pasar sasaran dan memenuhinya dengan
lebih efektif serta lebih efisien daripada saingannya dengan cara meimpertahankan
atau meningkatkan kesejahteraan konsumen dan masyarakat (Kotler, 1995:35).
Maksud dari uraian tersebut adalah untuk diupayakan bagi pemasar keseimbangan
keuntungan antare perusahaan, kepuasan pelanggan dan kepentingan umum dalam
menentukan kebijaksanaan pemasaran mereka. Pendapat ini juga di dasarkan pada
(PPM, 1992:7).

a. Keinginan konsumen belum tentu sama dengan keinginan masyarakat
b. Konsumen akan lebih senang pada organisasi yang menunjukkan perhatian pada
kebutuhan jangka panjang mereka dan masyarakat .
Sebagai suatu kunci keberhasilan dari organisasi yaitu dengan melayani

target pasar dengan cara yang tidak hanya pada pemenuhan kebutuhan saat ini
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melainkan juga memperhatikan manfaat bagi konsumen dan masyarakat dalam

Jangka panjang.

2.2.4. Pemasaran Jasa

Pengertian pemasaran di sini akan lebih diarahkan lagi ke topik penelitian ini

, yaitu harus memahami dan mengerti tentang pemasaran jasa. Sedangkan pengertian

jasa , seperti yang didefinisikan oleh Kotler dan Andreasen , (1995:541) yaitu :Jasa

adalah setiap aktivitas atau manfaat yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada
pihak lain yang tidak tampak dan tidak nyata dalam kepemilikannya. Produksinya
mungkin berkaitan atau tidak dengan suatu produk fisik. Mereka (Kotler dan

Andreascn, 1995 ;. 541-545) juga mengatakan ada lima karakteristik utama jasa ,

yaifu :

a. Intangibility, jasa dikatakan tidak tampak dan tidak dapat chlikat , dicicipi,
dirasakan, didengar atau dicium baunya sebelum dibeli, misalnya seorang pasien
yang akan masuk ke ruang prakiek dokter pemyakitnya tidak dapat diketahut
(tidak dapat mengetahui iebih dulu nilai jasa) karena tidak ada produk nyata yang
terlihat. Jadi jasa merupakan suatu perbuatan, kinerja atau usaha. Pembert jasa
dalam hal ini dapat melakukan usaha untuk meningkatkan kepercayaan
pasien/klien, dengan berbagai cara, yaitu :

(1) Mereka dapat meningkatkan jasa yang terlihat dengan cara menambah
beberapa perlengkapan.

(2) Mereka dapat memanipulasi “iklim”™ sekeliling ruang pemberian jasa (rumah
sakit) , dengan memberikan sentuhan model seperti melengkapinya dengan
mebel yang cocok dan berkualitas, pegawai yang menarik, buku atau majalah

diletakkan di ruang tunggu untuk dibaca.
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(3) Pemberi jasa dapat menekankan manfaat penggunaan jasa tersebut (rumah
sakit) , bukan sekedar menjelaskan kelebihannya.

(4) Pemberi jasa dépat memakai nama merek untuk jasa mereka untuk
meningkatkan kepercayaan pembeli.

b. Inseparability, yaitu suatu jasa tidak dapat dipisahkan dar sumber
pemberinya.Suatu pemberian jasa membutuhkan kehadiran pemben jasa, baik
berupa scbuah mesin atau seseorang manusia. Jadi produksi dan konsumsi terjadi
secara bersama-sama dengan pembenan jasa. Interaksi antara penyedia jasa dan
pelanggan merupakan cin khusus dalam pemasaran jasa.

c. Variabiliry, karena jasa berhubungan erat dengan sumbernya ,maka variasinya
tinggl , hal int tergantung pada pemben jasa dan saat jasa tersebut diberikan,
artinya terdapat vanasi bentuk , kualitas dan jenis . Para pembeli jasz sangat
peduli dengan vaitabilitas yang sangat tinggi, sehingga bila mngin mendapatkan
yang baik, mereka akan melakukan pengurangan resiko dengan cara meminta
pendapat orang lain dan mencari tahu pemberi jasa yang terbaik sebelum
memutuskan untuk memilih.Pada perusahaan jasa seperti ramah sakit ini perlu
Jjuga menjaga kualitas dengan mengembangkan program seleksi pegawai dan
pelatihan , kemudian mengaplikastkan ke bagian yang menggunakan program
komputer dan teknologi yang tinggi, seperti pemakaian alat cuci darah dan laser
untuk batu ginjal. Untuk langkah berikutnya adalah pemantauan kepuasan
konsumen, dengan menggunakan perangkat sistem saran dan keluhan,
penelitiaan konsumen, dan perbandingan dengan vang lain (Kotler dan

Andreasen, 1995:543),
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d. Perishability, dimana jasa tidak dapat disimpan. Seperti didapatinya ruang yang
kosong pada rumah sakit , ini merupakan suatu kehilangan pendapatan yang
berkaitan dengan rumah sakit.

e. Keterlibatan konsumen, dimana beberapa pertukaran jasa melibatkan konsumen
sebagail suatu bagian integral dalam memproduksi jasa itu sendiri. Oleh karena
itu konsumen memainkan peranan penting dalam hasit akhir dan kualitas
pengalaman tersebut. Misalnya pasien di rumah sakit asing vang tidak dapat
memahami staf, tidak mengetahui sistem telepon dan tidak dapat memilih
makanan yang dimginkan sehingga menganggap rumah sakit asing tidak
menyenangkan dan buruk, suatu penilaian yang dapat diproyeksikan sebagar
kualitas jasa.

Menurut Tyiptono, (1996:6) : Jasa merupakan setiap tindakan atau perbuatan vang

dapat ditawarkan olch suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat

mtangihle (tidak berwujud fisik) dan tidak dapat menghasilkan kepemilikan sesuatu

Contol dan jasa bisa berupa salon kecantikan, kursus, hotel, rumah sakit, hal int

karena produksi jasa dapat berhubungan dengan produk fisik maupun tidak. Jasa

peiayanan rumah sakit sangat komplek, banvak elemen vang mempengaruhi, baik
sistem internal organisasi, lingkungan fisik, kontak personal, iklan, tagihan dan

pembayaran, komentar dar mufut ke mulut (Zayas, 1994:19).

2.2.5. Perilaku K;nsumen

Melihat perckonomian yang semakin kompetitif ini, maka perusahaan
dituntut untuk lebih jeti terhadap perilaku konsumen yang menjadi pasar sasaran,
sedangkan yang termasuk di dalam pasar konsumen adalah semua orang dan rumah
tangga yang membeh atau memperoleh barang dan jasa urtuk konsumsi pribadi atau

kelompok (Kotler,1995:106).
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Perilaku konsumen merupakan wujud dari perilaku manusia yang sangat
komplek, hal ini terjadi karena mengingat banyak faktor-faktor yang
mempengaruhinya. Rumusan pengertian perilaku konsumen, seperti yang dikatakan
olch Engel (1990:418) bahwa perilaku konsumen merupakan aksi yang langsung
terlibat dalam perolehan, pemakaian dan pengaturan produk dan jasa, termasuk
proses keputusan yang mendahului dan mengikuti aksi ini. Selain itu Loudon (1988)
mengatakan “Consumer behavior may be defined as decition process and physical
activity individual engage in when evaluating, acquaring, using or disposing of
goods and service” dengan kata lain yaitu perilaku konsumen dapat didefinisikan
sebagai proses pengambilan keputusan dan aktivitas individu secara fisik vang
melibatkan  dalam mengevaluasi, memperoleh, menggunakan atau dapat
mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa. |

Dar beberapa pengertian yang ditampilkan , maka perilaku konsumen adalah
tindakan-tindakan yang dilakukan oleh individu, kelompok, atau organisasi yang
berhubungan dengan  proses pengambilan keputusan dalam mendapatkan,
menggunakan barang-barang atau jasa. Hal ini terlihat bahwa kegiatan pembelian
hanyalah merupakan saiah satu tahap dari proses untuk memperoleh barang serta
Jasa. Sehingga memahami proses pembelian adalah penting bagi pemasar, karena
merupakan sebuah pendekatan penyelesaian masalah pada kegiatan manusia untuk
membell suatu produk dalam memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Maka
pemasar harus mengetahui dan memahami apa yang terjadi dalam setiap proses
tersebut, sehingga dapat menyusun kegiatan pemasarannya. Bagaimana konsumen
mengolah informasi mengenai produk, mengevaluasi merek produk yang memenuhi
kebutuhannya dan membuat keputusan pembelian. Jadi pada dasarnya pengambilan

keputusan pembelian yang dilakukan oleh konsumen tidak hanya dipengaruhi oleh
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rangsangan dalam bentuk marketing mix tetapt juga dipengaruhi oleh faktor-faktor
konsumen secara individual maupun faktor-faktor lingkungan pembelian konsumen.
Pada gambar berikut ini, akan ditampakkan model pengambilan keputusan
pembelian konsumen secara sederhana.

GAMBAR 2.2
MODEL PERILAKU KOMSUMEN

Individu Konsumen Evaluasi Pascapembelian

Pengaruh Lingkungan {— ™  Keputusan Konsumen —————» Tanggapan ‘I

A

Strategi Pemasaran Perencanaan Strategi Pemasaran

Sumber - Assael (1992:14).

Dari model tersebut, dapat dilthat bahwa penlaku komsumen berpusat pada
pengambilan keputusan konsumen vang dipengaruhi oleh dua faktor utama yaitu
mdividu konsumen dan kondisi lingkungan.
2.2.5.1. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen

Agar  perusahaan  dapat mengembangkan, menentukan  harga,
mendistribusikan dan mempromosikan produknya dengan tepat diperlukan
kemampuan mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi. Suatu perusahaan
akan lebih mudah untuk menentukan kegiatan pemasarannya secara tepat dengan
memahami perilaku konsumen, sekalipun dalam memahaminya sulit karena banyak
sekali faktor yang mempengaruhinya. Hal tersebut juga permah dikemukakan oleh
Kotler (1995:203) bahwa :

“Faktor-fakior yang mempengaruhi perilakn konsumen terdiri dari : (1) Faktor
kebudayaan yang di dalamnya mencakup kebudayaan, sub budaya dan kelas sosial ;
(2) Fakuor sosial yang terdiri dari kelompok referensi peran keluarga dan status ; (3)

Perorangan yang terdiri dari : usia dan tahap siklus, pekerjaan, situasi ekonomi, gaya
21
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(1995:219) bahwa persepsi merupakan proses bagaimana seseorang menyeleksi,
mengatur dan menginterprestasikan  masukan-masukan  informasi untuk
menciptakan gambaran keseluruhan yang berarti. Persepsi tiap orang berbeda
karena semua rangsangan yang masuk melalui panca indra seseorang akan
diinterprestasikan menurut cara mereka masing-masing. Karaktenistik rangsangan
berupa elemen sensori (dicium, dilihat, dirasa, diraba, dikecap) dan elemen
struktural (merangsang perhatian seseorang), sedangkan persepst dipengaruhi oleh
karakteristik individu antara lain, kemampuan individu membedakan rangsangan
yang diterima, pola generalisasi rangsangan dan pola persepst.
(3). Proses belajar

Seorang konsumen merasa puas terhadap produk/jasa dapat dikatakan teiah
belajar dan adanya pengalaman bahwa produk/jasa tersebut dapat ditenima. Proses
belajar dan penilaku konsumen sebagian merupakan hasil dan proses beiajar atai
pengalaman. Jadi belajar merupakan tanggapan konsumen terhadap kejadian yang
pernah dialaminya pada masa lalu dan berdasarkan pengalamannya tersebut ia
berpenlaku. Sehingga seorang konsumen akan menggunakan atau mengkonsumsi
kemball produk/jasa tersebut jika di masa mendatang keputuhan tersebut muncul
kembeali.

(4). Sikap dan kepercayaan

Sikap biasanya membenkan penilalan terhadap suatu obyek yang
dihadapinya. Hubungannya dengan perilaku konsumen, sikap sangat berpengaruh
dalam menentukan pembeclian suatu produk, merek dan kegiatan pelayanan.
Kotler (1995:242) mendefinikan kepercayaan sebagal suatu gagasan deskriptif
yang dimiliki seseorang terhadap sesuatu. Pengertian lain tentang kepercayaan

yaitu merupakan pikiran deskiriptif yang dianut seseorang merngenai suatu hal.
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(5). Kepribadian dan Konsep dirt
Masalah kepnbadian merupakan masalah yang mencakup kebiasaan, sikap,
ciri-cin sifat atau watak yang khas membedakan perilaku dan tiap-tiap individu
dan yang berkembang apabila terdapat hubungan antar individu. Definisi lain dari
pendapat Swastha dan H.andoko (1987.86) tentang kepribadian adalah sebagail
pola sikap individu yang dapat menentukan tanggapan dan cara untuk bertingkah
laku, terutama bagaimana tingkah lakunya dapat dijelaskan oleh orang lain
dengan cara konsisten. Untuk hal konsep diri, Prabu (1988:51) menyatakan bahwa
honsep dini adalah sebagai cara kita melthat din sendin dan dalam waktu tertentu
sebagal gambaran apa yang kita pikirkan. Konsep diri dibagi menjadi dua, yaitu
konsep diri yang nyata {(melihat din dengan sebenarnya) dan konsep diri tdeal
{(bagaimana dint kita seperti yang kita inginkan).
b. Faktor Ekstern
Faktorn ekstern yang mempengaruhi perilaku konsumen, terdin dari :
(1). Kebudayaan dan Sub Budaya
Kebudayaan adalah sesuatu yang sifatnya luas, yang menyangkut semua
aspek budaya manusia, sedangkan budaya adalah faktor penentu yang mendasar
dani keinginan konsumen. Setiap kebudayaan terdini dani sub budaya vang
membenkan identifikasi dan sosialisasi yang lebih spesifik untuk para
anggotanya, sedangkan perilaku manusia sangat dipengaruhi oleh budava yang
mengelilinginya tercermin dari cara hidup. Sub budaya yang kita ketahui dapat
dibagi menjadi empat, yaitu: keagamaan, nasionalisme, area geografis dan ras.
(2). Kelas sosial
Karaktenistik dan kelas sosial adalah pertama, orang-orang dalam masing-

masing kelas sosial cenderung untuk berperitaku yang lebih mirip daripada orang-
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orang yang dua kelas sosial berbeda; kedua, orang-orang dipandang tinggi atau
rendah menurut kelas sosial mereka, ketika, kelas sosial seseorang ditandakan
dengan sejumlah variabel, seperti pekerjaan, penghasilan, kekayaan, pendidikan
dan orientasi nilai dan bukan orang oleh salah satu variabel tunggal tertentu;
keempat, sepanjang hidupnya, individu-individu dapat naik atau turun dari kelas
sostal ke kelas sosial lainnya.

Maksud dari penggolongan masyarakat ke dalam kelas sosial tertentu agar
produsen tahu status dari konsumen yang akan memakai produknya selain itu
pemasar dapat memasarkan produknya sesuai dengan segmen vang dikehendaki
serta meramalkan tanggapan konsumen terhadap kegiatan pemasaran perusahaan.

(3). Kelompok sosial dan kelompok referensi

Kelompok sosial i didefinisikan oleh Swastha dan Handoko (1987:66)
scbagai kesatuan sosial vang menjadi tempat individu berinteraksi satu dengan
yang lain, karena ada hubungan diantara mereka. Definisi ini juga diianjutkan
dengan definisi kelompok referensi yaitu sebagai kelompok sosial yang menjadi
ukuran scseorang( bukan anggota kelompok tersebut) untuk membentuk
kepribadian dan tingkah laku mercka. Berkaitan dengan kelompok referensi,
maka LEngei (1990:166) mengatakan bahwa kelompok referensi adalah orang atau
kelompok orang yang mempengaruhi secara bermakna perilaku individu,

2.2.5.2. Model Perilaku Konsurmen

Mempelajari dan menganalisis perilaku konsumen adalah sesuatu yang
sangat kompleks, karena banyaknya variabel yang mempengaruhi dan adanya
kecenderungan masing-masing untuk saling berinteraksi. Menurut Swastha dan

Handoko (1987:38) sebuah model adalah sebuah penyederhanaan gambaran dari
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kenyataan. Penyederhanaan ini melalui pengaturan aspek-aspek dari kenyataan dan
hanya terdiri dari aspek-aspek dimana pembuat model tertarik.

Selanjutnya dikatakan bahwa tujuan utama dari model perilaku konsumen
adalah :

(1). Untuk membantu mengembangkan teori yang mengarahkan penelitian perilaku
konsumen .

(2). Sebagai bahan dasar untuk mempelajari pengetahuan yang terus berkembang
mengenai perilaku konsumen.

Kotler (1997:172) mengemukakan model perilaku konsumen dengan inti
persoalan menjawab pertanyaan “Bagaimana konsumen memberikan jawaban
terhadap berbagai rangsangan pemasaran yang bisa diatur oleh perusahaan?”. Lebih
Jelasnya mode! Kotler dapat dilihat pada gambar berikut ini.

GAMBAR 2.3
MODEL PERILAKU KONSUMEN

Peiangsang Pevangsang Karaker Proses Keputoan Keputusan Pembel;

Penjualan Laitnya Pembels Pembeli
Produk Perekonomian Budaya Pengenalan masalah Memilik produk
Harga Teknologs Sosial Pengenelan informasi Memitih jenis
Tempat Poliuik Perormngan Evatuasi  keputsan Mermilih pemasok
Promosi Budaya Psikologi Perilaku sesudah Penentuan saat

pembelian penibelian
Jumleh pembelanjaan

Sumber : Kotler (1997:172)

Dari model perilaku pembeli seperti tampak pada gambar 2.3 tersebut,
menjelaskan bahwa rangsangan pemasaran dan lainnya (lingkungan) masuk ke
dalam kesadaran pembeli. Karakteristik dan proses keputusan pembeli menghasilkan
keputusan pembelian tertentu. Implikasi model ini bagi manajer dituntut untuk
memahami apa yang terjadi dalam kesadaran pembeli antara datangnya stimulasi

luar dan keputusan pembelian.
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Dengan demikian kesimpulan sementara yang dapat diambil adalah
(1) pemasaran merupakan salah satu fungsi operasional perusahaan bertanggung
Jawab atas penjualan produk perusahaan, (2) perusahaan harus mampu
mengidentifikasi selera pasar dalam struktur pasar yang kompetitif dan buyer's
market, (3} dengan mengetahui perilaku konsumen dalam keputusan pembeliannya,
maka perusahaan dapat menyesuaikan strategi-strategi perusahaan untuk merebut
yang menjadi sasaran perusahaan, (4) untuk mengidentifikasi selera konsumen dapat
dilakukan dengan mempelajari perilaku konsumen dalam keputusan pembelian
produk termasuk jasa pelayanan keschatan di rumah sakit.
2.2.6. Kepuasan Konsumen

Kotler (1995,46), mengemukakan kepuasan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinena (ataw hasil) yang dia rasakan
dibandingkan dengan harapannya. Tingkat kepuasan merupakan fungsi dacd
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan pelanggan terhadap
sekumpulan atribut yang dipandang ideal baginya dengan kinerja atribut yang
dirasakan setelah dibeli atau dikonsumsi. Jika kinetja di bawah harapan, konsumen
kecewa, jika kinerja sesual dengan harapan, konsumen akan puas, sedangkan jika
kineja melebihi harapan, pelanggan sangat puas dan senang. Pernah juga
dikemukakan bahwa kepuasan bagi pelanggan jasa apabila mereka merasakan:
ketanggapan pelayanan (Responsiveness of Service), kecepatan transaksi (Speed of
Transaction), keberadaan pelayanan (dvailability of Service), profesionalisme
(Profesionalism) dan kepuasan menyeluruh dengan jasa (Supranto,1997:35). Tse dan
Wilton (1988) mendefinisikan kepuasan/ketidakpuasan pelanggan sebagai respon

pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dipersepsikan antara harapan awal

27

Tesis Analisis Pengaruh Persepsi ... Nury Shofia



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

sebelum pembelian (atau norma kinerja lainnyé) dan kinerja aktual produk yang
dirasakan setelah pemakaiannya.

Model yang digunakan untuk menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan/ketidakpuasan pelanggan (Tjiptono, 1998:96-100) adalah :
a. Expectancy Disconfirmation Model |

Model ini mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai “evaluasi yang
memberikan hasil dimana pengalaman yang dirasakan setidaknya sama baiknya
(sesua1) dengan yang diharapkan.” Harapan atas kinerja dibandingkan dengan
kinerja aktual produk (yakni persepsi terhadap kualitas produk). Jika kualitas
lebih rendah daripada harapan , vang teriadi adalah ketidakpuasan emosional
(negative disconfirmation). Bila kinerja lebih besar dibandingkan harapan, terjadi
kepuasan emosional (pasitive disconfirmation).

Sedangkan bila kinerja sama dengan harapan, maka vang terjadi adalah
konfirmasi harapan (simpfe disconfirmmation atau non-satisfaction). Situasi ini
terjadi bila kinerja merek, jasa atau penyedia jasa tertentu menyamai harapan
kinerja yang rendah, sehingga hasilnya bukan kepuasan dan bukan pula
ketidakpuasan.

b. Equity Theory

Equity theory beranggapan bahwa orang menganalisis rasio input dan
hasilnya dengan rasio input dan hasil mitra pertukarannya. Jika ia merasa bahwa
rasionya unfavorable dibandingkan anggota lainnya dalam pertukaran tersebut,
1a cenderung akan merasakan adanya ketidakadilan.

Berdasarkan perspektif teori tersebut, perasaan tidak puas disebabkan
keyakinan bahwa norma sosial telah dilanggar. Meﬁurut teor ini, berlaku norma

yang menegaskan bahwa setiap pihak dalam pertukaran harus mendapatkan
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perlakukan adil. Jadi, kepuasan terjadi bila rasio hasil dan input setiap pihak
dalam pertukaran kurang lebih sama. Sebaliknya, ketidakpuasan terjadi jika
pelanggan meyakini bahwa rasio hasil dan inputnya lebih jelek daripada
perusahaan/penyedia jasa.

c. Auribution Theory

Teori ini mengidentifikasi proses yang dilakukan seseorang dalam
menentukan penyebab aksi/tindakan dirinya, orang lain dan obyek tertentu.
Atribusi yang dilakukan sesecorang dapat sangat mempengaruhi kepuasan
purnabelinya terhadap produk atau jasa tertentu, karena atribusi memoderasi
perasaan puas atau tidak puas,

Teori i menyatakan bahwa ada tiga lipe atribusi peianggan terhadap
kejadian atau peristiwa yang tidak diharapkan. Ketiga dimensi tersebut terdiri
dan (Lovelock, Pattterson & Walker, 1998):

(1} Causal atutribution,bila terjadt kesalahan, pelanggan segera menilal
siapa yang salah/patut disalahkan. Jika pelanggan menyimpulkan
bahwa perusahaanlah yang salah, maka mereka akan sangat mungkin
merasa tidak puas. Sebaliknya, apabila pelanggan membebankan
sebagian kesalahan pada diri mercka sendin, maka ketidakpuasan
mereka cenderung akan berkurang.

(2) Comtrol attribution, dimana pelanggan menilai apakah insiden
ketidakpuasan berada dalam kendali pemasar atau tidak.

(3) Stability auribution, bila terjadi service encounter yang tidak
memuaskan, pelanggan akan menilai apakah kejadian itu mungkin

terulang lag atau tidak. Jika pelanggan menilai bahwa insiden tersebut
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cenderung dapat terulang lagi, maka ketidakpuasannya dapat
bertambah besar.
d. Experientially-Based Affective Feelings
Pendekatan eksperiensial berpandangan bahwa tingkat kepuasan
pelanggan dipengaruhi perasaan positif dengan negatif yang diasosiasikan
pelanggan dengan barang atau jasa tertentu setelah pembeliannya. Dengan kata
lain, selain pemahaman kognitif mengenai diskonfirmasi harapan, perasaan yang
timbul dalam proses purnabeli juga mempengaruhi perasaan puas atau tidak puas
terhadap produk yang dibeli. Ada dua dimensi respon afektif, yaitu serangkaian
perasaan positif dan perasaan negatif yang saling independen (konsumen bisa
merasakan positif sekaligus negatif terhadap pembelian tertentu).
Ada beberapa metode yang digunakan perusahaan untuk mengukur dan
memantau kepuasan pelanggan oleh Kotler (1995:43) :
(1). Complaint and Suggestion System
Sistem ini dilakukan perusahaan dengan memberi kesempatan pelanggan untuk
menyampaikan saran, pendapat dan keluhan kepada pihak perusahaan bel;kajtan
dengan produk/jasa yang telah dibeli/dikonsumsi , misalnya dengan kotak saran
yang disediakan perusahaan,
(2). Ghost Shoppirg
Mempekerjakan beberapa orang untuk berperan atau bersikap seperti pelanggan
potensial produk/ jasa dan pesaing. Dari hasil pengalamannya dalam berperan
tersebut para ghost shopper dapat megetahui kekuatan dan kelemahan maupun

bagaimana pesaing untuk dilaporkan kepada perusahaan.
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(3). Lost Customer Analysis
Menghubungi  pelanggan yang sudah berhenti mengkonsumsi/membeli
produk/jasa perusshaan dan mencari informasi mengapa pelanggan tadi
meninggalkan perusahaan, hal ini dilakukan supaya dapat mengambil tindakan
perbaikan bagi perusahaan.

(4). Customer satisfaction survey
Metode ini dengan melakukan survey yang mana perusahaan akan memperoleh
tanggapan atau umpan balik secara langsung dari pelanggan sekaligus
memberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh pcrﬁatian terhadap
pelanggan.

Metode yang paling banyak diminati dan dilakukan oleh perusahaan untuk
upaya pengukuran kepuasan pelanggan adalah metode survey (customer satisfuctin
survey). Dalam menggunakan metode survey, ada empat metode pengukuran yang
dapat dilakukan (Tyiptono, 1996:35), yaitu :

a. Directly reported satisfaction, pengukuran secara langsung dengan pertanyaan
seperti “ungkapan seberapa puas saudara terhadap pelayanan perusahaan pada
skala berikut : sangat tidak puas, tidak puas, netral, puas, sangat puas.”

b. Derived dissatisfaction, yaitu responden diberi pertanyaan mengenai seberapa
besar mercka mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang
mereka rasakan,

C. Problem analysis, yaitu responden diminta menuliskan masalan yang dihadapi
berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta untuk menuliskan

perbaikan-perbaikan yang disarankan.
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d. Importance-performance analysis, yaitu responden diminta membuat suatu
ranking derajat kepentingan setiap elemen dan seberapa baik kinerja perusahaan
dalam masing-masing elemen.

Pengukuran index kepuasan pelanggan, Tjiptono (1996:37) mengemukakan
lima macam index kepuasan pelanggan yang tergolong sederhana, yaitu :

a. IKP=PP

b. IKP=IM x PP

¢. IKP=PP-EX

d. IKP=IM x (PP - EX)

e IKP=PP/EX
Keterangan :

IKP = Index Kepuasan Pelanggan

PP = Perceived Performance (kinerja vang dipersepsikan)

EX = Expectations (harapan)

IM = Importance {(Derajat atau bobot kepentingan)

Dari kelima macam index kepuasan yang dipergunakan adalah yang
IKP = PP, alasan memilih yang in1 adalah karena kepuasan pelanggan merupakan
hasil dani kinerja yang dirasakan pada saat menggunakan jasa yang digunakan. |
2.2.7. Bauran Pemasaran Jasa (Marketing Mix)

Bauran pemasaran (marketing mix) adaiah seperangkat alat pernasaran yang
dapat digunakan perusahaan untuk mencapai tujuannya. Bauran pemasaran
{(marketing mix} menurut Stanton (1993:30) “Marketing mix is the term use fo
describe the combination of the four inputs which constitute the four of company
system, the product, price structure, the promotional, and distribution on system™.

Menurut Kotler (1997:62) mengemukan tentang marketing mix juga bahwa
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marketing mix merupakan seperangkat variabel pemasaran yang terkendali, yang
digunakan oleh perusahaan untuk mencapai tujuannya di dalam pasar sasaran.
Bentuk dari seperangkat alat dimaksud berupa produk, harga, tempat dan promosi.
Carthy merumuskan suatu Kklasifikasi terkenal dengan sebutan “empat P” yaitu
product, price, promotion dan place,

Kesimpulan yang dapat diambil dari berbagai definisi di atas adalah
marketing mix merupakan suatu istilah menggambarkan seluruh unsur pemasaran
dan faktor produks: vang dikerahkan untuk mencapai tujuan perusahaan. Bahkan
dengan mengembangkan strategi dari unsur pemasaran atau mengkonsumsikan
variabel-variabel ke dalam suatu rencana strategi yang menyeluruh. Adapun dalam
pemasaran jasa , walaupun pada dasarnya sama dengan marketing mix untuk barang,
periu dibahas sendiri oleh karena jasa mempunyai karakteristik sendin.

Markering mix untuk jasa menurut Pawitra (1996:42) terdin dan : price,
product, promotion, place, participants, process and physical evidence.

Menurut Payne (1993:25), markering mix untuk jasa adalah price, product,
promotion, place, people. process and provision of customer service.

Penelitian inl menggunakan bauran pemasaran jasa sebagai benkut : price,
product, promotion, place, participants, process dan physical evidence. Hal ini
dipilth karera keberhasilan penyelenggaraan pelayanan kesehatan di rumah sakit
tidak lepas dari proses pelayanan yang disenggarakan tersebut dan juga merupakan
bagaimana jasa atau layanan itu diberikan sedangkan mutu dari jasa salah satunya
dipengaruhi oleh benda berujud atau perlengkapan (gedung rumah sakit dan fasilitas
atau peralatan kesehatan/kedokteran penunjang). Uraian tentang variabcl-variabel

tersebut adalah sebagai berikut :
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(1). Product
Yang dimaksud dengan produk di sini adalah jasa dan produksinya. Oleh
karena produk dalam hal ini jasa merupakan titik sentral dan kegiatan
pemasaran, maka bagaimana produk jasa dapat memberikan suatu yang
mempunyai milar kepuasan komplcks bagi pembeli. Jasa dibeli karena
kemampuannya memberikan kepuasan kebutuhan dan keinginan dari
konsumen. Jadi produk bukan hanya berbentuk sesuatu yang dapat dilihat
disentuh dan lain sebagainya namun juga sesuatu yang tidak berwujud seperti
pelayanan jasa, yang dapat dijual, dibeli, ditawarkan dan dapat dimiliki.

(2). Price
Yaitu penentuan harga jasa vang berupa kebijaksanaan harga yang turu
menentukan keberhasilan pemasaran dari produk jasa vang dikeluarkan.
Faktor-fakior yang mempengarubi tingkat harga adalah  kondisi
perekonomian, penawaran dan permintaan elastisitas permintaan, persaingan,
biaya, tujuan manajer dan pengawasan pemerintah. Selain itu harga adalah
sejumlah uang sebagai alat tukar untuk memperoleh produk dan jasa.

(3). Promotion
Merupakan alat yang digunakan untuk berkomunikasi dengan pasar sasaran.
Pemasaran pada masa sekarang ini tidak cukup hanya dengan peningkatan
kualitas, pengembangan produk, penetapan harga yang terjangkau atau
penyaluran produk yang tepat, tetapi manajer harus dapat berkomunikasi
dengan langganan, yang dapat dilakukan dengan cara promosi. Tjiptono
(1996:200) mengemukakan bahwa promosi adalah kegiaian untuk
menyampaikan atau mengkomunikasikan suatu.produk kepada pasar sasaran,

untuk memberikan informasi tentang keistimewaan, kegunaan dan yang
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paling penting adalah tentang keberadaannya, untuk mengubah sikap ataupun
untuk mendorong orang melakukan tindakan (membeli/mengkonsumsi).
Promosi menjadi salah satu penentuan keberhasilan suatu program
pemasaran, karena memberikan informasi segala hal dari produk jasa yang
dikeluarkan. Elemen bauran promosi (Swastha dan Sukotjo, 1993:222)
antara lain ; Advertising (vaitu komunikasi non individu dengan sejumlah
biaya, melalui berbagai media yang dilakukan oleh pzrusahaan, lembaga non
laba, serta individu-individu.Tuiuan perklanan adalah menjual dan
méningkatkan penjualan barang atau jasa. Jemis perklanan yang dapat
digunakan adalah surat kabar, radio, TV, direct mail (kartu pos), buku kecil,
surat edaran, bulletin, brosur selain 1tu juga our door, seperti spanduk, papan
reklame, plaket dan sebagainya) , personal selling (yaitu interksi antara
individu yang saling bertemu muka ditujukan untuk menciptakan,
memperbaiki, menguasal atau mempertahankan hubungan pertukaran yang
saling menguntungkan dengan pihak lain. Tujuannya adalah membantu
pemasaran umtuk mengenalkan produk ke pasar dalam jangka panjang
dengan harapan dapat memperoleh laba. Dengan menggunakan media
personal selling ini, maka perlu banyak tenaga kerja), sales promotion (yaitu
kegiatan pernasaran selain personal selling, periklanan dan publisitas yang
mendorong cfektifitas pembelian konsumen dan pedagang dengan
menggunakan alat-alat seperti peragaan, pameran, demonstrasi dan
sebagainya. Tujuannya adalah membentuk kegiatan pemasaran untuk
memperkenalkan produk melalui media pameran dan peragaan guna menarik
konsumen agar membeli produk yang ditawarkan), public relarion dan words

of mouth communication (yaitu berbagai program yang dirancang untuk
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mempromosikan dan atau melindungi citra perusahaan atau produk
individual) serta direct mail (penggunaan surat, telepon dan alat penghubung
non personal lainnya untuk berkomunikasi dengan atau mendapatkan respon
dan konsumen dan calon konsumen).
(4). Place
Yaitu lokasi di mana dapat memberikan pelayanan kegiatan-kegiatan dari
perusahaan dalam upaya menyampatkan produk jasa ke tempat pasar target,
sehingga lokasi yang strategis dapat menentukan Kelangsungan hidup
perusahaan. Jasa tidak akan mempunyai guna yang lebih bagi konsumen jika
tidak tersedia pada saal dan tempat yang digunakan. Penyaluran jasa
kebanyakan bersifat Iangsung dan produsen ke konsumen artinya sistem
penyerahan jasa adalah menggunakan sistemn saluran nol, atau disebut dengan
sistem pemasaran langsung di mana jasa tersebut diproduksi, sehingga
pembuatan lokasi yang strategis sangat penting dan menentukan
kelangsungan hidup organisasi.
(8). Participant

Partisipan atau orang adalah semua pelaku yang memainkan sebagian
penyajian jasa dan karenanya mempengaruhi persepsi pembeli. Dan elemen
ini adalah personel perusahaan, konsumen dan konsumen lain dalam
lingkungan jasa. Partisipan adalah setiap dan semua orang yang memainkan
suaty peran dalam waktu riil jasa (selama berlangsungnya proses dan
konsumsi jasa berlangsung), jadi yang termasuk di simi adalah semua

karyawan maupun konsumen.
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(6). Process
Yaitu prosedur mekanisme berbagai kegiatan dan interaksi untuk produksi
Jasa dan kontak dengan pelanggan. Proses disini menciptakan dan
memberikan sesuatu yang paling mudah seperti mekanisme pelayanan,
prosédur, jadwal kegiatan serta rutinitas dengan apa suatu produk jasa
diberikan kepada pelanggan. Kejelasan akan kebijakan, aturan atau prosedur,
kapasitas yang tersedia, kelancaran informasi yang diperlukan akan sangat
mempengaruhi  persepsi  pelanggan akan kualitas jasa yang diberikan
perusahaan. Obyek utama dari pemasaran adalah mengidentifikasi kebutuhan
dan keinginan pasar. Oleh karena itu jasa harus didisain untuk memenuhi
kebuhan tersebut. Desain jasa mencakup desain dari proses jasa dan
bagaimana jasa disampaikan.

(7). Physical Evidence
Yaitu lingkungan dan organisasi jasa dan seluruh produk fisik serta simbul
yang dipergunakan dalam proses komunikasi dan produksi (Pawitra, 1996).
Keberadaan lingkungann fisik membantu positioning dari perusahaan jasa
dan memberikan dukungan yang penting pada pelayanan jasa. Physical
evidence dapat mempengaruhi persepsi penerima jasa atau kualitas jasa yang
ditawarkan oleh perusahaan yang mengeluarkan jasa, misalnya : gedung,
peralatan kantor, pelengkapan, tata letak, arsitektur, perabotan pilihan warna
dan lainnya.

2.2.8. Strategi Pemasaran
Dalam menentukan faktor bauran pemasaran yang tepat sebagai dasar

penctuan strategi pemasaran harus lebih dulu diketahﬁi faktor yang mempengaruhi

konsumen dalam proses pembelian jasa. Proses pembelian jasa dipengaruhi oleh :
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a. Pengaruh kelompok atau individu lain
b. Pengaruh kualifikasi jasa
¢. Pengaruh situasional

Konsumen dan produsen akan menikmati keuntungan dari hubungan baik
antara organisasi dan konsumen setelah terjadi proses pembelian jasa. Hubungan
baik tersebut bukan saja merupakan kepentingan organisasi untuk membangun dan
mempertahankan kesetiaan konsumen, tapi bagi konsumen juga mendapat
keuntungan dari hubungan jangka panjang. Ada strategi-strategi guna membina
hubungarn jangka panjang dengan konsumen (Yazid, 1999 : 89), yaitu :
(1). Memonitor hubungan
(2). Strategi perbaikan yang dimaksudkan untuk mempertahankan konsumen ketika

sesuatu yang tidak diinginkan terjadi

{3). Seleksi konsumen
(4). Perhatian terhadap konsumen

Pemasaran jasa memerlukan lebih dari sekedar pemasaran eksternal
tradisional menggunakan empat P. Ada pula yang menyatakan bahwa pemasaran
jasa tidak hanya membutuhkan pemasaran eksiernal tetapi juga pemasaran internal

dan interaktif (Kotler,1997:554) seperti dalam gambar 2.4.
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GAMBAR 2.4
MODEL PEMASARAN JASA
(TIGA JENIS PEMASARAN DALAM INDUSTRI JASA)

Konsumen

Pemasaran Interaktif
Sumber : Kotler {1997:554)

Gambar tersebut menjelaskan pemasaran ekstem , pemasaran intern dan
pemasaran interaktif. Pemasaran ektern merupakan kegiatan pemasaran yang
dilakukan produsen di pasar sasaran untuk melakukan pemasaran produknya atau
pekerjaan normal yang dilakukan perusahaan untuk menyiapkan, menetapkan harga,
mendisiribusikan, dan mempromosikan jasa tersebut kepada konsumen. Pemasaran
intern merupakan kegilatan pemasaran yang berkaitan dengan upaya manajemen
untuk melatih dan memotivasi karyawannya agar melayani konsumen dengan
sebaik-baiknya (konsumen akan memperhatikan benda berujud yang memberikan
pelayanan, sebagai patokan terhadap kualitas jasa yang ditawarkan), sedangkan
pemasaran interaktif ini merupakan pengembangan ketrampilan karyawan untuk
melayani konsumen karena konsumen menilai kualitas pelayanan bukan hanya dari
dimensi teknis tapi juga dan dimensi fungsional. Sesuatu yang dilakvkan karyawan
adalah merupakan produk perusahaan maka hal tersebut harus dirancang sebaik
mungkin sehingga memuaskan selera konsumen. Karyawan harus menawarkan jasa
yang lebih baik mutunya, pekerjaan lebih memuaskan, tingkat kemampuan lebih
tinggi, dan pelayanan yang lebih efektif, sehingga dapat membenkan bukti yang

meyakinkan bahwa jasa yang ditawarkan adalah yang terbaik.
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Ada lima konsep yang mendasari suatu strategi pemasaran, yaitu
segmentasi pasar, penentuan posisi pasar, strategi memasuki pasar, strategi
penentuan waktu serta bauran pemasaran, dan yang lebih disorot dalam penelitian ini
adalah bauran pemasaran. Menurut Corey yang dikutip oleh Dolan(1991:88), strategi
pemasaran terdin atas lima clemen yang saling berkait, yaitu :

a. Pemilihan pasar, yaitu memilih pasar yang akan dilayani. Keputusan imi

didasarkan pada :

(1). Persepsi terhadap fungsi produk dan pengelompokkan teknologi yang dapat
diproteksi dan didominasi.

(2). Keterbatasan sumber daya intemal yang mendorong periunya pemusatan
yang lebih sempnt.

{3). Pengalaman kumulatif yang didasarkan pada frial and error dalam
menanggapi peluang dan tantangan.

(4). Kemampuan khusus yang berasal darn akses terhadap sumberdaya langkah
atau pasar yang terproieksi.

b.  Perencanaan produk, meliputi produk spesifik yang dijual, pembentukan lini
produk dan disain penawaran individual pada masing-masing lini. Produk iru
sendin menawarkan manfaat total yang dapat diperoleh pelanggan dengan
melakukan pembeiian

c.  Penetapan harga, yaitu menentukan harga yang dapat mencerminkan nilai
kualitatif dan produk kepada pelanggan.

d.  Sistem distribusi, yaitu saluran perdagangan grosir dan eceran yang dilalui
produk hingga mencapai konsumen akhir yang membeli dan

menggunakannya.
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e.  Komunikasi pemasaran (promosi) meliputi peniklanan, personal selling,

promosi penjualan, direct marketing dan public relation.
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BAB 111

KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS

3.1. Kerangka Konseptual Penelitian

Kerangka koseptual penelitian ini dibuat untuk memperjelas alur analisis

dalam pembahasan selanjutnya serta menggunakan tinjauan teoritis sebagai dasar

pembuatannya.
GAMBAR 3.1
KERANGKA KONSEPTUAL
PRODUCT (X1)
PRICE (X2)
PROMOTION (X3)
KEPUASAN
PASIEN
PLACE (X4) 5| RAWAT INAP
RUMAH SAKIT
ADI HUSADA
PARTICIPANTS (X5) 'WE] iETA;NN
PROCESS (X6)
PHYSICAL EVIDENCE (X7)

Tesis

STRATEGI
PEMASARAN

Kajian dalam penelitian ini adalah mengenai pengaruh masing-masing

variabel terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan

Surabaya.
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3.2. Hipotesis
Berdasarkan tinjauan pustaka dan kerangka konseptual yang telah dijabarkan

, maka hipotesis yang diajukan adalah :

1. Diduga bahwa vanabel-variabel yang terdini dari product, price, promotion,
place, participants, process dan physical evidence secara Eersama-bersama
mempengaruhi kepuasan pasien vang dirawat inap di Rumah Sakit Adi Husada
Undaan Wetan Surabaya.

2. Diduga dari ketujuh vanabel tersebut, yaitu vanabel product, , price, promotion,
place, participants, process dan physical evidence yang diterapkan secara parsial
mempunyal pengaruh terhadap kepuasan pasien yang dirawat inap di Rumah
Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya.

3. Diduga bahwa ade perbedaan kepuasan pasien yang dirawat inap di Rumah Sakit

Adi Husada Undaan Wetan Surabaya berdasarkan kelompok jenis kelas 1],

43

Tesis Analisis Pengaruh Persepsi ... Nury Shofia



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

BAB1V

METODE PENELITIAN

4.1. Identifikasi Variabel

Berdasarkan permasalahan dan hipotesis yang diajukan serta model analisis
yang digunakan, maka variabel vang dianalisis ada dua macam, vaitu variabel bebas
(independen vanabel) dan variabel tidak bebas (dependen vanabel) yang dijelaskan
sebagai berikut :

4.1.1. Variabel Dependen (Variabel terikat atau tergantuag)

Variabel dependen atau variabel tergantung (Y) pada penelitian ini adalah
vartabel yang besar kecilnva ditentukan oleh vanabel bebas, dalam peneiitian i
vartabel tergantung yang digunakan adalah tingkat kepuasan pasien yang dirawat inap
Rumah Sakit Aci Husada Undaan Wetan Surabaya.

4.1.2. Variabel Independen (Variabe! bebas)

Vanabel independen atau variabei bebas dengan istilah “X” dalam penelitian
im adalah variabel-variabel yang berpengaruh terhadap variabel tergantung. Dalam
penelitian 1ni variabel bebas vang digunakan terdiri dari :

1. Product (X1)

2. Price (X2)

3. Promotion (X3)
4. Place (X4)

5. Participants (X35)
6. Process (X6)

7. Physical evidence (X7)
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4.2. Definisi Operasional

Untuk menyatukan pengertian, agar tidak terjadi kesalahpahaman atau
perbedaan pandangan dalam mendefinisikan variabel-variabel yang dianalisis, maka
perlu dirumuskan definisi operasional variabelnya.

1. Product (X1), yang dimaksud product/produk dalam penelitian ini adalah
persepsi pasien fentang jasa yang ditawarkan kepada pasien rawat inap dan
dilayanai oleh Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya, dengan
menggunakan jenis data ordinal yang diintervalkan. Skala yang dipakai adalab
skala Likert dengan ketentuan 4 (sangat setuju), 3 (setuju), 2 (tidak setuju) dan 1
(sangat tidak setuju). Indikator produk terdiri dari adanya jasa pelayanan bagian
penerimaan pasien (front office) (X1.1), jasa pelayanan dokter (X1.2), jasa
pelayanan perawat (X1.3) dan jasa pelayanan bagian gisi/makanan (X1.4). Bobot
Gart masing-masing indikator dijumlah sebagai bobot total variabel tersebut.

2. Price (X2); yang dimaksud price/harga dalam penelitian ini adalah persepsi
pasien tentang tarif yang diberlakukan oleh Rumah Sakit Adi Husada Undaan
Wetan terhadap segala sesuatu jasa yang ditawarkan/ diterima oleh pasien rawat
inap. Jenis data yang digunakan adalah data ordinal yang diintervalkan. Skala
yang dipakai adalah skala Likert dengan ketentuan 4 (sangat setuju), 3 {setwju), 2
(tidak setuju) dan 1 (sangat tidak setuju). Indikator tarif pada penelitian ini terdiri
dari tarif kamar dan fasilitas (X2.1) dan tarif dokter (X2.2). Bobot dari masing-
masing indikator dijumlah sebagai bobot total variabel tersebut.

3. Promotion (X3); yang dimaksud dengan promotion/promosi dalam penelitian im
adalah persepsi pasien tentang segala bentuk promosi vang dilakukan Rumah
Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya untuk menarik pasien/pelanggan

pengguna jasa dalam menggunakan pelayanannya. Jenis data yang digunakan
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adalah data ordinal yang diintervalkan. Skala yang dipakai adalah skala Likert
dengan ketentuan 4 (sangat setuju), 3 (setuju), 2 (tidak setyju) dan 1 (sangat tidak
setuju). Indikator promosi terdini dari pengabdian masyarakat (X3.1) dan
periklanan (X3.2). Bobot dari masing-masing indikator dijumlah sebagai bobot
total variabel tersebut.

4. Place (X4), yang dimaksud dengan placeflokasi dalam penelitian ini adalah
persepsi pasien tentang tempat dimana jasa itu ditawarkan atau diberikan terhadap
kelancaran serta jarak dalam mencapai Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya. Jenis data yang digunakan adalah data ordinal yang diintervalkan,
Skala yang dipakai adalah skala Likert dengan ketentuan 4 (sangat setuju), 3
(setuju), 2 (tidak setuju) dan 1 {sangat tidak setuju). Indikator lokasi terdiri dari
jarak lokasi dari tempat tinggal (X4.1), kedekatan untuk akses dari rumah sakit
rujukan (X4.2), tersedianya sarana transportasi (X4.3) dan kelancaran lalu lintas
sekitar lokasi (X4.4). Bobot dari masing-masing indikator dijumlah sebagai bobot
total variabel tersebut.

5. Farticipants (X3); yang dimaksud dengan participants dalam penelitian ini adalah
suatu persepsl pasien tentang personil yang turut serta dan memperlancar
pemberian pelayanan keschatan di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya baik langsung maupun tidak langsung turut dalam pemberian jasa. Jenis
data yang digunakan adalah data ordinal yang diintervalkan. Skala yang dipakai
adalah skala Likert dengan ketentuan 4 (sangat setuju), 3 (setuju), 2 (tidak setuju)
dan 1 (sangat tidak setuju). Indikator participants terdiri dari keramahan dan
kebaikkan dokter (X5.1), keramahan dan ketelatenan perawat (X5.2), keramahan

dan kerapian petugas bagian penerimaan pasien (front office) (X5.3) dan
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keramahan dan kerapian petugas yang melayani makanan (X5.4). Bobot dan
masing-masing indikator dijumlah sebagai bobot total variabel tersebut.

6. Process (X6); yang dimaksud process/proses dalam penelitian ini adalah persepsi
pasien tentang proses/ jalannya pemberian pelayanan jasa di Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan Surabaya kepada pasien yang dirawat inap. Jenis data
yang digunakan adalah data ordinal yang diintervalkan. Skala yang dipakai adalah
skala Likert dengan ketentuan 4 (sangat setuju), 3 (setuju), 2 (tidak setuju) dan 1
(sangat tidak setuju). Indikator proses terdiri dan prosedur administrasi tentang
pasien rawat inap (X6.1), proses penerimaan pasien (X6.2) dan proses perawatan
(X6.3). Bobot dar1 masing-masing indikator dijumlah sebagai bobot total vanabel
tersebut.

7. Pysical evidence (X7, yang dimaksud dengan physical evidence.’iingkungan fisik
pada penelitian in1 adalah persepst pasien tentang bentuk fisik/lingkungan fisik,
peralatan dan fasilitas penunjang jasa vyang ada di Rumah Sakit Adi Husada
Undan Wetan Surabaya yang mendukung keberadaan dan pemberian jasa kepada
pasien rawat inap. Jenis data yang digunakan adaiah data ordinal yang
diintervalkan. Skala yang dipé.kai adalah skaia Likert dengan ketentuan 4 (sangat
setuju), 3 (setuju), 2 (tidak setuju) dan 1 ({sangat tidak setuju). Indikator
lingkungan fisik terdini dari bentuk fisik gedung dan fasilitasnya (X7.1), fasilitas
ruangan dan penataannya (X7.2), kebersthan tempat dan sirkulasi udara (X7.3),
dan peralatan medis (X7.4) Bobot dari masing-masing indikator dijumlah
scbagai bobot total variabel tersebut.

8. Kepuasan pasien (Y) inerupakan persepsi pasien terhadap kinerja dari keberadaan
product, price, promotion, place, participants, process dan physical evidence

pada pelayanan jasa rawat inap Rumah Sakit Adi Husada Undan Wetan Surabaya.
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Jenis data yang digunakan adaiah data ordinal yang duntervalkan. Skala yang
dipakai adalah skala Likert dengan indikator kepuasan pasien (Y) meliput :
(1) kinerja dari keberadaan produk berupa seluruh jasa pelayanan yang diberikan
rumah sakit, (2) kinerja darni keberadaan seluruh tarif yang bertaku di rumah sakat,
(3} kinerja déri keberadaan promosi atau seluruh upaya yang dilakukan rumah
sakit untuk menatik pasien, (4) kinena dari keberadaan fokasi/fetak ramah sakst
terhadap pemenuhan kebutuhan pasien, (5) kinerja dart keberadaan semua
partisipan yang turut memberi layanan di rumah sakit, (6) kinerja dari keberadaan
keseluruhan proses yang telah berlangsung di rumah sakit , dan {(7) kinerja dan
keberadaan keseluruhan yang berkaitan dengan hngkungan fisik rumah sakit
dalam penunjang pelayanan. ). Bobot dart masing-masing indikator dijumiah
sebagai bobot total vanabel tersebut.
4.3. Popuiasi dan Prosedur Penentuan Sampel
4.3.1. Populasi
Populast penelitian int adalak pasien yang dirawat inap di kelas It di Rumah
Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya dengan kriteria telah dirawat punimal
empat har dan tidak menggunakan program ASKES. Alasan menggunakan kelas 11,
karena jumlah pasien yang ada di kelas i1 febih banyak dan pada kelas Jainnya selain
1w kelas 1 im merupakan kelas pertengahan dari kelas-kelas vang ada di Rumah
Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya (maksudnya tidak terlalu tinggi dan tidak
terlatu rendah). Sedangkan alasan diambil kriteria yang minimal empat hari dirawat,
karena diharapkan sudah dapat mengetahui dan menyadar keadaan di rumah sakit.
Jumlah pasien rata-rata per bulan yang ada di kelas I Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan Surabaya selama tujuh bulan terakhiv yaitn mulai bulan

Yanuart 2000 sampai dengan Jult 2000 sekitar 424 orang, hal ini dapat dirinci, vaitu
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jumlah pasien rata-rata per bulan di kelas II-A yaitu 199 orang, sedangkan jumlah
pasien rata-rata per bulan di kelas II-B yaitu 225 orang.
4.3.2. Sampel

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah pasien yang dirawat inap
di kelas II di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan dengan ketentuan dirawat
minimal empat hari dan tidak menggunakan program ASKES. Pada kelas II Rumah
Sakit Adi Husada Undaan Wetan, ada dua kelompok kelas, yaitu kelas I A dan kelas
II B. Responden yang dijadikan sampel dipilih berdasarkan pertimbangan
dokter/perawat bahwa mereka mampu dan sadar untuk dapat menjawab kuesioner
yang diberikan.

Apgar setiap sampel mempunyai peluang yang sama untux dipiith, maka
penarikan sampel dilakukan dengan menggunakan metode proportional stratified
random sampling, karena mengingat populasinya heterogen dan didalamnya terdin
dari strata yang homogen, di mana sampel ditarik dengan memisahkan elemen-
elemen populasi dalam kelompok-kelompok yang tidak overlapping yang disebut
strata, dan kemudian memilih sebuah samgpel secara random dari setiap siratum (
Nazir, 1998:346). Selain itu jumlah unit populasi dalam tiap strata tidak sama, maka
jumlah umt dan tiap strata dan sampel juga tidak sama, vyaitu sebanding
(proporsional).

Menurut Arsyad dan Soeratno (1995:106) bahwa dalam mengambil jumlah
sampel sesuai dengan sepersepuluh populasi, dan dijelaskan pula bahwa selain itu ada
kalanya dirasa perlu untuk mengambil sampel lebih dari sepersepuluh populasi dan
dapat disimpulkan bahwa sampel yang diambil minimal 10 % dan jumah satuan

elemen populasi. Penentuan jumlah sampel yang akan diamati dalam penelitian
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adalah 20 % dari populasi (vaitu scbesar 85 orang pasien) dengan menggunakan

metode proportional random sampling. Besamya sampling fraction :

=N
N.
Dimana ) = sampling fraction stratum 1.
Besarnya sub sampel per stratum, adalahn; = f; x n.

Secara skematis dapat dilihat pada gambar berikut

GAMBAR 4.1
PROPORTIONAL RANDOM SAMPLING

POPULASI=424
N;= 199 N, = 225
f1 = N1 fz: N2
N N
=199 =225
=23 v
=0,47
=053
Y
v
n =fxn n =fxn
=047 xB5 =(),53 x 85
=40 =45
Sampel = 85

Maka sampel tiap strata yang diperoleh adalah kelas [IA sebesar 40 pasien dan kelas

I1 B sebesar 45 pasien dengan total sampel adalah 85 pasien,
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4.4, Jenis dan Sumber Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif yang
bersumber dari primer dan sekunder. Data primer, yaitu data yang diperoleh dan
dikumpulkan secara langsung dari responden dengan mengadakan penyebaran
kuesioner, sedangkan data sekundemya diperoleh dar bukti-bukti berupa tulisan
(dokumentasi), jurnal-jurnal/laporan, instansi yang terkait dengan penelitian ini.
4.5. Teknik Pengumpulan Data
Data yang diperlukan pada penelitian ini adalah data primer dan sekunder.
Data primer, yaitu data yang diperoleh dan dikumpulkan secara langsung dari
responden dengan mengadakan penyebaran kuesioner, sedangkan data sckundernya
diperoleh dari bukti-bukti berupa tulisan (dokumentasi), jurnal-jurnal/taporan,
instansi vang terkait dengan penelitian ini.
Pada data primer , pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan metode
kuesioner dan wawancara. Metode tersebut sebagai berikut
a. Metode wawancara
Metode ini merupakan proses secara langsung dengan responden yang
terstruktur kepada pasien, pengguna jasa rawat inap kelas 1I Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan Surabaya , yang dijadikan sebagai responden.
b. Observasi
Maksudnya adalah mengadakan pengamatan langsung pada Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan Surabaya selama jangka waktu satu bulan dalam lingkup

jam kerja.
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¢. Metode kuesioner
Metode ini dilakukan dengan penyebaran daftar pertanyaan pada seluruh
responden yang terpilih. Pertanyaan-pertanyaan ini telah disiapkan beberapa alte
rnatif jawaban yang telah diarahkan.
4.6, Model dap Teknis Analisis
4.6.1, Model Analisis
Tahapan-tahapan analisis data dalam penelitian ini meliputi :
a. Analisa kuantitatif yang digunakan untuk mengolah data, terutama data yang
diperoleh melalui pertanyaan — pertanyaan yémg memerlukan pengukuran.
b. Analisa kualitatif yaitu dengan cara menguraikan sekumpulan data yang tidak
dapat diukur secara kuantitatif.
4.6.1.1. Mode! Analisis Regresi Berganda
Model yang digunakan dalam penelitian ini adaiah analisis regresi linier
berganda (Midtiple Regression Analysis). Model ini dipilit karena digunakan untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh variabel-variabel bauran pemasaran terhadap
kepuasan pasien di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan pada bagian rawat inap
secara serentak dan parsial, adapun rumus yang digunakan adalah :

Y =by+ b X+ bXs+ biXs+ byt bsXs+ bgXe+ biX7+ €

Keterangan :
Y = kepuasan pasien
bo = konstanta

b; sampai b; = koefisien regresi

Xy = product/produk
X2 = price/harga/tanif
X3 = promotion/promosi
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= place/lokasi

= participants

= PrOCEss/proses

= physical evidence/lingkungan fisik

= variabel penganggu

Asumsi-asumsi klasik yang harus dipenuhi dalam menggunakan model tersebut

adalah :

d.

Homoskedastik E (E*) = ¢° , hal ini dimaksudkan bahwa varians gangguan tidak
berbeda dari satu observasi ke observasi lainnya atau dapat dikatakan tap
observasi mempunyai reliabilitas yang sama. Untuk melihat terpenuhinya asumss
homokedastisitas  dilakukan dengan uji dengan metode Spermun Rank
Correlation. Pembukian dilakukan dengan cara meregresi vanabel-vanbel
independen / bebas denpan variabel pengganggu (residual).

Non-Autokorelasi E (e, ;) = 0, artinya bahwa gangguan ini di satu observast tidak
berkorelasi dengan gangpuan di observasi yang lam. Dengan kata lain nilai
varians tidak bebas hanva diterangkan oleh variabel bebas dan bukan oleh
variabel gangguan. Pembuktian dengan melihat Durbn Waston Test.

Variabel gangguan tidak berkorelas) dengan variabel bebas artinya non
multicolinierity, E (€;x) = 0. Asumsi Ini mempunyal implikasi bahwa nilai
variabe] bebas tidak berubah darl satu sampel ke sampel vang lainnya, karena
memang variabel bebas ini akan dilihat pengaruhnya terhadap variabel
tergantung. Tidak terdapat multikolinieritas terlihat pada R’ yang tinggi (0,7 - 1),
T h vang tinggi dan F rasio yang tinggi. Pada program SPSS dapat dilihat pada

mia: VIF.
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Semua ketiga hal tersebut menurut Mursinto (1993:23) merupakan kondisi yang ideal
dan bila kondisi yang ideal ini dipenuhi maka dalam ekonometri dinamakan BLUE
(Best Linear Unbiased Estimator).
4.6.2. Teknik Analisis
Uji statistik yang digunakan dalam menganalisis .adalah regresi berganda
dengan menggunakan program SPSS. Setelah hasil perhitungan komputer diperoleh,
maka dibandingkan dengan teori yang ada kemudian dilakukan pengujian statistik
melalui tahap-tahap analisis sebagal berikut :
1. Uji Regresi Simultan (bersama-sama)
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel-variabel independen / bebas
secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang bermakna atau tidak terhadap
variabel dependen / tidak bebas. Perumusan hipotesis adalah sebagai berikut :
He : bi =0, artinya variabel independen / bebas tidak dapat menjelaskan variabel
dependen / tidak bebas.
Ha : bi + 0 , artinya variabel independen / bebas dapat menjelaskan vanabel
dependen / tidak bebas.
Rila F h > F t, maka Ho ditolak dan Ha ditenma, ariinya variasi dar model
regresi berhasil menerangkan bahwa variasi variabel independen / bebas secara
bersama-sama mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel dependen / tidak
bebas dan bila F h < F t , maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya variasi dan
model regresi tidak dapat menerangkan bahwa vanasi vanabel independen /
variabel bebas secara bersama-sama mempunyal pengaruh signifikan terhadap
variabel dependen / tidak bebas. Pada pengujian ini F rasio dibandingkan dengan
F tabel, dengan derajat signifikasi 95 %. Dan koefisien determinasi (R%) dapat

diketahui derajat ketepatan dari analisis model dengan regresi linier berganda. R?
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merupakan besarnya sumbangan seluruh variabel independen / bebas terhadap
variabel dependen / tidak bebas. Bila R® semakin dekat dengan 1, berarti variasi
variabel independen / bebas secara serentak dianggap kuat dapat menjelaskan
variasi perubahan variabel dependen / tidak bebas. Tapi jika R’ mendekatai 0
berarti model yang digunakan masih lemah.
2. Uji Regresi Parsial (masing-masing variabel)

Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetabui apakah variabel independen / bebas
secara parsial mempunyai pengaruh yang bermakna atau tidak terhadap variabel
terpengaruh atau dependen. Uji yang digunakan dalam kesempatan ini adalah up
T (T-test) dari koefisien regresi masing-masing variabel independen / bebas,
sedangkan rumuan hipotesisnya adalah sebagat benkut:

Ho : b1 = 0, artinya variabei indcpenden / bebas sccara parsial tidak mempunyai

pengaruh vang signifikan terhadap vanabel dependen / tidak bebas.
Ha : bi + 0 , artinya vanabel independen / bebas secara parsial mempunyai
pengaruh vang signifikan terhadap variabel dependen / tidak bebas.

Apabila T hitung lebih besar dari T tabel dengan taraf signifikasi 95 % atau
probabilitas kesalahan 5 9 berarti varnabel independen / bebas mempunyai
pengaruh vang bermakna terhadap variabel dependen / tidak bebasnya dan bila T
hitung lebih kecil dan T tapel dengan taraf sigmfikasi 95 % atau probabilitas
kesalahan 5 % berarti variabel independen / bebas tidak mempunyai pengaruh
yang bermakna terhadap vanabel dependen / tidak bebasnya. Untuk mengetahui
pengaruh variabel independen / bebas secara individual dilihat dari koefisien
determinan parsial (r* ), dan bila koefisien determinasi parsial variabel lebih besar

daripada variabel r?  variabel independen / bebas lainnva berarti vanabel
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independen / bebas tersebut mempunyai pengaruh paling dominan terhadap
variabel dependen / tidak bebasnya.

3. Uji Beda Rata-Rata Dua Sampel Besar Yang Independen / Bebas (Uji Z)
Hipotesis ketiga dibuktikan dengan melakukan uji beda rata-rata dua sampel besar
yang bebas. Pengyjian ini untuk mengetahui apakah ada perbedaan kepuasan
pasien yang dirawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya
jika dibedakan berdasarkan kelompok kelas I, vaitu kelas I A dan kelas II B.
Dengan rumusan hipotesis sebagai berikut ;

Ho: b1 = 0, artinya bahwa tidak ada perbedaan yang signifikan pada kepuasan
pasien yang dirawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya
antara kelas I1A dan kelas 11 B.

Ha: bi # 0, artinya bahwa ada perbedaan yang signifikan pada kepuasan pasien
yang dirawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya antara
kelas ITA dan kelas 11 B.

Penguyian hipotesis ketiga ini dilakukan dengan meithat @ 5 %, nilai Z hitung
dengan Z tabel. Bila Z hitung berada diantara + Z tabel, maka Ho diterima,
artinya hipotesis ketiga tidak terbukti kebenarannya dan bila Z hitung lebih besar
dan Z tabel dan Z hitung lebih kecil dan - Z tabel, maka Ho ditolak, artinya
hipotesis ketiga terbukti kebenarannya.

4.6.3. Reliabilitas dan Validitas

Kualitas data yang dipakai dalam pengujian sangat diperfukan untuk ketepatan
pengujian suatu hipotesa. Pengujian hipotesa penelitian tidak akan berguna bilamana
alat pengukur yang digunakan untuk mengumpulkan data penelitian tersebut tidak

memiliki validitas dan reliabilitas yang tinggi.
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Reliabilitas adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejach mana snatu
hasil pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulangi dua kali atau lebih.
Bila suatu alat pengukur dipakai dua kali untuk mengukur gejala yang sama dan hasil
pengukuran yang diperoleh relatif l(onsisten,. maka alat pengukur tersebut reliabel
(Singarimbun, 1995:1.22). Reliabilitas juga dapat dilihat dari angka ALPHA (SPSS)
hasil akhir, jika r Alpha positif dan r Alpha > r tabel, maka variabel tersebut
reliabel.(Santoso, 2000:277)

Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur itu mengukur apa
yang ingin diukur. Sekiranya di dalam pengumpulan data penelitian menggunakan
kuesioner, maka kuecsioner yang disusun harus mengukur apa yang ingin diukur
(Singarimbun, 1995:124). Jika r hasil positif, serta r hasil > r tabel, maka variabel
tersebut Valid (r hasil untuk tiap variabel bisa dilihat pada kolom CORRECTED
ITEM TOTAL CORRELATION (dari SPSS), sedangkan r tabel didapat dari hitungan
df, dimana df = jumiah kasus - 2, dengan tingkai signifikansi 5 %, maka jika jumlah

kasus 30, r tabel yang didapat 0,239.(Santoso, 2000:277)
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BABY

ANALISIS HASIL PENELITIAN

S.1. Data Penelitian
5.1.1. Letak Geografis

Salah satu rumah sakit swasta di kawasan Surabaya Pusat yang cukup dikenal
dikalangan masyarakat adalah Rumah Sakit Adi Husada Undaan Weian Surabaya.
Rumah sakit im berada di Jalan Undaan Wetan no. 40- 44 Surabava dengan luas
lahan yang dipunyai adalah scbesar 14.000 m*® dan luas bangunan 24.299 m® yang
terdii dari Wma lantai. Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya ini
mempunval kategori kelas B, yaitu rumah sakit yang tergolong mempunyai fasilitas
dan kemampuan pclayanan medik spesialistik luas dan sub spesialistik terbatas, hal
ini telah memjadi Peraturan Menten Kesehatan tahun 1988 Bab 111 Pasal 13.

Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan ini dulunya idenva dipelopon oleh
dr. Oei Kiauw Pik. Ide tersebut disambut dan didukung beberapa donatur untuk
mendirikan sebuah perkumpulan vang diben nama Perkumpulan Soe Swie Tiong
Hwa Le Wan. Perkumpulan ini diresmikan sebagar Badan Hukum sejak 11 September
1929 dengan maksud membantu, merawat orang-orang yang sakit dan tidak mampu
untuk berabat untuk mendapatkan pelayanan kesehatan vang baik dan selayaknva
serta tidak bermaksud untuk mendapat keuntungan.

Berkat hndungan Tuhan serta partisipasi perkumpulan dan masyarakat, maka
tujuan mulia im akhirmya menjadi semakin berkembang dan semakin scmpurna yaitu
dengan dibukanya suatu rumah sakit pada bulan September 1945 dengan nama

Rumah Sakit Tiong Hwa Le Wan.
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Setelah berjalan tahun demi tahun dan mengalami beberapa perkembangan
baik diakibatkan oleh situasi negara ataupun dari perkumpulan sendiri, maka mula;
tahun 1973 nama Tionghoa Le Wan diganti dengan Rumah Sakit Undaan Wetan dan
disahkan melalui Keputusan Menteri Kehakiman tanggal 16 Juli 1975 nomor Y.A.
5/273/18.

Sebagai rumah sakit swasta atan lembaga yang melayani masyarakat, Rumah
Sakit Adi Husada Undaan Wetan mempunyai misi senantiasa memberikan pelayanan
kesehatan kepada masyarakat dengan visinya menjadikan rumah sakit vang proaktif
dalam rangka meningkatkan derajat kesehatan masyarakat. Motto Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan adalah selalu siap menvembuhkan pasien (Samapta Asung
Trusing).

5.1.2. Jasa Yang Ditawarkan Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan

Rumah Sakit Adi Husada Undaan Weian berusaha melavani segala macam
kebuiuhan kesehatan pasien dengan menyediakan banyak pelayanan kesehatan,
seperti beberapa tenaga medis, saran pelayanan rawat jalan, sarana pelayanan rawat
inap dan sarana pelayanan medis.

Komposisi tenaga medis yang ada di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya, antara iain : dokter umum, dokter gigi, dokter ahli purnawaktu, dokter ahli
paruh waktu, dokter ahli konsultan, dokter ahli tamu, apoteker, perawat D-3, perawat
SPK, bidan, pembantu perawat, pembantu orang sakit (pos) dan pekarva.

Sarana pelayanan rawat jalan di rumah sakit im terdin dari - UGD, Poli
Umum, Poli Gigi, Poli Spesialis (penyakit dalam, kandungan, anak, jantung, kulit dan
kelamin, laktasi, bayi/anak sehat dan imunisasi, THT, ortodonsi, akupuntur, mata,

saraf dan vertigo, psikologi, rehabitasi, gizi, hemodialisa serta day care),
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Fasilitas rawat inap yang disediakan adalah tempat tidur 442 buah vyang
meliputi VIP 8§ buah, Kelas I A/B 65 buah, Kelas II A/B 212 (Il A sebanyak 100 buah
dan Il B sebanyak 112 buah), kelas III A/B 125 buah, ICU/ICCU 11 buah, RPK 4
buah, Isolasi 17 buah.Rumah Sakit Adi Husada ini juga menvediakan sarana
penunjang medis yang terdiri dari : kamar operasi besar 4 buah, kamar operasi kecil 1
buah, laboratorium, bank darah, radiologi, CT Scan Imaging, USG, Echocardiografi,
kamar obat, fifoterapi, rekam medis.

Selain sarana yang disediakan dan upaya yang dilakukan oleh seluruh pihak
Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan, ternyata perhargaan juga sering kali diraih
nya antara lain : Baby Friendly Health Facility tahun 1995 dani World Health
Organization (WHO) dan United National Childern’s Fund, rumah sakit terbaik kelas
utama (setara kategori B) untuk tingkat propinsi Jawa Timur takun 1995, 1996, 1997,
1999, rumah sakit swasta setara kelas B Tingkat Nasional pada tahun 1995 (terbaik
ketiga), 1996 (terbaik ketiga), 1997 (terbaik kedua), 1999 (terbaik kedua), 2600
(terbaik kesatu), Sertifikat Akreditasi Penuh Rumah sakit darnt Departemen Kesehatan
bulan April 1998, serta Quality Control Service in the field of Clinical Chemistry dari
Boehringer Mannheim 1997
5.2. Distribusi Masing-Masing Variabel
5.2.1. Product (X1)

Pada penelitian ini yang dimaksud dengan product adalah persepsi pasien
tentang jasa yang diterima/ditawarkan kepada pasien rawat inap dan dilayani oleh
Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan. Pengujian product berupa jasa ini untuk
mengetahui pendapat responden tentang persepsinya terhadap jasa pelayanan yang
sclama ini dilayanai pihak rumah sakit dengan baik untuk memenuhi kebutuhan

pasien. Berdasarken jawaban responden yang diterima , maka sebagian besar
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berpersepsi “sangat setuju” bahwa jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah
sakit kepada pasien rawat inap baik, hal int dinyatakan dengan persentase scbesar
23,5 % dan yang berpersepsi “setuju” sebesar 43,5 %, serta yang “tidak setuju”
sebesar 33 %, semua ini ada pada tabel 5.1,

TABEL 5.1
Persepsi pasien tentang Rurnah Sakit Ad: Husada Undaan Wetan Surabaya yang telah

memberikan jasa pelayanan secara baik kepada pasien rawat inap

Keterangan Jumlah Persentase
Sangat tidak setuju - .
Tidak setuju i 28 33 %
Setuju 37 | 435%
l—_S_éngat setuju 20 23,5% 7
|: Total T K

Sumber :Data penelitian,

5.2.2. Price (X2)

Price merupakan persepsi pasien tentang tarif yang diberlakukan Rumah
Sakit Adt Husada Undaan Wetan Surabaya terhadapa jasa dan fasilitas yang
ditawarkan/diterima pasien rawat inap. Pengujian terhadap tarif ini untuk mengetahui
pendapat responden tentang persepsinya terhadap tarif yang selama ini berlaku lebih
ningan. Pendapat responden yang ada berpersepsi “sangat tidak setuju” bahwa tarif
yang berlaku di lebih ringan sebesar 1 %, yang berpersepsi “tidak setiyu” sebesar 18
%, hal i1 menunjukkan sebagian besar pasien berpersepsi bahwa tarif yang berlaku
di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya masih dapat dijangkau,
sedangkan yang berpersepsi “setuju” sebesar 74 % dan “sangat setuju” sebesar 7 %,

hal ini dapat dilihat pada tabel 5.2.
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TABEL 5.2
Persepsi pasien tentang lebih ringannya tarif yang berlaku di Rumah Sakit Adi Husada
Undaan Wetan Surabaya
Keterangan Jumlah Persentase

Sangat tidak setuju 1 1%
Tidak setuju 15 18 %
Setuju 63 74 %
Sangat setuju 6 7%

Total 85 100 %

Sumber : Data penelitian.
5.2.3. Promotion (X3)

Maksud dari promorion dalam penelitian ini adalah persepsi pasien tentang
promosi yang dilakukan Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya untuk
menarik para pelanggan/pasien dalam menggunakan jasa pelayanan kesehatan.
Promosi ini diuji untuk mengetahui pendapat responden tentang persepsi pasien
terhadap menariknya promosi yang dilakukan Rumah Sakit Adi Husada Undaan
Wetan Surabaya bagi pasien. Hasil yang didapat adalah 42 % yang berpersepsi
“sangat tidak setuju” bahwa promosi yang dilakukan Rumah Sakit Adi Husada
Undaan Wetan Surabaya menarik bagi pasien/pelanggan dan 53 % berpersepst “tidak
setuju”, 3 % berpersepsi “setuju” dan 1 % berpersepsi “sangat setuju”, hal ini
menunjukkan bahwa sebagian besar persepsi pasien yang dirawat inap merasa
promosi yang dijalankan rumah sakit tersebut tidak menarik. Hasil ini dapat dilihat

pada tabel 5.3.
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TABEL 5.3
Persepst pasien tentang promost vang difakukan Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya tersebut menarik bagi pasien

Keterangan Jumlah Persentase
Sangat tidak setuju 36 2%
Tidak setuju 45 53 %

“Setuju 3 3%
Sangat setuju 1 1%
Total 85 100 %

Sumber : Daxa_ﬁeﬁ;elitian,

5.2.4. Place (X4)

Pada perelinan ini, yang dimaksud place adalah persepsi pasien tentang
tempat dimana jasa itu ditawarkan dan jarak serta kelancaran pasien untuk mencapai
Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya. Pengujian ini untuk mengetahui
pendapat responden tentang persepsi pasien terbadap jarak dan kelancaran dalam
mencapal lokasi atau Rumah Sakii Adi Husada Undaan Wetan Surabaya.
Berdasarkan hasil yang didapat, 5 % berpersepsi “tidak setuju” , 58 % berpersepsi
“setuju”, dan 38 % berpersepsi “sangat setuju” bahwa lokasi Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan Surabaya jaraknya tidak jauh dan lancar untuk dicapai pasien.
Hal ini menunjukkan sebagian besar berpersepsi setuju bahwa pasien rawat inap tidak
Jauh dan lancar dalam mencapai mencapai Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya dan ada juga sebagian kecil yang merasa tidak lancar dan tidak dekat dalam

mencapainya, dan keterangan ini ada pada tabel 5.4,
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TABEL 54

Persepsi pasien tentang lokast Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya yang tidak

Jjauh dan lancar untuk dicapai pasien

Keterangan Jumlah Persentase
Sangat tidak setuju - -
Tidak setuju 4 5%
Setuju 49 58 %

I'Sangat setuju 32 38 %
Total 85 100 %

Sumber : Data Penelitian.

5.2.5. Participants (X5)

Maksud dari participants dalam penelitian ini adalah persepsi pasien tentang

suatu penilaian pasten terhadap personil yang turut memberi jasa pelayanan di Rumah

Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya. Pengujian ini untuk mengetahui pendapat

responden tenitang persepsi pasien terhadap ketelatenan, keramakan, dan batknya

personi]l yang memberi jasa pelayanan di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan

Surabaya. Persepst pasien yang menyatakan “setuju” bahwa personil pemberi jasa

pclayanan di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya telaten, ramah, dan

baik sebanyak 60 %, dan vang menyatakan “sangat setuiu” sebesar 40 %. Hal ini

menunjukkan bahwa sebagian besar persepsi pasien mengatakan bahwa personil yang

memberi layanan di rumah sakit tersebut sangat telaten, ramah serta baik, dan

hasiinya dapat dilihat pada 1abel 5.5.
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TABEL 5.5

Persepsi pasien tentang personil pemberi jasa pelayanan di Rumah Sakit Adi Husada Undaan
Wetan Surabaya yang telaten, ramah, dan baik

Keterangan Jumlah Persentase
Sangat tidak setuju - .
Tidak setuju - -
Setuju 51 60 %
Sangat setuju 34 40 %

Total 85 100 %

Sumber : Data penelitian.

5.2.6. Process (X6)

Pada penelitian ini, yang dimaksud process adalah persepsi pasien tentang

proses jalannya peinberian pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Adi Husada Undaan

Wetan Surabaya kepada pasien rawat inap. Pengujian ini untuk mengetahui pendapat

responden tentang kelancaran dan batknya proses yang berjalan dalam meiayani

pasien di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya. Hasil yang didapat

adalah 75 % berpersepsi “setuju” bahwa proses jalannya pemberian layanan di

Rumah 5akit Adi Husada Undaan Weian Surabaya kepada pasien rawat inap lancar

dan baik, 24 % berpersepsi “sangat setuju” dan 1 % berpersepsi “tidak setju”. Hal

tersebut dapat menyatakan bahwa persepsi pasien tentang proses pelayanan keschatan

vang berlangsung di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya nampak

lancar dan baik. Untuk mengetahuinya dapat dilihat pada tabel 5.6.
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TABEL 5.6
Persepsi pasien tentang proses pemberian jasa

di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya kepada pasien rawat inap berjalan

lantcar dan haik
Keterangan Jumlah Persentase
| Sangat tidak setuju : - ' - N
Tidak setuju 1 1%
Setuju : 64 75 %
. Bangat setuju i 20 24 %
!l Total 11 85 | 100 %
[ | J

Sumber - Dara penclitian,
5.2.7.Paysical Evidence (X7)

Maksud phavsical evidence alam penelitian i adalah persepsi pasten tenlang
bentuk lingkungan fisik berupa gedung. fasilitas, dan peralatan penunjang pelayanan
vang diberikan di Rummah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya. Penelittan mt
untuk mengetahul pendapat responden tentang persepsi pasien terhadap lingkungan
fisik yang nampak lengkap, baik, dan siap pakai di Rumah Sakit Adi Husada Undaan
Wetan Surabaya. Hasil yang didapat adalah 5 % berpersepsi “tidak setuju” bahwa
lingkungan fisik yang ada di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya
nampak lengkap, baik, dan siap pakai, dan 73 % berpersepsi “setuju” serta vang
berpersepst sangat setuju’ sebesar 22 %, inl dapat menunjukkan bahwa bentuk /
lingkungan fisik yang ada di di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya,
fasilitas serta peralatan yang menunjang jasa kesehatan dalam keadaan lengkap, baik

dan siap pakai. Hal ini ada pada tabel 5.7,
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TABEL 5.7

Persepsi pasien tentang lingkungan fisik yang ada
di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya nampak lengkap, baik dan siap pakai

Keterangan Jumlah Persentase
Sangat tidak setuju . -
Tidak setuju 4 5%
Setuju 62 3%
Sangat setuju 19 22%

Total 85 100 %

Sumber : Data penelitian.

5.2.8. Kepuasan pasien (Y)

Kepuasan pasien ini merupakan persepsi pasien terhadap kinerja keberadaan

dari product, price, promotion, place, participaats, process dan plysical evidence

pada pelayanan kesehatan rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan

Surabaya. Pengujian ini untuk mengetahui persepsi pasien tentang kepuasan terhadap

kinerja keberadaan product, price, promotion, place, participanis, process dan

physical evidence pada pelayanan rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan

Wetan Surabaya. Berdasarkan hasil yang diperoleh, maka yang berpersepsi “setuju”

bahwa kinerja keberadaan product, price, promotion, place, participants, process dan

physical evidence pada pelayanan rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan

Wetan Surabaya membuat puas pasiennya adalah sebesar 81 %, yang berpersepsi

“sangat setuju” sebesar 18 % dan yang “tidak setuju” 1 %. Hal ini ada pada tabel 5.8,
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TABEL 5.8
Persepsi pasien tentang kinerja keberadaan dari product, price, promotion, place,
participants, process dan physical evidence
pada pelayanan rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya membuat

puas pasiennya

Keterangan Jumlah Persentase
Sangat tidak setuju - -
Tidak setuju 1 1%

Setuju 69 81%
Sangat setuju 15 18 %
Total 85 100 % f

Sumber :Data penelitian.

5.3. Hasil Analisis Regresi

Analisis pengaruh persepsi pasien teniang bauran pemasaran terhadap
kepuasan pasien rawat inap dilakukan dengan uji regresi linier berganda. Program
yang digunakan unruk mengestimasikan parameter/koefisien regresi adalah program
SPSS. Hasil perhitungan dengan menggunakan model regresi terlihat pada tabel 5.9.

Berdasarkan perhitungan  dengan model regresi di peroleh persamaan
regresinya sebagai berikut :

Y = 5,176 + 0,262 X1 +0,186 X2 - 0,125 X3 - 0,004295 X4 + 0275 X5 +
0,535 X6 + 0,380 X7 +ei.
Oleh karena setelah diamati ternyata ada variabel yang tidak signifikan, maka model
regresinya menjadi sebagai berikut :

Y =5,176 + 0,262 X1 + 0,275 X5 + 0,535 X6 + 0,380 X7 +ei.
Persamaan regresi yang baru tersebut diketahui bahwa koefisien regresi variabel
independen / bebas bertanda positif, hal ini menunjukkan adanya indikasi hubungan

yang searah antara variabel independen (X) dengan variabel dependen ().
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5.4. Uji serentak (Uji F)

Uji F ini dilakukan dengan melihat nilai F hitung dan F tabel dengan taraf
signifikan a = 5 %. Pada tabel 5.9 dapat diketahui bahwa nilai F hitung, yaitu sebesar
11,154, ini lebih besar dari F tabel, yaitu sebesar 2,21. In berarti bauran pemasaran
(product, price, promotion, place, participants, process dan physical evidence) yang
diterapkan secara bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pasien,

selain itu probabititas kesalahan sebesar 0,000 (berarti di bawah 0,05) mendukung

pendapat tersebut.
TABEL 5.9
REGRESI LINIER BERGANDA
 Var. bebas Nilai T hit | Probabilitas | Keterangan Koefisien | Koef.dat.
; Regresi (bi} par
X1 2,783 | 0,007 | Signifikan 0262 0302 |
X2 0,917 0,362 | Tdk signifk | 0,186 | 0,104
X3 1 - 0719 | 0474 | Tdk signifk .0,425| -0,082 |
X4 -0,040 0,968 | Tdk signifk | -0,004295 | -0,005
X5 2,095 0,039 | Signifikan 0,275 | 0,232
X6 2,545 0,013 Signifikan |  0,535! 0,279
X7 2,959 0,004 | Signifikan 0,380 | 0,320
Konstanta = 5,176 Frasio = 11,154
R square = 0,503 Ftabel = 221
R = 0,710 Prob = 0,000

Sumber : Data penelitian.

Besamya koefisien determinas: ganda (Rz) menunjukkan besarnya pengaruh
variabel independen (X) secara bersama-sama terhadap variabel dependen (Y) Bila R*
yang diperoleh dari hasil perhitungan mendekati satu, maka dapat dikatakan pengaruh
variabel independen terhadap vanabel dependen semakin besar. Sebaliknya bila R?
semakin kecil (mendekati nol), maka dapat dikatakan bahwa pengaruh variabel

independen (X) terhadap variabel dependen {Y) semakin kecil.
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Koefisien determinasi R = 0,503, menunjukkan bahwa seluruh variabel
independen (X) secara bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap variabel
dependen (Y), sedangkan R = 0,710, menunjukkan hubungan yang kuat antara
seluruh variabel independen secara bersama-sama dengan variabel dependennya. ( R
=71 %).

Berdasarkan tabel 5.9, ternyata dari ketujuh variabel independen/bebas hanya
ada empat variabel vang mempunyai pengaruh secara signifikan , yaitu producr,
participants, process, dan physical evidence. Sedangkan variabel independen yang
lain tidak mempunyai pengaruh secara signifikan, sehingga dapat dikatakan bahwa
pengetrapan bauran pemasaran 7P secara bersama-sama tidak mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya. Berkaitan dengan hal yang telah diuiarakan, maka dapat disimpulkan
bahwa :

a. Ho, vang menyatakan bahwa product, price, promotion, place, participants,
process dan physical evidence secara serentak tidak mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada
Undaan Wetan Surabaya, diterima.

b. Ha, vang menyatakan bahwa product, price, promotion, place, participants,
process dan physical evidence secara serentak mempunyar pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada
Undaan Wetan Surabaya, ditolak.

5.5. Uji Partial ( Uji T)

Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini, yaitu diduga bauran
pemasaran yaitu product, price, promotion, place, participants, process dan physical
evidence secara parsial mempunyal pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

pasien rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya, sedangkan
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pembuktian kebenarannya dengan menggunakan uji T (sebesar 1,980) yaitu dengan
membandingkan T hitung dengan T tabel pada taraf signifikan a = 5 % . Jika T hitung
lebih besar dari T tabel pada a = 5 % atau probabilitas kesalahan lebih kecil dan 5 %
{(p < 0,05), maka secara parsial variabel independen (X) mempunyai pengaruh
signifikan. Untuk melihat pengaruh vaniabel independen (X) secara parsial terhadap
variabel dependen (Y), maka dipakailah nilai koefisien determinasi parsial (r .
Berdasarkan hasil yang diperoleh, maka variabel product (X1), participants
(X5S), variabel process (X6), dan vanabel physical evidence (X7) mempunyai
hubungan positif, dengan nilai probabilitas kurang dari 5 %, dengan artian bahwa
terdapat hubungan searah (+) antara variabel independen X1, X5, X6, dan X7 dengan
variabel dependen (Y) . Hal ini dapat dikatakan bahwa semakin baik, profesional jasa
yang diterima pasien, semakin telaten, ramah, dan baik jasa yang diberikan personil
pemiberi jasa pelayanan, semakin lancar dan baik proses jalannya pemberian layanan
serta semakin lengkap, bagus dan siap pakai lingkungan fisik yang ada di Rumah
Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya, maka akan meningkatkan kepuasan
pasien rawat inapnya terhadap bauran pemasaran. Pemben kontribus: terbesar adalah
variabe] independen yang berupa physical evidence (X7) , hal ini terlihat pada nilai r°
(r parsial) sebesar 0,320 yang artinya pengaruh persepsi pasien tentang lingkungan
fisik, peralatan dan fasilitas di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya
sebesar 32 % (faktor lain konstan). Untuk variabel independen lainnya yaitu X2, X3,
dan X4, hubungan negatif dan positifnya menjadi tidak berarti karena tidak signifikan
(p>0,05). Berdasarkan uraian tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa :
a. Ho, yang menyatakan bahwa product, price, promotion, place, participanis,

process dan physical evidence secara parsial trdak mempunyai pengaruh
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signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada

Undaan Wetan Surabaya, ditolak.

b. Ha, yang menyatakan bahwa product, price, promation, place, participaris,

process dan physical evidence secara parsial mempunyai pengaruh signifikan

terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan

Surabays, diterima.

5.6. Uji Beda Rata-Rata Independen Sampel Besar (Uji 2)

Uit ini bermaksud untuk mengetahui apakah ada perbedaan kepuasan pasien

rawat inap berdasarkan kelompok kelas II, yaitu kelas IIA dan kelas If B di Rumah

Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya, dan hasil perhitungannya ada pada tabel

5.10.

Hasil uji dua rata-rata kepuasan pasien rawat inap
dt Rumah Sakit Adi Husads Undaan Wetan Surabaya

TABEL 5.19

berdasarkan kelas II A dan kelas T B

Kelas Rata-rata kepuasan
pasien rawat inap
A 21,6250
B8 21,8222
Zhitung = -0,425

Probabilitas = 0,672

Sumber : Data penelitian.

Dari hasil perhitungan uji beda rata-rata independen terlihat bahwa rata-rata kepuasan

pasien rawat inap pada kelas II A adalah 21,6250 dan rata-rata kepuasan pasien rawat

inap kelas II B sebesar 21,822, Nilai Z hitung sebesar — 0,425 berada di antara + Z

tabel yaitu 1,96 dengan taraf signifikan a = 5 % dan probabilitasnya 0,672 yang lebih

besar dari 5 % (p>0,05), artinya tidak ada perbedaan yang signifikan pada kepuasan
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pasien rawat inap pada kelas I A dan kelas II B di Rumah Sakit Adi Husada Undaan

Wetan Surabaya. Dengan demikian kesimpulan yang didapat adalah :

a. Ho, yang menyatakan tidak ada perbedaan yang signifikan pada kepuasan pasien
rawat inap antara kelas IIA dan kelas [I B di Rumah Sakit Adi Husada Undaan
Wetan Surabaya, diterima.

b. Ha, yang menyatakan ada perbedaan yang signifikan pada kepuasan pasien rawat
inap antara kelas IIA dan kelas II B di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya, ditolak.

5.7. Evaluasi Ekonometri

Evaluasi ekonometri ini untuk mengetahui apakah persamaan regresi berganda
vang digunakan sudah tepat dan dapai diterima secara ekonometri dari estimator-
estimator yang diperoleh dan metode kuadrat terkeci! (OL.S) sudabh memenuhi syarat

BLUE ( Best Lwnier Unbiased Estimation), maka harus memenuhi asumsi klasik

antara lain bebas dari multikolinieritas, heteroskedastisitas, dan autokoretasi, dan

hasi] perhitungannya ada pada tabel berikut ini.

TABEL1 5.11
HASIL ASUMS1 KLASIK
Var.bebas VIF Tolerance | Koef.korelasi | Durbin Waston
X1 1,261 0,793 -0,69 ]
Xz 1,323 0,756 0,53
X3 1,219 0,820 0,06
X4 | 1,247 0,802 10,144 | 2,142
x5 1,405 0,712 -0,058
X6 1,579 | 0,633 - 0,089 i
X7 1,793 0,558 ~-0,061

Surber - Data penelitian.
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5.7.1. Uji Multikolinieritas

Ada dan tidaknya multikolinieritas dapat dilihat dari VIF, jika VIF disekitar
angka 1 dan mempunyai angka tolerance mendekati 1 (Santoso, 2000:206), maka
hasilnya memenuhi asumsi klasik tersebut, karena semua variabel independen
memenuhi kriteria tersebut.
5.7.2. Uji Heteroskedastisitas

Metode yang digunakan dalam pengujian ini adatah korelasi Sperman Rank
antara variabel independen dengan residuainya signifikan maka terjadi
heteroskedastisitas. Pada tabel 5.11, menunjukkan bahwa korelasi antara variabel
independen dengan residualnya tidak signifikan (tidak ada tanda bintang) pada tingkat
signifikan 5 % atau pada 1 %, dengan terpenukinya syarat ini maka penelitian ini
tidak ada gejala heteroskedastisitas (lihat lampiran)
5.7.3. Uii Autokorelasi

U)i autokorelasi dilakukan dengan melihat nilai Durbin Waston, dimana nilai
D-W sebesar 2,142. Bila melihat koefisien D-W testnya mendekati 2 atau —2 berarti
tidak terjadi autokorelasi (+ 1,6 sampai dengan * 2,3) seperti yang dikatakan oleh
Mursinto (1993,32). Jika koefisien korelasi antara variabel tidak bebas dengan
vanabel sisa mendekati 1 atau —1 berarti tidak terjadi autokorelasi. Sesuai dengan
kriteria tersebut, maka dapat diketahwi dalam analisis regresi linier berganda pada
penelitian in: tidak terjadi autokorelasi, sehingga asumsi klasik tentang autokorelasi

dapat terpenuhi,
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BAB VI

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN

Sebagaimana telah diuraikan pada bab sebelumnya, bahwa tujuan penelitian 1m
adalah menganalisis ada tidaknya pengaruh bauran pemasaran 7P berupa product,
price, promotion, place, participants, process, dan physical evidence secara bersama
terhadap kepuasan pasicn rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya, serta yjuga menganalisis ada tidaknya pengaruh bauran pemasaran 7P secara
parsial terhadap kepuasan pasien rawat map di Rumah Szakit Adi Husada {Undaan
Wetan Surabaya. Selain itu penclitan 1 menganalisis ada udaknva perbedaan
kepuasan pasien rawat inap di kelas 1IA dan kelas 11 B di Rumah Sakit Adi Husada
Undaan Wetan Surabava.

Pada bab ini akan dibahes hasil analisis regrest linier berganda yang
menerangkan bahwa dari variabel independen berupa bauran pemasaran 7P tersebut
secara bersama tidak mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pasien rawat inap di
Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya. sedangkan secara parsial variabel
independen tersebut mempengaruhi kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan Surabaya, yaitu pada veriabel product, participants, process,
dan physical evidence. Hasil uji beda dua rata-rata vang independen didapat bahwa
kepuasan pasien rawat inap di kelas ILA dan kelas II B di Rumah Sakit Adi Husada

Undaan Wetan Surabaya, dikatakan tidak ada perbedaan vang signifikan.
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6.1. Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap

Pada bagian im, digunakan uji F sebapai dasar untuk melibat keberartian
hubungan antara variabel independen secara bersama/serentak terhadap variabel
dependen. Penggunaan uji F pada penelitian ini menunjukkan apakah producs, price,
promoiion, place, participants, process, dan physical evidence, secara bersama
memberikan pengaruh terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan Surabaya. Sedangkan besarnya pengaruh variabel independen
(X) sccara bersama terhadap vanabel dependen (Y) terlihat pada besarnva koefisien
determtnasi ganda (RY).

Hasil perhitungan dan model regresi linier berganda diperoleh nilai Fh sebesar
1,154 dan nilai Fh im lebih besar dari nilai Ft vaitu 2,21 pada taraf signifikan 5 % atau
nilai probabilitas 0,000 (p< 0,05), dan temnyata dari hasil perhitungan hanya ada
variabel product, participants, process. dan physical evidence secara bersama-sama
mempunyail pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah
Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya. Artinya tidak terbukiu bila bauran
pemasaran 7P secara bersama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pasien rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya. Besarmnva nilai
R* scbesar 0,503 atau 50,3 % varnasi dijelaskan secara bersama oleh variabel product,
participants, process, dan physical evidence, sedangkan sisanya 49,7 % dijelaskan oieh
variabel diluar mode] termasuk bauran pemasaran yang lain vaitu price, promotion dan
pluce. Variabel diluar model tersebut antara lain pengalaman sebelumnya teniang
rumah sakit (Elbcck dan Joby, 1992), selain itu jupa keadaan emosi pasien dan
keluarganya ( Jacobalis,1992), sedangkan Hansagi H.(1992) mernyatakan bahwa tingkat
kepuasan pasien dipengaruhi oleh tingkat kegawatannya. Berkaitan mengenai variabel

di luar model yaitu pengalaman scbelumnya tentang rumah sakit adalah pengalaman
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tentang pengalaman pelayanan keschatan dan rumah sakit vang pernah dunapi
sebelumnya, hal int akan mempengaruhi kepuasannya pada rumah sakit yang ditnapi
berikutnya, sedangkan keadaan emosi dan pasien ataupnn dart keluarganya juga
mempengaruhi kepuasan pasien. Hal ini tentu saja terjadi karena penvakil yang diderita
dan juga karena pasien masuk rumah sakit secara mendadak vang sebelumnya tudak
pemah terpikirkan. Berdasarkan penyakit yang diderita pasien memang bermacam
kondisinya, seperti gawat, sedang dan tidak gawat. Bila keadaan pasien tidak gawat,
maka kepuasan pasien akan lebih rendah danpada keadaan atau kondisi sedang ataupun
gawat. Hal 11 karena pasien yang kondisinya tidak gawat akan lebth bisa
berkonsentrasi menjawab dan lebih bisa mempunyai harapan 1deal.
6.2. Pengaruh Bauran Pemasaran Secara Parsial Terhadap Pasien Rawar Inap
Pada bapian ini akan diulas mengenal uj vang digenakan. vaitu uni tiup
parsial.Ujt parstal atau uji t digunakan untuk menguii pengaruh masing-masing variabel
independen (X) terhadap varniabel dependen (Y) Kemudian dengan melakukan
pengupan secara parsial, dapat diketahur signitikan dan tidaknya pengarub masing-
masing vanabel independen terhadap variabel dependen. Dari pengujian ini pula,
sekaligus dapat dibuktikan apakah hipotesis kedua yang menyatakan, “Diduga vanabel
bauran pemasaran 7P vang diterapkan secara parsial mempengaruhi kepuasan pasien
rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya™ diterima atau tidak.
Pengujian menggunakan upi t dilakukan dengan cara membandingkan antara
nilai Th dengan nilai Tt pada taraf signifikan « = 5 % vang sccara lengkap dapat dilihat

pada tabel 6.1
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TABEL 6.1
DAFTAR HASIL UNIT

Var.Indep T hitung T tabel Keterangan | Kesimpulan | Koef.Detr.Parsial |

i (rz) :
X1 2,783 1,980 Signifk T Th> Tt 0,302
X2 0,917 1,980 |  Tdk Signifk Th<Tt 0,104
X3 -0,719 1,980 | Tdk Signifk Th < Tt - 0,082
X4 -0,040 1,980 | Tdk Signifk | Th<Tt - 0,005
X5 2.095 | 1.980 Signifk Th> Tt 0,232
X6 2,545 1,989 Signifk Th> Tt 0,275
X7 | 2,959 1980 ]  Signifk Th> Tt 0,320

Sumber : Lampiran.

Selain menggunakan uji t juga dapat menggunakan probabilitas kesalahan
kurang dari 5 % (seperti pada tabel 5.9). Sedangkan besarnva masing-masing variabel
independen (bauran pemasaran 7P) dalam menjelaskan variabel kepuasan pasien rawat
inap ditunjukkan oleh nitai koefisien determinasi parsial (r). Berdasarkan nilai ¢, maka
dapat diketahui variabel yang memberikan kontribusi terbesar pada penelitian ini
adalah vanabel physical evidence (sebesar 0,320). Hal ini menunjukkan bahwa persepsi
pasien terhadap fasilitas dan keberadaan gedung Rumah Sakit Adi Husada Undaan
Wetan Surabaya tersebut mempengaruhi kepuasan pasien rawat inap terhadap bauran
pemasaran vang dilakukan.

6.2.1. Pengaruh Product (X1) Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap

Berdasarkan hasil analisis, koefisien determinasi parsial pada varabel product
{X1) sebesar 0,302 Artinya 30,2 % variasi kepuasan pasien rawat inap dijelaskan oich
persepsi pasien tentang jasa yang diterima oleh pasien rawat inap di Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan Surabaya. Sedangkan koefisicn regresi parsial (bl) sebesar
0,262 atau 26,2 % , menunjukkan besamya perubahan kepuasan pasien rawat inap vang
disebabkan oleh perubahan persepsi pasien tentang jasa yang diterima pasien rawat inap
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menunjukkan hubungan yang searah, artinya bila perscpsi pasien tentang jasa vang
diberikan Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya tidak baik dan tidak
profesional maka dapat menurunkan tingkat kepuasan pasien rawat inap. Hal ini sesuai
dengan apa yang dijelaskan oleh Azwar (1996:88) bahwa pemberian jasa oleh rumah
sakit diberikan sccara berkualitas dan berfokus pada harapan pasien, akan membuat
kepuasan pada pasicn.

Hasil uji t menunjukkan bahwa T hitung variabel X1 adalah 2,783 | vang berarti
lebih besar dari T tabel (probabilitas < 5 %, vaitu 0,007). Hal ini berarti variabel X1
(product} mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap.

Berdasarkan hasit pengamatan menunjukkan bahwa persepsi pasien tentang jasa
pelayanan yang diberikan front office (misalnya dalam hai pemesanan kamar), perawat
(memeriksa tensi dan pengambilan darah). dokter (misalnva hasil diagnosa dan
perkembangan kesehatan) dan bagian gisi‘makanan (misalnya pemberian makanan
yang bergist. sehat dan lezat) menunjukkan baik dan profesional sehingpa pasien yang
dirawat inap merasa diperhatikan dan timbul perasaan puas akan jasa pelayanan yang
diterimanya. Hal ini juga dibuktikan dar hasil perhitungan bahwa 43 5 % berpersepsi
setuju bahwa Rumah Sakit Adi liusada Undaan Wetan Surabaya telah memberikan lasa
pelayanan kepada pasien rawat 1nap dengan baik dan profesional.

6.2.2. Pengaruh Price (X2) Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap

Hasil koefisien dcterminasi parsial (r’) variabel price (X2) sebesar (0,104,
Artinva 10.4 % variasi kepuasan pasien rawat inap dijelaskan oleh persepsi pasien
tentang tarif atau price, sedangkan koefisicn regresi parsial (b2) scbesar 0,186 atan 18.6
% menunjukkan besarnya perubahan kepuasan pasien rawat inap vang disebabkan oleh
perubahan variabel price dengan asumsi variabel independen lain konstan, dengan

koefisien regresi parsial vang positif. menunjukkan hubungan vang scarah Artinya
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apabila persepsi pasien tentang tarif pelayanan yang berlaku di Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan Surabaya dapat terjangkau, maka kepuasan pasien dapat terjadi
atau sebaliknya.

Hal 1t seperti vang dikatakan oleh Levitt (198719} vaitu untuk mencapai
tujuan perusahaan berupa kepuasan pelanggan, maka setiap perusahaan harus berupaya
menghasilkan dan menyampatkan barang dan jasa vang diinginkan konsumen dengan
harga vang pantas.

Vanabel price 1n1 mempunyai ntlai T hitung 0,917 (Th < Tt) dan dengan nilai
probabilitas 0,362 (probabilitas > 5 %), sehingga variabel price tidak berpengaruh
sccara signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Adi Husada
Undaan Wetan Surabaya. Dengan kata lain hubungannya menjadi tidak bermakna. Ini
tejadi karena mereka berpersepsi bahwa rumah sakit swasta berbeda dengan rumah
sakit pemerintah. Pada rumah sakit swasia masalah tarif bukan merupakan beban bagi
pasien, karena pasien lebth mementingkan kualitas tenaga medis dan paramedis serta
fasilitas penunjang jasa yang disediakan olch rumah sakit.

Berdasarkan hasil pengamatan menunjukkan bahwa persepsi pasien terhadap
tanf vang berlaku di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya secara umum
sesuai dengan kemampuan pasien. Tetapi masih ada yang berpersepsi bahwa tarif vang
berlaku di rumah sakit ini tidak ringan (sebesar 18 %), hal ini karena mereka memang
berpendapatan yang pas-pasan atau karena pada perawatannya membutuhkan uang
yang cukup banyak untuk obat-obatan.

6.2.3. Pengaruh Promotion (X3) Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap

Hasil koefisien determinasi parsial (") variabel promotion (X3) sebesar 0,082,

Artinya 8,2 % variasi kepuasan pasien rawat iap dijelaskan oleh persepsi pasicn

tentang promosi yang telah dilakukan oleh Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
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Surabaya, sedangkan koefisien regresi parsial (b3) sebesar -0,125 menunjukkan
besarnya perubahan kepuasan pasien rawat inap yang disebabkan oleh perubahan
vanabel promosi dengan asumsi variabel independen lain konstan, dengan koefisien
regresi parsial yang negatif, menunjukkan hubungan yang tidak searah. Artinya apabila
persepsi pasien terhadap promost yang dilakukan Rumah Sakit Adi Husada Undaan
Wetan Surabaya tidak dapat menank pelanggan/pasien maka kepuasan pasien rawat
inap masih bisa terjadi, juga sebaliknya apabila persepsi pasien terhadap promosi yang
dilakukan rumah sakit dapat menank pasien, maka belum tentu pasien tersebut nanti
akan puas. Hal ini terjadi karena kepuasan pasien rawat inap bukan semata-mata dari
promosi yang dilakukan Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya. Tetapi
pasien tersebut kebanyakan tertarik dengan Rumah Sakit Adi Husadza Lindaan Wetan
Surabaya karena komunikasi secara langsung lewat lesan yang tidak formal dan melihat
langsung perawatan yang ada di rumah sakit tersebut. Ini juga pernah dikatakan oleh
Elbeck dan Joby (1992) bahwa kemungkinan orang lain mengajakar orang untuk
menggunakan rumah sakit karena orang yang mengajak tersebut mengalami kepuasan,
sehingga 1a menyarankan orang lain untuk menggunakannya. Dengan demikian melalui
pemasaran dengan bentuk komunikasi dan mulut ke mulut lebith menarik perhatian
pelanggan/pasien.

Hasil wi t menunjukkan bahwa T hitung variabel promotion adalah — 0,719
vang berarti nilai T hitung lebih kec daripada T tabel (probabilitas > 5 %), dimana
probabilitasnya sebesar 0,474, Hal ini berarti variabel X3 tidak mempunyai pengaruh
yang signifikan. Dengan kata lain variabel promotion tidak signifikan karena pasien
berpersepsi bahwa promosi yang dijalankan dianggap kurang menarik dan kurang

memberi informas) yang jelas dan banyak bagi responden. Meskipun promosi
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merupakan bagian pemasaran yang penting bagi suatu perusahaan tapi ternyata promosi
yang dilakukan tidak efektif .

Berdasarkan hasil pengamatan menunjukkan bahwa Rumah Sakit Adi Husada
Undaan Wetan Surabaya menggunakan promosi untuk menarik pasien berupa bulletin,
kegiatan sosial dan brosur, tetapi kenyataan yang ada menunjukkan bahwa promosi
tersebut kurang efektif dan kurang mengena. Hal ini terlihat pada hasil responden vaitu
sebagian besar berpersepsi tidak setuju bahwa promosi yang dilakukan Rumah Sakat
Adi Husada Undaan Wetan Surabaya menarik bagi pasien vaitu sebesar 53 %.

6.2.4. Pengaruh Place (X4) Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap

Berdasarkan hasil analisis, koefisien determinasi parsial (") variabe! pluce (X4)
sehesar 0,005. Artinya 0,5 % vaniasi kepuasan pasien rawat inap dijelaskan oleh
persepsi pasien fentang tempat dimana Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabava berada, sedangkan koefisten regrest parsial (b4) sebesar -0,004295
menunjukkan besarnya perubahan kepuasan pasien rawat inap vang disebabkan oleh
persepsi pasien tentang lokasi/tempat dimana Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya beroperasi dengan asumsi variabel independen lain konstan, dengan koefisien
regresi parsial yang negatif menunjukkan hubungan yang tidak searah. Maksudnya
persepsi pasien terhadap kedekatan dan kelancaran menjangkau Rumah Sakit Adi
Husada Uncdaan Wetan Surabaya tidaklah membuar pasien merasa puas dan juga
sebaliknya. Hal ini menurnjukkan bahwa meskipun pasien lancar dan dekat dalam
menjangkau Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya tapi pasien belum tentu
merasa puas, karena pasien lebih mementingkan rumah sakit yang dapat memberikan
kesembuhan dan pelayanan yang baik bagi dirinya meskipun jauh untuk dijangkau.

Hasi! uji t menunjukkan bahwa T hitung vanabel place adalah — 0,040, yang

berarti nilai T hitung lebih kecil daripada T tabel (probabilitas > 5 %), dimana
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probabilitasnya sebesar 0,968. Hal imi berarti vanabel X4 tidak mempunyai pengaruh
yang signifikan. Dengan kata lain vanabel place tidak signifikan karena persepsi pasien
tentang lancar/tidaknyva dan jauh/dekatnya lokasi Rumah Sakit Adi Husada Undaan
Wetan Surabaya bukanlah sesuatu yang berperan dalam kepuasan pasien rawat inap.
Para pasien rawat inap lebih mementingkan kesembuhan dengan pelayanan dan fasilitas
vang baik di rumah sakit yang ditempati.

Berdasarkan hasil pengamatan menunjukkan bahwa sebagian besar menyatakan
bahwa persepsi pasien tentang tempat/lokasi Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya dekat dan lancar untuk dicapai, tetapi secara keseluruhan dapat disimpuikan
bahwa mereka dirawat inap di rumah sakit tersebut bukan karena kedekatan dan
kelancaran mencapainya, tetapi ada alasan lain yang lebih diutamakan mereka yaitu
kesembuhan dan kesehatan bagi pasien dengan perawatan yang baik dan ditunjang
dengan perlengkapan serta fasilitas kedokteran yang memadai. Hal im dapat dilibat
pada hasil responden vang menyatakan ada sebanvak 5 % vang menvatakan bahwa
tidak lancar dan jauh dalam menjangkau Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya, tetapi mereka tetap di rawat di sana karena mengingat fasilitas dan
perlengkapan rumah sakit tersebut yang modern serta didukung oleh pelayanan yang
baik, sehingga upava dalam menyembuhkan dan merawat pasien dapat segera
diwujudkan.

6.2.5. Pengaruh Parricipants (X5) Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap

Pada hasil koefisien determinasi parsial (r’) variabel participants (X5) sebesar
0.232. Artinya 23,2 % vanasi kepuasan pasien rawat inap dijelaskan oleh persepsi
pasien tentang participants vang berperan dalam menjalankan tugasnya di Rumah
Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya, sedangkan koefisien regresi parsial (b5)

sebesar 0,275 menunjukkan besarnya kepuasan pasien rawat inap vang disebabkan oleh
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perubahan vanabel participants dengan asumsi variabel independen lain konstan,
dengan koefisien regresi parsial yang positif menunjukkan hubungan yang searah,
artinya bila orang-orang pemberi jasa pclayanan keschatan di Rumah Sakit Adi Husada
Undaan Wetan Surabaya tersebut bekerja dengan telaten, ramah dan baik, maka
kepuasan pasien rawat inap akan meningkat, dalam arti pasien rawat inap berpendapat
puas akan ketelatenan, keramahan dan kebaikan pemberi jasa kesehatan di Rumah Sakit
Adi Husada Undaan Wetan Surabaya.

Azwar (1996.51) menyatakan bahwa ketanggapan petugas atave personil
kesehatan dalam memenuhi kebutuhan pasien, kelancaran komunikasi dengan pasien,
keprihatinan, ketelatenan serta keramahan dalam melayani pasien dan penyelenggaraan
yang sesuai dengan kode etik dun standar pelayanan pasicn vang telah ditetapkan akan
mempengaruhi kebaikan mutu pelayanan keschatan dan terkait dalam upaya pemuasan
pasien atau konsumer,

Hasil uji t menunjukkan bahwa T hitung variabel X5 adalah 2.095, yang berarti
nilai T hitung iebih besar daripada T tabel (probabilitas < 5 %), dimana probabiiitasnya
sebesar 0,039, Hal im berarii variabel X5 mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pasien rawat map.

Berdasarkan hasil penelitian persepsi pasien tentang personil yang turut
berperan baik langsung/tidak langsung dalam pelavanan kesehatan di Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan Surabaya, dapat diketahui memberi kepuasan pada pasien. Hal
int dapat dilihat dari hasii responden vaitu sebesar 60 % berpersepsi bahwa setuju
personil yang berperan dalam pelayanan kesehatan berperan ramah, telaten dan baik.
Dengan berperannya personi! di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya
tersebut, maka pasien rawat inap vang berada di sana senantiasa merasa lcga dan puas,

karena secara tidak sengaja keberadaan, ketelatenan, keramahan dan kebaikan personil
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yang turut serta dalam pemberian layanan kesehatan tersebut akan menjadi obat yang
tak dapat dinilai harganya.
6.2.6. Pengaruh Process (X6) Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap

Hastl koefisien determinasi parsial (') variabel process (X6) sebesar 0,279.
Artinya 27,9 % variasi kepuasan pasien rawat inap dijelaskan oleh process yang
dilakukan di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya. Sedangkan koefisien
regresi parsial (b6) sebesar 0,535 menunjukkan besarnya perubahan kepuasan pasien
rawat inap yang disebabkan oleh perubahan variabel process dengan asumsi variabel
independen lain konstan, dengan koefisien regresi parsial yang positif menunjukkan
hubungan yang searah, artinya apabila proses pelayanan kesehatan kepada pasien rawat
inap berjalan baik dan {ancar, maka pasien rawat inap akan merasakan kepuasan dalam
pelayanan tersebut dan juga sebaliknya. Adanya kelancaran proses pelayanan
kesehatan di Rumab Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya akan mendukung
terlaksananya pemberian jasa kesehatan. Menurut Azwar (1996,39) ada dua macam
proses dalam pelayanan kesehatan, yaitu non medis {(non-medicaf procedures) dan
medis, kedua proses ini harusiah dilaksanakan sesuai dengan standar yang ditetapkan
agar dapat memenuhi pelayanan keschatan yang bermutu dan memuaskan bagi pasien.

Hasil wji t menunjukkan bahwa T hitung variabel X6 adalah 2,545, vang berarti
nilai T hitung lebih besar daripada T tabel (probabilitas < 5 %), dimana probabilitasnya
sebesar 0,013. Hal ini berarti variabel X6 mempunyai pengarubh yang signifikan
terhadap kepuasan pasien rawat inap.

Hasil yang didapat adalah bahwa pasien berpersepsi setuju bahwa proses
pelayanan kesehatan terhadap pasien rawat inap baik secara langsung atau tidak
langsung berjalan lancar dan baik sebesar 75 %. Variabel proses ini dapat dikatakan

sebagai variabel yang dapat memuaskan pasien rawat inap, karena proses sendiri ikut
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dalam membentuk mutu pelayanan. Dengan adanya proses yang lancar dan baik bagi
pasien rtawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya, maka
ketelatenan dan keramahan personil yang memben jasa kcsehatan tersebut menjadi
terlengkapi, sehingga upava memuaskan pasien tidak terlalu subit untuk dicapai.

6.2.7. Pengaruh Physical Evidence (X7) Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap

Pada hasil koefisien determinasi parsial (r*) variabel physical evidence {X7)
sebesar 0,320, Artinva 32 % variasi kepuasan pasien rawat inap dijclaskan oleh
phvsical evidence dv Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya. Sedangkan
koefisien regresi parsial (b7) sebesar 0,380 menunjukkan besarmya perubahan kepuasan
pasien vang discbabkan oleh perubahan vanabel physical evidence dengan asumsi
vanabel independen lain konstan. Koefisien regresi parsial yang positif menunjukkan
hubungan vang searah. datam arti kata bahwa persepsi pasien temtang lengkap, siap
pakai dan baiknya peralatan/fasilitas gedung, akan mempengaruhi kepuasan pasien
yang di rawat inap. Keberadaan rumah sakit yang baik dan berfasilitas lengkap, modern
dan siap pakai sangat diperfukan akhir-akhir ini olch pasien mengingat penyakit yang
diderita pasien semakin komplek. Kemajuan teknologi kedokteran tidak bisa dibiarkan
begitu saja, karema banyak sekalt manfaat vang akan didapat dari kemajuan
kedokteran/rumah sakit tersebut, misalnva banyak pasien vang terhindar dari maut dan
sembuh dan penyakiinya akibat kemajuan teknologi kedokteran terscbut.

Azwar (1996.11) juga pernah menyinggung hal demikian ini, seperti halnya
kemajuan-kemajuan teknologi kedokteran dengan peralatan yang modern merupakan
salah satu faktor yang mempengaruhi tuntutan kesehatan dalam melayani pasien. Sejain
iu fasilitas dan bangunan gedung rumah sekit juga berperan dalam upaya memberi

kepuasan terhadap pasien.
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Uy t menunjukkan bahwa T hitung vanabel X7 adalah 2,959, yang berarti milai
T hitung lebih besar daripada T tabel {probabilitas < 5 %), dimana probabilitasnva
secbesar 0,004, Hal n1 berarti variabel X7 mempunyal pengarush yang signifikan
tcrhadap kepuasan pasien rawat 1nap.

Penelitian ini membern hasi) bahwa ada 73 % responden berpersepsi setuju
terhadap lingkungan fisik yang nampak lengkap, baik dan siap pakar di Rumah Sakit
Adi Husada Undaan Wetan Surabaya. Pendapat im juga didukung oleh hasil yang
menunjukkan bahwa vanabel X7 (physical evidence) merupakan vanabel vang pahng
bermakna dalam mempengaruhi kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan Surabaya. Ini dapat dilihat pada hasil koefisien determinas
parsial (") vang terbesar yaitu sebesar 0,320 atau 32 % pada vanabel phvsical evidence
{X7). Sehingga apa yang telah didapatkan sebelumnya dapat dikatakan bahwa variahel
lingkungan fisik 1m sangat besar pengaruhnya terhadap kepuasan pasien rawat inap di
Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya. Para pasien rawat inap pada
umumaya cenderung memiith keadaan fisik rumah sakit yang baik, fastlitas rumah sakit
vang lengkap dan peralatan kedokteran yang modern vang sekiranya sangat diperiukan
sekall dalam menyembuhkan dan merawat keschatannva dari penvakit, meskipun
demikian vanabel independen Jainnva tidak bisa dibiarkan begitu saja, karena vanabel-
variabel tersebut juga saling melengkapi dalam upava memasarkan rumah sakit
tersebut.

6.3. Uji Beda Kepuasan Pasien Rawat Inap Di Kelas 1} A Dan Kelas 1I B Di
Rumah Sakit Adi Husada Uindaan Wetan Surabava

Menurut mengujian yang telah dilakukan pada keiompok pasien rawat map di

kedua jenis kelas il, diperoleh hasil bahwa rata-rata kepuasan pasien pada kelas IIA

adalah 21,6250 dan rata-rata kepuasan pasien pada kelas I B sebesar 21,8222, Karena
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Z hitung (sebesar — 0,425) berada di antara Z tabel (+ 1,96) dengan taraf signifikannya
@ = 5 % serta probabilitasnya sebesar 0,672 (lebih besar dari 5 %),maka dapat
disimpulkan bahwa ternyata kepuasan pasien rawat inap di kelas I A dan kelas II B
tidak ada perbedaan.

Dengan diperolehnya hasil tersebut, maka dapat dibuktikan bahwa pelayanan
pada kelas Il A dan kelas 1i B di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya
memang tidak dibedakan atau seharusnya tidak dibedakan antara pasien yang dirawat
inap di sana. Personil yang ikut memberikan pelayanan baik secara langsung maupun
tedak langsung juga bertugas dengan semestinya dan adil, begitupun juga dengan
fasilitas yang disediakan untuk digunakan oleh pasien rawat inap, selain itu produk/jasa
yang dihasilkan juga dirasakan sama puasnya. Letak ruangan, keluhan dan kapasitas
kamar juga tdak menimbulkan perbedaan kepuasan secara absolut pada pasien vang di
rawat inap di kelas 11 A dan kelas Il B, mercka masih bisa mentoliler pelayanan yang
ada.

Berdasarkan hasil tentang kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan Surabaya secara keseluruhan berdasarkan persepsi pasien
tentang bauran pemasaran 7P, diperoleh hasil bahwa kepuasan pasien rawat inap di
Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya terhadap persepsi pasien tentang
bauran pemasaran 7P termasuk dalam makna setuju (yaitu dengan nilai sebesar 65.88
%), dalam arti bahwa pasien yang dirawat inap di Rumah Sakit Adi Husada Undaan
Wetan Surabaya sebagian besar berpersepsi terjadi kepuasan yang ditimbulkan dari
upaya pelaksanaan strategi bauran pemasaran yang telah dilakukan oleh rumah sakit

tersebut.
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6.4. Strategi Bauran Pemasaran

Usaha di bidang jasa rumah sakit in1 sangatlah komplek, karena banyak clemen
yang mempengaruhinya, seperti sistem internal organisasi, lingkungan fisik, kontak
personal, ikian, tagihan dan pembayaran, komentar dan mulut ke mulut dan masih
banyak lagi. Pada uraian dari Kotler (1997,554) bahwa pemasaran jasa tidak hanya
membutuhkan pemasaran eksternal, tetapr juga pemasaran internal dan pemasaran
interaktit.

Pemasaran eksternal menggambarkan aktivitas normal yang dilakukan, oleh
perusahaan dalam mempersiapkan )asa, menetapkan harga, melakukan distribusi, dan
mempromosikan jasa yang bernilai superior kepada para pelanggan Jika semua ini
capat dijalankan dengan baik, maka pelanggan akan terikat dengan perusahaan dan
akan menguntungkan aantinva.

Pemasaran intermal diwujudkan perusahaan atau rumah sakit berupa tgas vang
diemban rumah sakit dalam rangka melatih dan memotivasi para karvawan (sebagai
ujung tombak pelayanan) agar dapat melayam pelanggan/pasicn dengan baik sehingga
nantinva memberi kontribusi bagi yumah sakit itu sendiri dan juga bagi
pasienvpelangean vang dilayvani,

Pemasaran inferaktif menggambarkan interaksi antara pasien dan karvawan di
Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya. Diharapkan setiap karyawan yang
loval, bermotivasi tingg dapat memberi layanan yang berkualitas secara 1otal kepada
setiap pasien. Bila hal ini tercalisasi, maka pasien akan merasa puas dan akan menjalin
hubungan secara baik dengan karvawan/personal dan Rumah Sakit Adi Husada Undaan
Wetan Surabaya itu sendin,

Pada bagian ini yang dimaksud strategi bauran pemasaran adalah sesuatu

cara/langkah vang tepat dan cepat untuk mewujudkan tujuan dibuatnya bauran
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pemasaran  tersebut. Bauran pemasaran yang dimaksud adalah product, price,
promotion, place, participant, process, dan physical evidence. Ketujuh variabel ini
harus dilakukan bersama atau saling mendukung guna mencapai hasil yang maksimal
yaitu kepuasan pada pelanggan atau pasien,

Menurut Anwar (1987,23), pada dasamnya tujuan dari bisnis adalah untuk
menciptakan para pelanggan yang puas. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat
membenkan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antar perusahaan dan
pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang
dan terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke
mulut yang menguntungkan bagi perusahaan (T}iptono, 1998:34)

Untuk mewujudkan suatu kepuasan pada pasien atau pelanggan, maka salah
satu strategi yang bisa untuk mewwjudkan hal tersebut adalah strategi bauran
pemasaran. Strategi pemasaran yang digunakan adalah bauran pemasaran 7P vang
sudah dijelaskan pada bagian awal, dan selanjutnya akan diulas berikut ini.

a. Product

Pencliian ini menggunakan service atau jasa sebagali product. Dalam

mewijudkan jasa yang baik dan memuaskan pemakainya, maka jasa tersebut

perlu dilakukan secara baik demi kelangsungan jasa itu sendiri, maksudnya
dengan menjaga jasa yang diberikan Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan

Surabaya kepada pasien rawat inap, maka diharapkan jasa tersebut dapat

menjalin suatu hubungan kemifraan antara pasien dan Rumah Sakit Adi Husada

Undaan Wetan Surabaya. Hubungan jangka pendek pada jasa haruslah menjadi

dasar untuk mewujudkan hubungan jangka panjang jasa tersebut, tentu saja hal

ini dilakukan dengan menghasilkan jasa yang berkualitas dan dxmmah oleh

pasien. Seperti disediakannya atau dlbenkmnw doktf-r spemahs yang
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bagus pada pasien yang dilayaninya, dilayaninya pasien / calon pasien dengan
rasa kekeluargaan oleh front office, dilayaninya pasien dengan perawat yang
profesional, sehingga pasien tidak perlu takut terhadap kesalahan prakiek
(misalnya saat mencari nadi pasien) serta jasa ahli gizi yang memberikan
makanan yang sehat dan bervanasi.

b. Price
Pengertian harga pada penelitian ini adalah persepsi pasien tentang tanf yang
berlaku di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya atas fasilitas yang
disediakan, yaitu berupa tanf kamar dan fasilitas dan tarif dokter. Pada rumah
sakit swasta masalah tarif ini memang berbeda bila dibandingkan dengan tarif
runah sakit pemenntah pada kelas yang scjenis. Namun ha! ini bukanlah
hambatan, karena tarif pada rumah sakit swasta sudah dapat dimaklumi oleh
pasien yvang memang benar-benar ingin mendapat kesembuhan dan keschatan.
Meskipun tarif yang berlaku di rumah sakit swasta lebih tinggi dari rumah sakit
pemenntah, namun tarif yang berlaku di Rumah Sakit Adi Husada Undaan
Wetan Surabaya tetap disesuaikan sehingga terjangkau oleh masyarakat umum
(odak terlalu tinggi) , selain itu cara pembayarannya juga mendapat keninganan
dan kemudahan, seperti halnya dengan pembayaran dengan kartu kredit,
diangsur dan permohonan keringanan bila memang tidak mampu.

c. Promotion
Promost merupakan bcntuk. komumikasi dengan pasar sasaran. Tjiptono
(1996,200) telah mengemukakan bahwa promosi adalah kegiatan untuk
menyampaikan atau mengkomunikasikan suatu produk kepada pasar sasaran,
untuk memberikan informasi tentang keistimewaan, kegunaan dan yang paling

penting adalah tentang keberadaannya untuk mengubah sikap ataupun untuk
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mendorong orang untuk melakukan tindakan (membell / mengkonsumsi).
Promosi vang telah dilakukan oleh Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya adalah berupa kegiatan sosial yaitu sunatan masal, vaksinast gratis dan
berupa bulletin serta brosur. Upaya ini merupakan upaya awal untuk menank
pcminat atau perhatian terhadap Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya, tetapt upaya inl belumlah maksimal, karena sebagian pasicn tertark
di rawat di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabava disebabkan olch
komunikas1 dan mulut ke mulut (non formal) para tamu atau pelanggan di
Rumah Sakit Adi Fusada Undaan Wetan Surabaya serta juga dan pengalaman
pribadi keluarga mercka atau mcreka sendin dalam menvaksikan pelayanan di
Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya terscbut. Jadi komunikasi
dann mulut ke mulut 1in1 merupakan promesi yang secara tidak disengaja tapi
memang teiah ada, maksudnya pelayanan di Rumah Sakit Adi Husada Undaan
Wetan Surabaya tersebut dinyvatakan atzu diakut bagus oleh orang-orang dan
dengan demikian hal in1 akan berdampak membawa hawa segar bagi nama baik
Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya. Promosi bentuk lain vang
baru-baru 11 diluncurkan adalah dibuatnya Web Site di intemgt vang ditujukan
pada kalangan umum yang berwawasan maju dan berpendidikan. Diharapkan
rumah sakit tersebut dapat melakukan promosi vang berbobot, terarah, dan tidak
melakukan omong kosong sehingga target promosi dapat dicapai.
d. Place

Merupakan persepsi pasien tentang lokasi / tempat dimana jasa itu ditawarkan
atau dibertkan kepada pasten dengan kelancaran serta jarak tempuh dalam
mencapal Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya. Letak / tempat

vang strategis dapat menentukan kelangsungan hidup perusahaan dan jasa tidak
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akan mempunyai guna yang lebih bagi konsumen jika tidak tersedia pada saat
dan tempat yang digunakan. Pertama kali letak rumah sakit ini memang
strategis, karena terletak di pusat kota dan dekat sekali dengan pemukiman.
Namun lambat laun semua itu tentu mengalami perubahan karena ada
perubahan tata kota dan perkembangan usaha dagang, seperti bermuncﬁlannya
toko alat mobil, bengke! dan masih banyak lagi. Keadaan inilah yang membuat
situasi lalu lintas menjadi ramai terutama saat jam sibuk, dan keadaan seperti im
sudah dimakiumi oleh penduduk kota. Memang keadaan di sekitar rumah sakit
tersebut banyak sekali becak yang parkir, selain itu pedagang makanan juga
banyak berdagang di sana. Hal seperti inilah yang juga memicu kemacetan jalan
atau lalu lintas. Upaya yang perlu dilakukan dalam menyikapi keadaan tersebut
adalah dengan menertibkan atau dalam ari mengurangi dan membatasi parkir
becak dan pedagang kaki lima di sekitar rumah sakit tersebui. Jarak bukanlah
sebagai suatu halangan lagi untuk mendapatkan pelayanan yang baik. Mereka
hanya menginginkan cepat sembuh dan kembali lagi beraktivitas seperti semula.
Sarana transportasipun kini juga banyak tersedia, ndak hanya kendaraan pribadi
namun kendaraan umum juga banyak di sana. Kemudahan untuk akses dari
rumah sakit rujukan tidak dipermasalahkan lagi, meskipun mereka sebagian
besar tidak dan rumah sakit ruyjukan. Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya tetap membuka dan menerima pasien dengan baik dan udak
membedakan dari mana berasal karena yang diutamakan adalah kesembuhan

dan kesehatan pasien.
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¢. Participants
Merupakan persepsi pasien rawat inap tentang persomil yang turut serta
mempelancar dan melayani pasien rawat inap baik langsung maupun tidak
langsung. Sebagai personil yang memberikan jasa perawatan kesehatan baik
langsung atau tidak langsung haruslah meningkatkan motivasi untuk mencapai
tingkat kinemja yang lebih baik daripada sebelumnya dan menawarkan
pelayanan yang lebih baik dari pada pesaing guna memenuhi Kepuasan
pelanggan / pasien. Mereka harus menunjukkan kemampuan bertanggung jawab
sebagai pemberi jasa kesehatan, misainya bila ada pasien yang melakukan
komplain atau semacam keluhan, maka merekalah yang seharusnya segera
tanggap untuk koreksi diri dan segera memperbaiki. Selain itu, mereka perlu
juga memberi wejangan atau nasehat pada pasien agar bersabar dan memakiumi
dalam menjalani upaya penyembuhan. Untuk peningkatan kinerja, pihak yang
berwenang di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya juga
dianjurkan untuk melakukan pemantauan / pengukuran kepuasan pelanggan /
pasien secara berkesinambungan, memben pendidikan dan pelatihan serta lebih
tanggap terhadap apa vang dibutuhkan pasien pada saat i dan vang akan
datang. Sikap ramah, telaten, baik dan rapi pada personil yang memberi jasa
kesehatan di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya juga berperan
besar untuk menumbuhkan citra sehat dan bagus pada Rumah Sakit Adi Husada

Undaan Wetan Surabaya sendiri.
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f. Process
Process merupakan persepsi pasien tentang jalannya / proscs pembenan
pelayanan jasa di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya kepada
pasicn yang dirawat inap. Proses yang ditehti di Rumah Sakit Adi Husada
Undaan Wetan Surabaya adalah berupa prosedur administrasi, proses
penerimaan sebagai pasien dan proses perawatannya. Agar semua proses dapat
berjalan lancar, baik dan tidak berbelit-belit, maka perlulah diturjang dengan
personil yang siap, cekatan dan peralatan yang menumjang kelancaran proses
tersebut. Seperti halnya prosedur administrasi untuk mencan kamar dan
pembayaran yang senantiasa masth dirasa kurang oleh pasicn, meskipun pihak
Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya sudah berupaya semaksimal
mungkin membuat prosedur yang lunak bagi keperluan pasien sehingga tidak
berbelit-beiit. Setelah pasien mendatiarkan nama dan mendaftarkan kamar,
pasicn kemudian diterima oleh perawat kelas untuk dipersilabkan masuk dan
beristirahat. Rumah sakit juga menyediakan kursi roda dan eskalator bagi para
pasien gawat, hal ini agar pasien tidak merasa lelah dan susah menuju kamar
istirahat. Proses perawaian pada pasien saat dirawat ipap pun juga periu
diperhatikan, karena proses tersebut lebih lama dan lebih senng terjadi /
berlangsung. Proses perawatan yang sudab ditentukan dari Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan Surabaya dibarapkan dapat memuaskan pasien, misalnya
dalam proses diterapinya pasien, diobatinya atau hal-hal yang berhubungan
dengan merawat kesehatan pasien dapat dilakukan dengan baik, disesuaikan
dengan keadaan pasicn (perlahan-lahan tapi pasti), dan sesuai dengan maksud
atau tujuan dilakukan perawatan di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan

Surabaya.
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g. Physical evidence

Lingkungan fisik merupakan persepsi pasien tentang bentuk fisik, peralatan dan
fasilitas penunjang jasa yang berguna bagi Rumah Sakit Adi Husada Undaan
Wetan Surabaya dalam menjalankan operasinya. Pada penelitian ini, ingkungan
fisik menjadi variabel yang mempunyai makna terbesar terhadap kepuasan
pasien rawat inap daripada variabel-variabel bauran pemasaran lainnya. Ini
berarti dalam penelitian, pasien yang dirawat inap di kelas II Rumah Sakit Adi
Husada Undaan Wetan Surabaya ini merasakan bahwa mereka menganggap
desain dan fasilitas gedung rumah sakit serasi dan memadai, sedangkan fasilitas
dan penataan ruang / kamar di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan
Surabaya juga lengkap dan siap pakai juga memperhatikan sekaly calam hal
kebersihan tempat dan sikius udara, sefain itu yang tak kalah penting yaitu
peralatan medis vang iengkap, siap pakai dan sangat dijaga kebersihannya.
Fasilitas, gedung, peralatan medis juga diperbarui dan ditambah untuk
mengikuti teknologi dan kebutuhan pasien dengan tetap merawat dan menjaga
peralatan dan fasilitas yang ada. Semua hal ini untuk memenuhi dan
memuaskan pasien seperti alat cuci darah, alat terapi stroke dan lain-lain.
Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya sangat memperhatikan
suasana kamar pasicn, vaitu dengan memben tatanan cat, korden, mebel yang
ditata sebagus mungkin sehingga diharapkan membuat senang bag yang

menempatinya tanpa harus dirombak total dengan yang baru.
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BAB V11

SIMPULAN DAN SARAN

Di bagian bab terakhir inilah akan diuraikan simpulan dari hasil anabisis dan
pengujian hipotesis, seperti vang telah diperoleh di Bab V, serta saran-saran yang
dipandang perlu untuk dikemukakan pada akhir penelitian ini.

7.1. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis dapat ditanik beberapa
kesimpulan sebagai benkut

t. Hipotcsis periama yang menyatakan diduga bahwa bauran pemasaran 7P vaitu
product, price, promotion, place, participants, process, dan phvsical evidence
yang diterapkan secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang sigmfikan
terhadap kepuasan pasien rawat inap, tidak terbukti kebenarannya. Dan
analisis tersebut menunjukkan bahwa tidak semua variabel bauran pemasaran
mempunyai pengaruh vang sigmfikan terhadap kepuasan pasien rawat inap.
Dan tujuh vanabel independen tersebut hanya vanabei product, participants,
process, dan phvsical evidence yang secara bersama-sama mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah
Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya.

2. Hipotesis kedua, yaitu yang menyatakan bahwa bauran pemasaran 7P yaitu
product, price, promotion, place, participants, process, dan physical evidence
secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien
rawat inap, terbukti kebenarannva. Adapun variabel independen vang

memberikan kontribusi terbesar adalah physical evidence (X7) dengan nilai ¢
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(r parsial) sebesar 0,320 yang berarti kontribusi variabel independen physical
evidence sebesar 32 % (faktor lain konstan) atau dengan nilai probabilitas
Iebih kecil dari 5 % (p < 0,05).
3. Hipotesis ketiga memberikan hasil bahwa kepuasan pasien rawat inap di kelas
Il A dan kelas II B di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan Surabaya,
tidak berbeda. Hal ini dapat dilibat pada hasil pengujian uji beda dua rata-rata
untuk kepuasan pasien rawat inap di kelas lIA dan kelas HB dengan hasil Zh
sebesar - 0,425 yang tetletak diantara Zt sebesar = 1,96 pada o = 0,05 atau
probabilitas sebesar 0,652 yang lebih besar dari 5 %.
7.2. Saran

Hasil pengamatan dan pembahasan di lapangan selama penelitian, berikut ini
dikemukakan saran-saran bagi pihak-pihak yang terkait dan peneliti yang mgin
mengembangkan penelitian sejems.

1. Pelayanan di Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan dapat dikatakan sudah
mempunyai kualitas, hal ini terbukti dengan prestasi yang senng diraih oleh
rumah sakit tersebut, oleh sebab itu perfu kiranva manajemen rumah sakit
tetap menjalankan, meningkatkan dan mempertahankan apa yang telah

dirathnya.

2

Segeralah merespon dan menaggulangl keluban yang disampaikan ataupun
vang dirasakan oleh konsumen rumah sakit tersebut {(konsumen rumah sakit
terscbut antara lain pasien, dokter, perawat, pengunjung dan pihak lain yang
menikmati pelayanan rumah sakit tersebut), janganlah menunda merespon dan

menanggulanginya.
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3. Bila dimungkinkan pembuatan kuesioner oleh pihak Rumah Sakit Adi Husada
Undaan Wetan Surabaya untuk keperluan sendin yang ditujukan untuk
pasiennva. Dengan cara ini mcmudahkan pihak rumah sakit mengetahui
kondisi, pendapat dan keluhan pasien dan nantinya akan mempermudah untuk
membuat keputuan dan langkah yang menguntungkan bagi rumah sakit dan
pasiennya.

4. Lahan parkir memang sudah ada di dalam rumah sakit tersebut, namun
mengingat banvaknva pasien yang membutuhkan lahan kendaraan, maka
diusulkan untuk membuat parkir tingkat jika mengingat lahannya tidak bisa
diperluas lagi selain itu perlu juga diupayakan untuk menertibkan lingkungan
sckitar ialu lintas menuju ruman sakit tersebut. Hal mi agar hngkungan
Rumah Sakit Adi Husada Undaan Wetan menjad tertata dengan tertib dan
lancar, schingpga akan menambah minat dan kelegaan para pasien/pelanggan

rumah sakit tersebut,
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KUESIONER

Mohon kesediaan anda untuk mengisi kuesioner ini menurut keyakinan anda
masing-masing, dan tidak perlu merasa kuwatir untuk disebarluaskan dan
dipermasalahkan karena jawaban anda akan dijaga kerahasiaannya. Terima kasih.
NAMA

ALAMAT :
Beri tanda (X) pada satu pifihan anda
1. Berapa hari saudara/pasien dirawat inap di RS. Adi Husada Undzan Wetan ?
(1}<4 hari  (2)4 hari—7 hari (3) 8 hari
2. Berapa usia saudara ?
(1) £ 20 (2) 21-30 (3) 31-40 (4) 40-50 (5) 51<
2. Pekerjaan saudara ?
(1) Swasta (2) Wiraswasta (3) Negeri (4) Lain-lain

4. Apakah saudara dirawat di RS. Adi Husada Undaan Wetan menggunakan
program ASKES ?

{(1YYa (2) Tidak
5. Penghasilan penyandang biaya rumah sakit ?
(1) < Rp. 500.000 (2) - Rp. 500.000 - Rp.1.000.000

(3) > Rp.1.000.000 —~ Rp.1.500.000 (4} > Rp.1.500.000

MARKETING MIX

PRODUK e
No PERNYATAAN o PILIHAN
1. | RS. Adi Husada Undaan Wetan memberikan jasa | (1) Sangat tidak setuju
pelayanan di bagian penerimaan pasien (front| (2) Tidak setyju
office) nampak baik dan kekeiuargaan. (3) Setuju
- | {4) Sangat setuju
i 2. | RS. Adi Husada Undaan Wetan memberikan jasa | (1) Sangat tidak setuju
'i pelayanan dokter spesialis yang nampak baik dan | (2) Tidak setuju
profesional kepada pasien. {3) Setuju
{4} Sangat setuju |
3. | RS. Adi Husada Undaan Wetan memberikan jasa | (1) Sangat tidak setuju
pelayanan perawat yang nampak terampil dan | {2) Tidak setuju
profesional kepada pasien. (3} Setuju
i (4} Sangat setuju
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4. | RS. Adi Husada Undaan Wetan membenkan jasa
pelayanan makanan/gizi kepada pasien rawat inap
yang nampak terjamin kebersihan, kesehatan
dengan menu yang disesuaikan.

(1) Sangat tidak setuju
{2) Tidak setuju

(3} Setuju

{4) Sangat setuju

HARGA

PERNYATAAN

PILIHAN

Tarif kamar dan fasilitas kelas Il di RS. Adi Husada
. Undaan Wetan ini dirasa nampak lebih ringan oleh
i pasien.

. __{(4) Sangat setuju

6. | Tant dokter yang berlaku di RS. Adi Husada
‘ Undaan Wetan dirasa nampak lebih ringan oleh

(1) Sangat tidak setuju
{2) Tidak setuju
(3) Setuju

S N

_(__.w

(1) Sangat tidak setuju
(2) Tidak setuju

pasien. (3) Setuju :.
i i (4) Sangat setujy |
PROMOSI
[ No | PERNYATAAN PILIHAN !
! 7. | Informasi dar masyarakat tentang program

pengabdian masyarakat yang dilakukan oleh RS.

(1) Sangat tidak setuju ‘
(2) Tidak setuju

| | Adi Husada Undaan Wetan di lingkungan iuar | (3) Setuju
! nampak menarik peminat/pasien. {4) Sangat setuju |
8. | Informasi tentang pelayanan RS, Adi Husada | (1) Sangat tidak setuju
! | Undaan Wetan vang dimuat di brosur atau bulletin | (2} Tidak setuju i
f | hampak menank peminat/pasien. {3) Setuju !
- o S \ (4) Sangat setuju !
(L OKASI

No | o PERNYATAAN l PILIFAN ]

9. | Jarak antara RS. Adi Husada Undaan Wetan
dengan tempat tinggal pasien nampak tidak terialu
" jauh.

(1) Sangat tidak setuju
(2) Tidak setuju

{3) Setuju

(4) Sangat setuju

Akses dari rumah sakit rujukan ke RS. Adi Husada
i Undaan Wetan nampak mudah dan dekat.

| (4) Sangat setuju

(1) Sangat tidak setuju |
{2) Tidak setuju
(3) Setuju

Analisis Pengaruh Persepsi ...

11. | RS. Adi Husada Undaan Wetan nampak mudah | (1) Sangat tidak setuju |
dijangkau dengan transportasi yang ada (baik | (2) Tidak setuju r
kendaraan umum maupun pribadi). | {3) Setuju

L | (4) Sangat setuju i

12. [ Situasi lalu fintas sekitar RS. Adi Husada Undaan 1 (1) Sangat tidak setuju J

Wetan nampak lancar sehingga memudahkan | {2) Tidak setuju "

: pasien untuk menjangkaunya. (3) Setuiy ‘
N I o . ___if4)Sangatsetuu _ .
PARTISIPAN L _

No ;______ ~_PERNYATAAN [ T PILHAN |
Dokter yang bertugas dan menangam pasien | (1) Sangat tidak setulu :
nampak ramah dan baik . (2) Tidak setuiu f

' | (3) Setuju !
N I ; ____{(4)Sangatsetuju
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14,

Perawat yang bertugas melayani/merawat pasien
selama dirawat inap di RS. Adi Husada Undaan
Wetan nampak ramah dan telaten.

(1) Sangat tidak setuju
(2) Tidak setuju

(3) Setuju

{4) Sangat setuju

15.

Petugas bagian penerimaan pasien (front office)
yang melayani keperuan pasien selama dirawat
inap di RS. Adi Husada Undaan Wetan nampak
ramah dan rapi.

(1) Sangat tidak setuju
(2) Tidak setuju

(3) Setuju

{4) Sangat setuju

16.

Petugas bagian makanan yang melayani pasien
selama dirawat di RS. Adi Husada Undaan Wetan
nampak ramah dan rapi.

(1) Sangat tidak setuju
(2) Tidak setuju

(3) Setuju

(4) Sangat setuju

PROSES
No PERNYATAAN PILIHAN
17. | Prosedur administrasi tentang pasien rawat inap | (1) Sangat tidak setuju
!- yang berlaku di RS. Adi Husada Undaar Wetan | (2) Tidak setuju
nampak tidak berbelit-belit. (3) Setuju
{4) Sangat setuju
18. | Proses penerimaan pasien di RS. Adi Husada | (1) Sangat tidak setuju
Undaan Wetan nampak lancar dan baik. (2) Tidak setuju
(3) Setuju

(4) Sangat setuju

19.

Proses perawatan pasien selama dirawat inap di
RS. Adi Husada Undaan Wetan nampak lancar

L dan haik.

{1) Sangat tidak setuju
{2} Tidak setuju
(3) Setuju

| (4) Sangat setuju

LINGKUNGAN FISIK

No PERNYATAAN PILIHAN “!
20. | Desain dan fasilitas gedung RS. Adi Husada | (1) Sangat tidak setuju
Undaan Wetan nampak serasi, menarik dan | (2) Tidak seiuju

memadai. (3) Setuju
) (4) Sangat setujy
21. | Fasiitas dan penataan ruang/kamar RS. Adi| (1) Sangat tidak setuju
Husada Undaan Wetan nampak lengkap, siap pakai | (2) Tidak setuju
! dan serasi. (3) Setuju

{4) Sangat setuju

[ 22.

Kebersihan tempat dan siklus udara di RS. Adi
Husada Undaan Wetan nampak teratur, sehat dan
bersih.

1) Sangat tidak setuju
(2} Tidak setuju

(3) Setuju

(4) Sangat setuju

23.

Peralatan medis yang tersedia di RS. Adi Husada
Undaan Wetan nampak lengkap dan siap pakal.

(1) Sangat tidak setuju
(2) Tidak setuju

i {3) Setuju

; (4) Sangat setuju

KEPUASAN KONSUMEN

No PERNYATAAN PILIHAN
24, | Secara keseluruhan jasa peilayanan vyang | (1) Sangat tidak setuju
diberikan oleh RS. Adi Husada Undaan Westan | (2) Tidak setuju
memuaskan pasien. (3) Setuju
(4) Sangat setuju |
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25.

Segala macam tarif pelayanan yang ditawarkan
RS. Adi Husada Undaan Wetan, sesuai dengan
pelayanan dan dapat dipahami, sehingga
memuaskan pasien.

(1) Sangat tidak setuju
(2) Tidak setuju

(3) Setuju

(4) Sangat setuju

26,

Berbagai macam promosi tentang pelayanan di
RS. Adi Husada Undaan Wetan mampu menarik
perhatian  pasien untuk  menggunakan
pelayanannya, sehingga memuaskan pasien.

(1) Sangat tidak setuju
(2) Tidak setuju

(3) Setuju

(4) Sangat setuju

27.

Keberadaan lokasi RS. Adi Husada Undaan
Wetan mendukung kelancaran dan kemudahan
dalam mencapainya, sehingga memuaskan
pasien.

(1) Sangat tidak setuju
(2) Tidak setuju

(3) Setuju

(4) Sangat setuju

28

Kinerja semua pihak yang turut memberi
pelayanan di RS. Adi Husada Undaan Wetan
memuaskan pasien.

(1) Sangat tidak setuju
(2) Tidak setuju

(3) Setuju

4) Sangat setuju

29,

Semua proses pelayanan yang berlangsung di
RS. Adi Husada Undaan Wetan lancar dan
memuaskan pasien.

(1) Sangat tidak setuju
(2) Tidak setuju

(3) Setuju

{4) Sangat setuju

30.

Segala macam vyang berkaitan dengan
peralatan, fasilitas dan gedung RS. Adi Husada
Undaan Wetan memuaskan pasien dan
menunjang pelayanan yang diberikan.

(1) Sangat tidak setuju
(2) Tidak setuju

{3) Setuju

(4) Sangat setuju
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y1 y3 y4 y5 y7?
1 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
2 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
3 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
4 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
5 3.00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00
) 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
7 4,00 3,00 3,00 300 3,00 3,00 3,00
8 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
9 4.00 3,00 3.00 3.00 3,00 3,00 4.00
10 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00
11 4.00 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4.00
12 4.00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
13 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00
14 3.00 3.00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00
15 200 2.00 3,00 3,00 2,00 2,00 2,00
16 3,00 3,0C 3,00 300 3,00 3.00 3,00
17 4,00 4,00 4.00 4,00 4,00 4.00 4.00
18 3,00 3.00 3,00 300 3,00 3.00 3.00
19 3.00 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00
20 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 400 3,00
21 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00
22 4,00 4,00 3.00 4,00 3.00 3,00 3,00
23 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
24 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00
25 3.00 300 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00
26 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00
27 3.00 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 3.00
28 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00
28 3,00 3,60 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00
30 3,00 3,00 2.00 2.00 3.00 3,00 4,00
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ty x11 x12 x13 x14 x| x21
1 21,00 2,00 2.00 2,00 2,00 8,00 3,00
2 21,00 2,00 2.00 2,00 2,00 8,00 3,00
3 21,00 2,00 2,00 2,00 2,00 8,00 3,00
4 21,00 2,00 3.00 3,00 2,00 10,00 3,00
5 21,00 3,00 2,00 2,00 3,00 10,00 4,00
) 21,00 3,00 2,00 2,00 3,00 10,00 2,00
7 22,00 3,00 2,00 2,00 3,00 10,00 3,00
8 21,00 2,00 2,00 2,00 3,00 9,00 3,00
9 23.00 3,00 2,00 2,00 2,00 8,00 3,00
10 21,00 3,00 3,00 3,00 3,00 12,00 3,00
11 25,00 2,00 2,00 2,00 3,00 9,00 4,00
12 28,00 2,00 2.00 2,00 2,00 8,00 3,00
13 21,00 2,00 2,00 2,00 2.00 8,00 3,00
14 21,00 3.00 2,00 3.00 3,00 12,00 2,00
18 16,00 2,00 2,00 2.00 3,00 9,00 3,00
16 21,00 3,00 2,00 2,00 2.00 9.00 3,00
17 28,00 2,00 2,00 2.00 2.00 8,00 3,00
18 21,00 3.00 2,00 2.00 3,00} 10.00 2,00
19 21,00 2,00 2.00 2.00! 2.00 a.00 3,00
20 2200 2,00 2.00 2,00 3,00 9.00 3,00
21 21.00 3,00 3,00 3.00 2,00 11,00 400
22 24.00 3,00 3,00 2.00 3,00 41,00 3.00
23 21,00 3,00 2,00 3,00 3,00 11,00 4,00
24 21,06 3,00 2,00 3.00 3,00 11,00 3,00
25 241,00 4.00 400 3,00 3no 14,00 3,00
26 21,00 3,00 3,00 2.00 3,00 11,00 3,00
27 21,00 3,00 4,00 3.00 3,00 13,00 4,00
28 24,001 3,00 2.00 3,00 3,00 11,001 3,00
29 21.00] 3.00 3,00 3.00 2.00| 11.00 3.00
30] 20.00 3,00 2,00 3,00 3,00] 11,00 3,00
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x22 b2 x31 x32 tx3 x41 x42
1 3.00 5.00 1.00 1.00 2,00 3.00 3,00
2 3,00 8,00 1,00 1,00 2,00 3,00 3.00
3 3,00 6.00 1,00 1,00 2.00 2.00 3,00
4 3,00 6,00 1.00 1,00 2,00 3,00 3,00
5 4,00 8,00 1,00 1,00 2,00 2,00 3.00
6 3.00 5.00 1,00 1,00 2.00 2,00 3,00
7 2,00 5,00 1,00 1.00 2,00 3.00 4.00
8 3,00 6,00 1,00 2.00 3,00 3.00 3,00
g 3.00 5.00 1,00 2.00 3.00 3,00 3,00
10 3.00 5,00 1,00 2.00 3,00 3,00 4,00
11 4.00 8,00 2.00 1.00 3,00 3,00 4,00
12 3,00 6,00 2.00 1,00 3,00 2,00 3,00
13 3.00 6,00 2,00 1,00 3,00 3,00 3.00
14 2.00 4,00 2.00 2,00 4,00 4,00 4,00
15 3.00 6,00 2,00 2,00 4,00 2,00 3.00
16 3,00 .00 2,00 2.00 4,00 2,00 3,00
17 3,00 6,00 2,00 2,00 3.00 4,00 3,00
18 3.00 5.00 2.00 2.00 4.00 3,00 2.00
19 3,00 6.00 2,00 2.00 4.00 2.00 3,00
20 3.00 6.00 2.00 2.00 4,00 3.00 3,00
71 2,00 8.00 2.00 2,00 4,00 3,00 3,00
22 3,00 6,00 2.00 2,00 4,00 4,00 3,00
23 3,00 7.00 3,00 2,00 5,00 3,00 3,00
24 3,00 6,00 2,00 3,00 5,00 1,00 4,00
25 3.00 6,00 2,00 3.00 5,00 3,00 3,00
26 3.00 6.00 2.00 3,00 5,00 3,00 3,00
27 3,00 7.00 2.00 3.00 5.00 3.00 3.00
28 3.00 6.00 2,00 3.00 5.00 4.00 3.00
29 3,00 6.00 3.00 2.00 500 3,00 3.00
30 3.00 .00 3.00 2.00 5,00 3,00 3.00
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x43 x44 ix4 x51 x52 x53 x54
1 3,00 3,00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
2 3,00 3,00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
3 300 4,00 12,00 3,00 3,00 300 3,00
4 3,00 3.00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
5 3,00 3,00 11,00 4,00 400 3,00 3,00
6 3,00 3,00 11,00 3,00 3,00 3,00 3,00
7 4,00 4,00 15,00 3,00 3,00 4,00 400
8 3,00 3,00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
9 4,00 4,00 14,00 3,00 3,00 3,00 3,00
10 3,00 3,00 13,60 3,00 3,00 3,00 3,00
1 3.00 4,00 14,00 4,00 4,00 4,00 3,00
12 3,00 3,00 11,00 3,00 3,00 3,00 3,00
13 3,00 3,00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
14 3,00 3,00 14.00 3,00 3,00 3,00 3,00
15 3,00 3,00 11,00 3,00 2,00 3.00 3,00
16 3,00 3,00 11,00 3,00 3.00 3,00 3,90
17 4,00 4,00 15,00 400 4,00 4.00 4,00
18 3,00 3,00 11.00 3,00 2,00 3,00 3.00
19 300 3,00 11,00 3.00 3,00 3,00 3,00
20 3,00 3,00 12.G0 3,00 400 4,00 3.00
21 3,00 3,00 12,00 3,00 4,00 400 3.00
22 4.00 2,00 13,00 3,00 3,00 3,00 3,00
23 3,00 3,00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
24 3,00 4,00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
25 3,00 3,00 12,00 3,00 3,00 3.00 3,00
26 3,60 3,00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
27 1,00 2,00 9,00 400 3.00 3,00 3,00
28 4,00 4,00 15,00 4,00 4,00 4,00 4,00
25 3,00 3,00 12,00 3,00 4,00 4,00 400
30 3,00 4,00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
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&5 - x61 x62 X63 tx6 x71 x72

1 12.00 3.00 3.00 3,00 9.00 .00 3.00
2 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00
3 12,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3.00
4 12,00 3.00 3,00 3.00 9,00 3,00 3,00
5 14,00 3.00 4.00 4,00 11,00 4,00 4,00
6 12.00 3,00 3,00 3.00 5,00 3,00 3,00
7 14,00 3.00 4.00 4.00 11,00 4,00 4.00
8 12.00 3.00 3,00 3.00 9.00 3,00 3,00
g 12,00 3,00 3.00 3,00 9.00 4,00 4,00
10 12.00 3,00 3.00 3.00 9.00 3,00 3,00
11 15.00 4.00 4,00 4,00 12,00 4.00 4.00
12 12.00 2.06 3.00 3,00 8,00 3.00 3.00
13 12,00 3,00 3.00 3,00 9,00 3.00 3.00
14 12,00 3.00 4,00 4.00 11,00 3,00 2,00
15 11.00 3.00 3,00 2,00 8,00 3,00 3,00
16 12.00 3.00 3.00 3.00 9,00 3.00 3.00
7 16,00 4.00 4.00 4,00 12.00 4,00 4,00
18 12.00 3.00 3,00 3.00 9,00 3,00 3,00
19 12,00 4.00 400 400 12,00 3,00 3.00
20 14,00 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00
21 14,00 3,00 3.00 3.00 9.00 3.00 3,00
22 12,00 3.00 4,00 4,00 11,00 3,00 3,00
23 12.00 3,00 2,00 3,00 9,00 2.00 3.00
24 12,00 3,00 3.00 3,00 9.00 3.00 3,00
25 12,00 3.00 3.00 3.00 3,00 3,00 3.00
26 12.00 3.00 3,00 3,00 9,00 3,00 3.00
27 13,00 3.00 3,00 2.00 8.00 2.00 2,00
28 16,00 3.00 3.00 400 16.00 2.00 2.00
28] 15.00 3,00 3,00 3.00 9.00 3.00 3.00
30] 12,00 3,00 3,00 3,00 9,00 3.00 3.00
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x73 x74 7 kelas res_1
1 3,00 3,00 13,001A -, 12690
2 3,00 3,00 13,00 |A -, 12680
3 3,00 3,00 12,00 (A 25276
4 3,00 3,00 12,00]A -, 27061
LS 4,00 4,00 16,00 A -3,78362
6 3,00 3,00 12,00|A -, 08926
7 3,00 3,00 14,00 1A -1,45019
8 3,00 3,00 12,001A 11672
9 4.00 4,00 16,00 |A 60567
10 3,00 3,00 12.0C|A -, 66504
11 4,00 4,00 16,00{A -,19380
12 3,00 3,00 12,001A 7.90776
13 3,00 3,00 12,001A a774
14 2,00 3,00 10,00 (A -, 47479
15 3,00 3,00 12,001A -3,95454
16 3.00 3,00 12,00 |A ,23807
17 4,00 400 16,00 A 3,29336
18 3,00 3,00 12,00 (A ,16003
19 3.00 3,00 12,00 A -1,10618
20 3,00 3,00 12,001A 69087
21 3.00 3,00 12,00 (A -1,20379
22 4,00 3,00 13.001A 1,.27233
23 3,00 3,00 11,09|A 03566
24 3,00 3,00 12,00 A -, 16836
25 3,00 3.00 12,00 1A -,94342
26 3.00 3,00 12,00 (A -, 16836
27 3.00 3,00 10,00A ,13896
28 3.c0 4,00 11,00|A 1,60055
29 3.00 3.00 12,00 (A -,98261
30 2,00 3,00 11,001A - 77870
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ANALYSTIS -

Mean

2,6333
2,3667
2,3667
2, 6000
S, 9667

Variance
1qQ, 3402

Scale
Yariance
if Item
Deleted

7, 6655
7,6333
65,1851
24,7126
2,5851

Analisis Pengaruh Persepsi ...

SCALE
std Dev Cases
, 5561 30,0
L6149 30,0
, 4901 30,0
,4983 30,0
1,6078 30,0
N of
std Dev Variables
3,215% 5
Corrected
Item- Alwha
Total if Item
Correlation Deleted
, 1683 , 1328
, 6853 A
, G828 , 7598
, 4689 , 1S58
1, 0000 , TZ66
N of Items 5

{6 L, P H A}
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Y ANALYS

Mean
1. X31 1,7667
2. W32 11,8333
3. TH 3 3,6000
Sratistics lfor Mean Variance
SCALE 7, 7000 5,1310
Item-total Statistics
Scale Scale
Mean Variance
if Item if Item
Deleted Deleted
K31 5, 4333 3, 1506
K32 5,3687 2, 8609
TH3 3, 6000 1,28z8

Rellability Coeificienus

N of Cases - 3a, 0
Alrhz = fBET
Tesis

-
i

5 - 3

CALE

Sitd Dev Cases
, 6761
, 6989

1,1326

30,0
30,0
30,0

N oof
3td Dev Variables
2,252 3

Corrected
Item—
Total

Correla’icn

,71d
, 1535

1,0000

N ot Items = 3
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A pha
1f Item
Deletied

, 8756
6267
L6272
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RELIABILITTY ANALY SIS - SCATLE (A T. B H A}

Mean Std Dev Cases
i X411 2,8333 , 69889 ic, o
2. x4z 33,1333 4342 3c, 0
3. X43 3,1000 , 5477 30,0
4, X44 3, 2000 , 5509 ac, c
5. TX4d 12,2333 1,3817 30,0
N of
Statistics fecr Mean Variance $td Dev Variables
SCALE 24,3000 7,6379 2,637 5

sten-teotal Statistics

Scale Scale Corrected
Mean Variance Item- Alpha
if Item 1f Item Totzl if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
X4l 21,0667 5,58851 37248 L7214
K42 21,3687 6,7230 L2226 , 7381
®43 21,4000 5, 558¢% , 6889 , 6402
a4 21,3000 £, 0103 L E502 L6831
Tx4 12,2687 1,9264 L9913 ,41471

Relizblility Ceoefficients
N of Cases = 30.0 N cof Items = 5

Alpra = y FETG

Page ?
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- X51
R&2
X53
X34
TRE

L0 g By
P

Statistics for
SCALE

Izem-total £tatistics
Scale
Mean
if Item

Deietea

22,3000

[T
i
I
-
[
o
42

tn oL

Tesis

Mean
25,4667
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(A L PHBA)

ANALY SIS - SCALE
Mean std Dev Cases
3,1667 3790 30,0
3,2000 4882 30,0
3,2333 L4302 30,0
3,1333 , 3457 30,0
12,7333 1,3374 30,0
N of
Variance 5td Dev Variables
71,1540 22,6747 5
Scale Corrected
Variance Item- Aipha
if Item Total if Item
Deleted Caorreizoign Deleted
5,8724 FE194 , 3049
5, 0988 , 2326 , 1484
5,2E85 , 6293 , 1569
5, 8832 fE2R2  BOGS
1, 7885 1,C300 , 82473
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1
2
3
4

Statistics for

Item-total

X6l
X6z
xXes
KA

Reliabllity Coefficiencs

E L

.

X6l
pA
X63
TXEG

SCALL

Tesis

IABILITY

Mean
19,0000

Statistics

Scale
Mean
if Item
Deleted

15,9333
15,7667
15,8060
8, 500G
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ANALYSTIS - 5C
Mean Std Dev
3, 0667 ; 3651
3,2333 4302
3, 2000 ; 5509
3, 5000 1,1671
Variznce std Dev Va
5,4483 22,3342
Scele Corrected
Variance Item-
if Item Total
Deleted Correlation
4, 3402 , 6407
3,7713 , 8930
3,40€9 , 8546
1, 3821 1,50006

H of Items

ALE

(AL PHA)

Cases

30,

0

30,0

340,

0

30,0

N of
riables
4
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Llpha
if Item
Deleted

, 8604
, 1840
, 7601
, 8152
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Statistics for

X7l
X72
X73
R4
X7

SCALE
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ANALY SIS -

Mean

3,1333
3,0687
3,1080
3,1667
12,4667

Mean Variance

24,9333

Item-tortal Statistics

Wbl

“1
MR

P |

o M Dy

Tesis

Scale
Mean
if Item
Deleted

z1,8000
21,8667
21,8233
21,7687
12,4667

10,4092

Scale
Variance
if Item
Deletec

(A L PHA)

SCALE
Std Dev Cases
, 5713 30,0
, 5208 30,0
, 4807 39,0
, 3790 30,0
1,6132 30,0
N of
Std Dev Variables
3,2263 5
Corrected
Item- Alpha
Total if Item
Correlation veleted
. 1577 , 1696
, 8689 , 1566
, 1700 L7812
, 6489 ,B138
1,0000 , 8351

N of Items
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RELIAEILITY ANALYSI

Mean
1. Yl 3,1667
2. Y2 3,0667
3. Y3 3, 0333
[ Y& 3,1000
5. Y5 3, 0667
. Y& 3,1333
7. Y7 3,1667
8. TY 21,7333
Statistics for Mean Variance
SCATE 43,4667 20,3954
Tter-total Statistics
Scale Scale
Mean Varlance
1f Item if ltem
Deleted Deletes
Y 40,3000 17,1134
vz 40,4050 17, 6466
Y3 40,4333 18, 5299
v 40,3667 17,8644
¥ 40, 4000 17,5588
T 43,3333 17,284848
YT 40, 3000 17,3837
Y 21,7333 5, 0589

Feligbility Coetficients

N of Casegz = 3¢, G

(A L. P H A}

S - S C Pl IJ E
3td Dev Cases
F 3611 30,0
;3651 30,0
3198 30,0
4026 30,0
, 3651 30,0
4342 30,0
L4611 30,0
Z, 2581 30,0
N of
Ztd Dev Variables
4,5161 8
Corrected
ltem- Alpha
Total 1T Item
Correlztion Deleted
, 8044 , 1555
B351 , TB3R
, 6403 , 7800
, 6643 L3737
, 8834 , 7607
L8156 , 7575
L1262 L1620
1, G000 , 9047

oeof Items
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¥i y2 y3 | ya yS y6 y7

1 3.00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00

2 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00

3 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00

4 3.00 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00

5 3,00 3.00 3,00 3,00 3.00 3,00 3.00

6 3.00 3,00] 3,00 3,00 3.00 3,00 3.00

7 4,00 2.00 3,00 3.00 3.00 3.00 3,00
B 3,00 3.00 3,00! 3,00 3.00 3.00 3,00
g 400 300 3,00] 3,00 3.00 3,00 4.00

10 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00]

1 4.00 3,00 3,00 3.00 4,00 4,00 4,00

12 4,00 4.00 4.00] 4,00 400 4,00 4.00
13| 3.00 3,00 3.00 3,00 3.00| 3.00] 3.00
14 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00 3,00 3.00

15 2.00 2,00 300 3,00 2.00 2,00 2,00

16 3.00 3.00 3.00) 3.00] 3.00 3,00 3.00

7] 400 200 2.00 3.00] 400] 20060 400

18] 3.00] 3.00] 3.06 3,00 3.00] 3,00 3.00

16| 3.00] 3.00] 3.00] 3.00 3.00] 3,00 3.00])
200 3,00 3.00] 3.00] 3,00 3,00 4.0¢! 3.00
2 T 300 - 3.00] 3000 300] 300! 200" T 300
2 4.00] 4.00] 3.00 200 3.00, 3,00] 3.00
23 3,00] 3.00 3,00 3.00 3,00 3,00] 3.0C]

24 3.00 3.00 3,00 3.00 3.00 3.00] 3,00

25 3,00 3.00 3.00 3,00 3,00 3.00] 3.00

26 3.00 3.00] 3,00 3,00 3,00 3,60 3.00
T2 3.00| 3.00] 3.00 3,00 300 300] 300
26 3.00 3.00 3.00 4.00 3.001 4.00 4,00

29 3,00 3.001 3.00] 3.00] 3.00! 3000 3.00]

30 3.00 3.00] 2,00 2.00 3.00 300 4.00

31 3.00 3.00] 3.00 3,00 3,00 3,00 3.00

3z 3.00 2.00 3.00 3,00 3.00 3,00 2,00

33 3,00] 300] 300 4,00 3.00] 3,00 3.00

34 3,00 2.00] 4,00 3,00 3,00] 3,00 3.00

35 3.00] 3.00] 4.00 4,00 3.00 2,00 3.00]

36 3,00 3.00 400 3,00 3,00 3.00] 3.00

37 3.00 3.00] 3.00) 4.00 3.00 3,00 3,00

38 3,00 3.00] 3,00 4,00 3,00 3.00 3.00

3] 2.00] 3.00 3.00 3.00 3.00] 3.00 4,00

40 3,00] 2.00 3.00 4,00 3.00] 3,00 3.00
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ty | xi1 x12 x13 x14 1 x21
1 21,00 2,00 2,00 2,00 2,00 8,00 3,00
2 21,00 2,00 2,00 2,00 2,00 8,00 3,00
3 21,00 2,00 200 2,00 2,00 8,00 3,00
4 21,00 2,00 3,00 3,00 2,00 10,00 3,00
5 21,00 3,00 2,00 2,00 3,00 10,00 4.00
6 21,00 3,00 2,00 2,00 3,00 10,00 2,00
7 22,00 3,00 2,00 2,00 3,00 10,00 3,00
8 21,00 2,00 2,00 2,00 3,00 9,00 3,00
9 23,00 3,00 2,00 2.00 2,00 9,00 3,00
10 21,00 3,00 3,00 3,00 3,00 12,00 3,00
11 25,00 2,00 2,00 2,00 3,00 900 4,00
12 28,00 2,00 2,00 2,00 2,00 8,00 3,00
13 21,00 2,00 2,00 2,00 2,00 8,00 3,00
14 21,00 3.00 3.00 3,00 3,00 12,00 2,00
156 16,00 2,00 2,00 2,00 3,00 9,00 3,00
16 21.0C 3,C0 2,00 2,00 2.00 9,00 3,00
17 28,00 2,00 200 2,00 2.00 8,00 3.00
18 21,00 3.00 2.00 2,00 3,00 10,00 2,00
19 2 ’OOI 2,00 2.00 2,00 2,00 8,00 3,00
z 22.00] 2.00 2,00 2,00 3,00 2,00 3.00
21 21,00 3,00 3,00 3,00 2,00 11,00 400
22 24,00 3.00 3,00 2,00 3,00 11,00 3,00
23 21,00 3,00 2,00 3,00 3,00 11,00 4,00
24 21,00 3,00 2,00 300 3,00 11.00 3.00
25 21,00 4,00 400 3,00 3,00 14,00 3.00
25 21,00 2,00 3,00 2,00 3,00 11,60 3,00
27 2100 3,00 4.00 3,00 3,00 13,00 4,00
28 24 00 3,00 2,00 3,00 3,00 11,00 3.00
2@ 21,00 3.00 3.00 3,00 2,00 11,00 3.00
a0 20,00 3,00 2.00 3,00 3,00 11,00 3.00
34 21,00 3,00 3,00 3,00 3.00 12,00 3.00
32 19,00 3,00 2,00 3,00 3,00 11,00 3,00
33 22,00 3,00 3,00 2,00 3,00 11,00 3,00
34 21,00 3,00 3,00 2,00 3,00 11,00 2,00
35 22,00 3,00 2.00 3,00 3,00 11,00 3,00
36 22,00 3,00 3,00 2,00 2,00 10,00 3.00
37 22,00 3,00 3,00 2,00 2,00 10,00 3,00
38 22,00 3,00 3,00 3,00 3,00 12,00 3,00
39 21,00 3,00 3,00 3,00 3,00 12,00 3,00
40( 21,00 3,060 3,00 2,00 200 10,00 3,00
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x22 tx2 ®31 x32 tx3 x41 x42

1 3,00 6,00 1,00 1,00 2,00 3,00 3,00

2 3,00 6,00 1,00 1,00 2.00 3,00 3,00

3 3,00 6,00 1,00 1,00 2,00 2,00 30

4 3,00 6,00 1,00 1,00 2,00 3,00 3,00

5 4,00 8,00 1,00 1,00 2.00 2,00 3,00

3] 3,00 5,00 1,00 1,00 2,00 2,00 3,00

7 2,00 5,00 1,00 1,00 2,00 3,00 4,00

8 3,00 6,00 1,00 2,00 3,00 3,00 3,00

9 3,00 6,00 1,00 2,00 3.00 3,00 3.00]
10 3,00 6,00 1,00 2,00 3.00 3,00 400
11 4,00 8.00 2,00 1,00 3,00 3,00 4.00
12 3.00 6,00 2,00 1,00 3,00 2,00 3,00
13 3.00 6,00 2,00 1,00 3.00 3,00 3,00
14 2,00 4,00 2,00 2,00 4,00 400 4,00
15 3,00 6.00 2,00 2,00 4,00 2,00 3,00
18 3,00 6.00 2,00 200 4,00 2,00 3.C0
17 3,00 5,00 2,00 2,00 4,00 4,00 3,00
18 3,00 5,00 2.00 2,00 4.0 3.00 2.0C
19 3,00 6.00 2,00 2,00 400 2.00 3.00
20 3.00 6,00 2,00 2,00 4,00 3,00 3,00
21 4,00 g2.00 2,00 2,00 4,00 3.02 3,00
22 3,00 6,00 2,00 2,00 4,00 4,00 3,00
23 3,00 7,00 3,00 2,00 5,00 3,00 3,00
24 3,00 6,00 2.00 3,00 5,00 1,00 4 00
25 3,00 6,00 200 3,00 5.00 3,00 3,00
26 3,00 6,00 2,00 3,00 5.00 3,00 3,00
27 3,00 7,00 2,00 3,00 500 3,00 3,00
28 2,00 6.00 2.00 3,00 5,00 400 3,00
29 3.00 6.00 3,00 2,00] 5,00 3.00 3,00
30 3,00 6,00 3,00 2,00 5.00 2,00 3,00
31 3,00 6.0C 3,00 2,00 5,00 4,00 4,00
32 2,00 5,00 3,00 2,00 5,00 4.00 4,00
33 3,00 6,00 3,00 200 5,00 4 00 400
34 2,00 4,00 3,00 2,00 5,00 3,00 400
35 3,00 6.00 2,00 3,00 5,00 4,00 3,00
36 3,00 6,00 200 1,00 3,00 3,00 400
37 3,00 5,00 2,00 1,00 3,00 4,00 3,00
38 3,00 6,00 1,00 2,00 3,00 4,00 4,00
39 3.00 6,00 1,00 2,00 3.00 3,00 3,00
40 3,00 6.00 ‘1,00| 2,00 3,00 3,00 4,00
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Tesis

x43 x44 | tx4 x51 x52 x53 x54
1 3,00 3,00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
2 3,00 3,00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
2 3,00 4,00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
4 3,00 3,00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
5 3,00 3,00 11,00 4,00 4,00 3,00 3,00
8 3,00 3.00 11,00 3,00 3,00 3,00 3,00
7 4,00 400 15,00 3.00 3,00 4,00 4.00
8 3,00 3.00 12,00 3.00 3,00 3,00 3,00
8 4,00 4.00 14,00 3,00 3,00 3,00 3.00
10 3,00 3.00 13,00 3,00 3.00 3,00 3,00
11 3,00 4,00 14,00 4.00 400 400 3,00
12 3,00 3.00 11,00 3.00 3,00 3,00 3,00
13 3,00 3,00 12,00 3.00 3,00 3,00 3,00
14 3,00 3,00 14,00 3.00 3.00 3,00 3.00
15 3,00 3,00 11,00 3.00 2,00 3,60 3,00
16 3,00 3.00 11.00 3,00 3,00 3,00 3,00
17 4,00 4,00 15,00 4,00 4,00 4,00 4,00
13 3.00 3.00! 11.00 3.00 3.00 300 3,00
19 3.00 3.00! 11.00+ 3.00 3.00 3,00 3.00
20 3.00 3,00 12.00 3.00 4,00 4,00 3,00
21 3,00 3,00 12,00 3,00 4,00 4,00 3,00
22 4,00 2,00 13,00 3,00 3,00 3,00 3.00
23 3,00 3.00] 12,00 3.00 3,00 3,00 3,00
24 3,00 4,00 12,00 3,00 3.00 3,00 3,00
25 3,00 3,00 12,00 3.00 3.00 3,00 3,00
26 3,00 3,00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
27 1,00 2.00 9.00 4,00 3,00 3.00 3,00
28 4,00 4,00 15.00 4,00 4,00 4,00 4.00
29 3.00 3.00 12,00 3.00 4.00 4,00 4.00
30 3,00 4,00 12.00 3.00 3.00 3,00 3.00
31 4,00 4,00 16,00 3,00 3,00 3,00 3,00
32 4,00 4,00 16,00 3,00 3.00 3,00 3,00
33 3,00 4,00 15,00 4,00 4.00] 400 3,00
34 4,00 3,00 14,00 3,00 3,00! 3,00 3,00
35 4,00 4,00 15,00 4.00 4,00} 4,00 3,00
| 36 400 4,00 15,00 4,001 4,00 4,00 4.00
37 4,00 4,00 15,00 3,00 3,00 3,00 3,00
38 4,00 4,00 16,00 3,00 3,00 3,00 3,00
39 3,00 3,00 12,00 3,00 3.00 3,00 3,00
40 4,00 3,00 14,00 3.00 4.00 4,00 400
10/02/01 19:03:45 4118
Analisis Pengaruh Persepsi ... Nury Shofia



ADLN - Perpustaggéﬁmﬂ/ersitas Airlangga

tx5 x61 xB62 x63 tx6 x71 x72
1 12,00 3,00 3,00 3,00 9,00 4,00 3,00
2 12,00 3,00 3,00 3,00 8,00 4,00 3,00
3 12,00 3,00 3,00 3,00 9,00 3,00 3,00
4 12,00 3,00 3,00 3,00 8,00 3,00 3,00
5 14,00 3,00 4.00 4,00 11,00 4.00 4,00
6 12,00 3,00 3,00 3,00 9,00 3,00 3,00
7 14,00 3,00 4,00 4,00 11,00 4,00 4,00
8 12,00 3,00 3,00 3,00 9,00 3,00 3,00
9 12,00 3,00 3,00 3,00 9,00 4,00 4,00
10 12,00 3,00 3,00 3,00 g,00 3,00 300
11 15,00 4.00 4,00 4,00 12,00 4,00 4,00
12 12,00 2,00 3,00 3,00 8,00 3,00 3,00
13 12,00 3,00 3,00 3,00 8,00 3,00 3,00
14 12,00 3,00 4,00 4,00 11,00 3,00 2,00
16 11,00 3,00 3,00 2,00 8,00 3,00 3.00
18 12,00 3,00 3.00 3,00 9,00 3,00 3.00
17 15,00 400 4,00 4,00 12,00 4,00 4,00
18 12,00 3.00 3.00 3,00 9.00 3,00 3,00
1 12,00 4,00 4,00 4,00 12.00 3,00 3,00
20 14,00 3.00 3.00 3,00 0.0G 3,00 3,00
21 14,00 3,00 3,00 2,00 9,00 3,00 3,00
22 12,00 3,00 4,00 4,00 11,00 3,00 3,00
23 12,00 3,00 3.00 3,00 8,0c 2,00 2,00
24 12,00 3,00 3,00 3,00 9,00 3,00 3,00
25 12.00 3,00 3.00 3.00 9.00 3,00 3,00
26 12,00 3,00 3.00 3,00 9.00 3,00 3,00
27 13,00 3.00 3.00 2,00 8,00 2,00 2,00
28 18,00 3,00 3.00 4,00 10,00 200 2,00
29 15,00 3,00 3,00 3,00 8,00 3,00 3,00
30 12,00 3,00 3,00 3,00 8,00 3,00 3,00
31 12,00 3.00 3,00 3,0C 8,00 2,00 3,00
32 12,00 3,00 3,00 3,00 9,00 2,00 2,00
33 15,00 3.00 3,00 3,00 9,00 3,00 3.00
34 12,00 3,00 3,00 3,00 9,00 3,00 3,00
35 156,00 3,00 2,00 3.00 8,00 3,00 3,00
36 16,00 3.00 2,00 3,00 8,00 3,00 3.00
37 12,00 3,00 3,00 3,00 8,00 3,00 3,00
38 12,00 3,00 3,00 3,00 9,00 3,00 3,00
39 12,00 3,00 3,00 3,60 3,00 3,00 3,00
40 15,00 3,00 3,00 3.00 9,00 3,00 3,00
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x73 x74 tx7 kelas res 1

1 3,00 3,00 13,00 A -, 12690

2 3,00 3,00 13,00 A -, 12680

3 3,00 3,00 12,00(A 25278

4 3,00 3,00 12,00A -, 27061

5 4,00 4,00 16,00 |A -3,78362

6 3,00 3,00 12,00 |A -,08926

7 3,00 3,00 14,001A -1,45019

8 3,00 3,00 12,00 |A 11572

9 4,00 4,00 16,00 |A 60567
10 3,00 3,00 12,00({A -,66504
11 400 4,00 16,C01A -,19380
12 3,00 3,00 12,G0[A 7.80776
13 3,00 3,00 12,00(A 37741
14 2,00 3,00 10,001A - 47479
15 3,00 3.00 12,00 A -3,95454
16 3,00 3,00 12.C0A 23807
17 4,00 4,00 16,00 |A 3,29336
18 3.00 3,00 12,00 1A 16003
19 3,00 3.00 12,00{A -1,10618
20 3.00 3,00 12,60 A .6eus?
21 3,00 3,00 12,00 (A -1,.20375
22 4,00 3,00 13,00}A 1,27233
23 3,00 3,00 11,00|A 03566
24 3,00 3,00 12,00(A -,15836
25 3,00 3,00 12,00 |A -.94342
25 3.00 3.00 12,001A -, 15836
27 3.00 3.00 10,00 A ., 13896
28 3,00 4,00 11,00 A 1.60055
29 3,00 3.00 12,00 |A -.98261
30 2,00 3,00 11,001A - 77870
31 3,00 3.00 11,00{A -.02321
3z 2,00 3.00 8.001A -,81656
33 3.00 3,00 12,001A 03028
34 3,00 3.00 12,001A 22151
35 3,00 3,00 12,00 1A 56492
36 3,00 3,00 12,00[A 30267
37 3,00 3,00 12,001A ,86692
38 3.00 3,00 12,001A ,34784
39 3,00 3,00 12,00 1A -,66934
40 2,00 3,00 11,00 |A -,58196
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y1 y2 y3 y4 yS y6 y7
41 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
42 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00
43 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
44 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00
45 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
46 3.00 3,00 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00
47 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
48 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 300 3,00
48 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
50 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00
51 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
82 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00
53 300 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
54 4,00 4,00 4,00 400 4,00 4,00 4,00
55 200 2,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
56 3.00 3,00 2,00 3,00 3,00 2,00 2,00
57 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00]
58 3,00 3.00 3,60 3,00 3.00 3,00 3.00
59 3.00 3.00 3.00 3.00 300 3,00 2,00
60 4,00 4,00 4,00 4.00 400 4,00 400
61 3,00 200 3,00 3,00 2,00 400 4,00
62 300 3,00 2,00 3,60 3,00 3,00 3,00
63 3,00 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00
684 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
65 3.00 3.00 3.00 3,00 3.00 3,00 3,00
66 3.00 3,00 3.00 3,00 3,00 300 3,00
67 3.00 3,00 3,00 3,00 3,00 300 3.00
68 3.0e 3,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3.00
69 400 4 00 4 00 400 4 00 4,00 400
70 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 300
71 4,00 4,00 4,00 4,600 4,00 4,00 400
72 400 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3.00
73 3,00 3,00 3,00 4,00 400 3,00 3,00
74 4,00 3,00 3,00 3.00 3.00 3,00 3,00
75 4,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00
76 4,00 3,00 3.00 4,00 3,00 3,00 4,00
77 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
78 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
79 3,00 3,00 3,00 4,00 3.00 3,00 3,00
80 3,00 3,00 3.00 4,00 3,00 3,00 3,00
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ty x11 x12 x13 xtd 1ot | xe
41 21,00 3,00 3,00 200 2,00 10,00 4.00
42 21,00 4,00 4,00 4,00 4.00 16,00 4,00
43 21,00 3,00 2,00 2.00 3.00 10,00 3,00
44 21.00 3,00 2,00 2.00 3.00 10,00 3,00
45 21,00 2,00 2,00 2.00 3.00 9.00 3,00
46 21,00 3.00 2,00 2,00 2,00 .00 3,00
47 21,00 2,00 2,00 2.00 3.00 9.00 3,00
48 21.00 2,00 2,00 2.00 3.00 9.00 2,00
49 21.00 3.00 2,00 2,00 2.00 9.00] 3,00
50 22.00 3,00 2.00 2.00 2.00 5.00] 3,00
51 21.00 4,00 4.00 4,00 4,00 ‘16:0035 2,00
52 27.00 2.00 2,00 2.00 3,00 9.0, 3,00
53 21,00 3.00 2.00 2.00 2,00 9,00 3.00
54 28.00 4.00 4,00 4,00 4,00 16,001 4.00
55 19.00 2.00; 2.00 2,00 3.00 9.00: 2.00
56 18,00 3.00! 2.00 2,00 2.00 9,0015 2,00
57 21.00 2.00 2 00 2.00 3.00 9,00 3,00
58 2100 2.00 2.00 2.00 3.00 900 3,00
5G 20,00 3.00 2.00 2.00] 3.00 10.00. 3.00
60 28.00 4.00 4.00 400 400 16.00" 3,00
61 21.00 3.00| 20000 2006 300 "“_"1_0:_0'()*2'____3,06
62 20,00 3.00 3,00 4.00 4.00 14.00} 2,00
63 21,00 3.00 3,00 2.00 2.00 10\003 2.00
64 21.00 3.00 3,00 3.00 2.00 11.001 3,00
65 21.00 3.00 2,00 2.00 200 "eCb;  3,00]
66 21,00 2.00 3,00 3,00 3.00] 9.00! 2,00
67 21.00] 300 4.00 3.00] 3001 14.00] 2.00
68! 21.00 3.00 2.00 2,00; 2.001 9.00! 3,00
85 2800 3.00 3,00 3,00! 3.00 12007 4,00
700 21.00 3.00 3.00 3.00] 3.00 12,001 2.00
71 28.00 3.00 3,00 3.00] 4.00 13.00 5.00
721 22.00 3.00 3,00 4,00 3.00 13.00 | 3.00
73 23.00 3.00 3.00 3.00 3.00 12.00 2,00
74, 22,00/ 3.00 3,00 3.00 3,00 12,00§ 3,00
75! 23,00 3.00 4,00 3,00 3.00 13,00 3,00
76 24,00 3.00 4,00 3.00 3,00 13,00] 4,00
77 21.00 300 4,00 3,00 300 13,00, 3,00
78 21,00 2.00 3,00 3,00 4.00 13:00§ 3,00
79 22,00 3,00 3,00 3,00 3.00 12,00 3,00
80 22.00 3.00 4,00 3,00 3.00 13.00" 3.00
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x22 2 x31 x32 tx3 x41 %42
41 3,00 7,00 2,00 1,00 3,00 2,00 3,00
42 3.00 7,00 2,00 1,00 3,00 2,00 3,00
43 3,00 6,00 2,00 1,00 3,00 3,00 3,00
44 3.00 6,00 2,00 1,00 3,00 3,00 3,00
45 3,00 8,00 1,00 2,00 3,00 3,00 3,00
46 4,00 7,00 1,00 2,00 3,00 3,00 4,00
47 3,00 6,00 1,00 2,00 3,00 3,00 3,00
48 3,00 6,00 1,00 2,00 3,00 3,00 3,00
49 3.00 6,00 1,00 2,00 3,00 3,00 3,00
80 3.00 6,00 2,00 1,00 3,00 3,00 4,00
51 2,00 4,00 200 2,00 4 00 3,00 3,00
52 3,00 6.00 2,00 2,00 4,00 3,00 3,00
a3 3,00 8,00 1,00 2,00 3,00 3,00 3,00
54 400 8.00 2.00 1,00 3,00 4,00 400
55 200 4,00 1.00 2,00 3,00 2,00 2,00
56 1,00 3.00 1.00 2,00 3.00 3,00 3.00
657 3,00 5.00 2.00 1,00 3,0C 400 3,00
58 3.00 800 2.00 3,00 5.00 3,00 3,00
59 3.00 6.00 2,00 1,00 3,00 2,00 2,00
80 3.00 6.03 2.00 1,00 3.00 2,00 2,00
61 2,00 500 1,00 2,00 3,00 3,00 2,00
62 2.00 4,00 2,00 2,00 4,00 1,00 3.00
63 2,00 4.00 2.00 2,00 4,00 3,00 2,00
64 3,00 6 00 2,00 2,00 4,00 3,00 3,00
65 3,00 6.00 2,00 2,00 4.00 1,00 2,00
66 2,00 400 2,00 2,00 4.00 3,00 3.00
67 3.00 8.00 2.00 2,00 4,00 3,00 3,00
68 2,00 5.00 2.00 2,00 4,00 3,00 2,00
69 4,00 8.00 2,00 3,00 500 3,00 3,00
70 3.00 6,00 2,00 2,00 4,00 3,00 3,00
71 3,00 6,00 2,00 2,00 400 4.00 4,00
72 3,00 6.00 200 2,00 4,00 3,00 4,00
73 200 400 2,00 2,00 4,00 400 3,00
74 3,00 6,00 3,00 1,00 4,00 3,00 3,00
75 3,00 6.00 3,00 1,00 4,00 3,00 3,00
76 4,00 8,00 2,00 2,00 4.00 3,00 3,00
77 3,00 6,00 2,00 2,00 4,00 4,00 4,00
78 3.00 6,00 4,00 4,00 8,00 3,00 3,00
79 3,00 6,00 2,00 2,00 4,00 3,00 4,00
80 3,00 6,00 2,00 2,00 4,00 300 4,00
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x43 x44 4 x51 x52 x53 x54
41 3,00 3,00 11,00 3,00 3,00 3,00 3,00
42 3,00 3,00 11,00 3,00 3,00 3,00 3,00
43 3,00 3,00 12,00 3.00 3,00 3,00 4,00
44 3,00 3,00 12,00 400 3,00 3,00 3,00
45 3,00 3,00 12,00 4,00 3,00 3,00 3,00
45 3,00 400 14,00 3,00 3,00 3,00 3,00
47 3,00 3,00 12,00 4,00 4,00 4,00 3,00
48 3,00 3,00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
49 3,00 3,00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
50 4,00 400 15,00 4,00 4,00 4,00 4,00
81 3,00 3.00 12,00 3,00 2,00 3,00 3,00
52 3,00 3.00 12,00 3,00 4,00 3,00 3,00
63 3,00 3.00 12,00 3,00 4,00 3,00 3,00
54 4,00 4,00 16,00 4,00 4,00 4,00 4.00
55 3,00 2,00 9,00 2,00 3,00 3,00 3.00
56 3,00 3.00 12,00 3,00 2,00 3,00 3,60
57 3,00 4.00 14,00 3,00 3,00 3,00 3,00
58 3.00 3.0D 12,00 4,00 3,00 4.00 4,00
£9 3,00 3.00 10.09 3,00 4,00 3,60 300
&0 2,00 2.00 8.0G 2.00 3.00 3,00 3,00
&1 3.00 2.00 16,00 4,00 400 4,00 3,00
62 3,00 3.00 10.00 3,00 3,00 3,00 3,C0
63 3,00 3.00 11,00 2,00 3,00 3,00 2,00
B4 3,00 4,00 13,00 3,00 3,00 3,00 3.00
65 3,00 3.00 9,00 3,00 3.00 3,00 3,00
66 3,00 3.00 12,00 2,00 3,00 3,00 3,00
67 3,00 3.00 12.00 4,00 4,00 3,00 3,00
68 3,00 3.00 11.00 4,00 4,00 4,00 3,00
69 3,00 3.00 12.00 4,00 4,00 4,00 4.00
70 2,00 3.00 11,00 3,00 3.00 3,00 3.00
71 4,00 4.00 16.00 4,00 4,00 4,00 4,00
72 3,00 3.00 13,00 3,00 3.00 3,00 3,00
73 4,00 4.00 15,00 4,00 4,00 4,00 4,00
74 3,00 3.00 12,00 3,00 3,00 3,00 3,00
75 3,00 3.00 12,00 4,00 4,00 4,00 4,00
76 4.00 4.00 14,00 3.00 3,00 3,00 3,00
77 400 4.00 16,00 3,00 3,00 3,00 3,00
78 3,00 3.00 12,00 3,00 3,00 2,00 3,00
79 4,00 3.00 14.00 3,00 3,00 3,00 3,00
80 400 3.00 14,00 4,00 3,00 3,00 3,00
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tx5 x61 | xB2 x63 txB X71 X72
41 12,00 3,00 3.00 3,00 9,00 2,00 3,00
42 12,00 3,00 3,00 3,00 9,00 2,00 3,00
43 13,00 3,00 3,00 3,00 8,00 2,00 3,00
44 13,00 3,00 3,00 3,00 8,00 2,00 3,00
45 13,00 3,60 3,00 3,00 8,00 2,00 3,00
46 12,00 4,00 4,00 3,00 10,00 4,00 400
47 15,00 3,00 3,00 3,00 8,00 3,00 3,00
48 12,00 3,00 3,00 3,00 900 3,00 3,00
49 12,00 3,00 3,00 3,00 9,00 3,00 3,00
50 16,00 4,00 4,00 3,00 10,00 3,00 3,00
51 11,00 3,00 3,00 3,00 9.00 3,00 3,00
52 13,00 3,00 3,00 3,00 9,00 300 3.00
53 13,00 3,00 3,00 3,00 9,00 300 3,00
54 16,00 4,00 4,00 400 12,00 4,00 4,00
55 11,00 2,00 2,00 3.00 7.00 2,00 2,00
56 12.00 3,00 3.60 3.00 9,00 2.00 2.00
57 12,00 3,00 3,00 3,00 9,00 3,00 3.00
58 15,001 2,00 3.00 3.00 .00 4.001 4 00
59 13,00 3,00 3,00 4 00 10.0C 2.00/ 2.00
60 12,00 3,20 300 3.00 900 3.00 200
81 15,00 3.00 3,00 3.00 9.00 2,00 4,00
82 12,00 3,00 3,00 3,60 9,00 2,00 200
83 10,00 3,00 3.00 3,00 8,00 2,00 3.00
64 12,00 3,00 3,00 3.00 8,00 3,00 3.00
65 12,00 3.00 3,00 3.00 8.00 2,00 3.00
66 11,00 3,00 3.00 300 5,00 2,00 3.00
67 14,00 3.00 3.00 3.00 9.00 3.00 3.00
é8 15,00 3,00 3,00 3,00 9.q0 4,00 4,00
6% 16,00 400 4 00 4,00 12,00 4,00 4.C0
70 12,00 3.00 3,00 3,00 9.00 3.00 3.00
71 16,00 4,00 4,00 4,00 12,00 400 4,00
72 12,00 3,00 3,00 4,00 10,0G 3,00 3,00
73 16,00 3.00 3,00 4,00 10.00 3,00 3,00
74 12,00 3,00 3,00 4,00 10,00 3,00 3,00
75 16,00 3,00 3,00 4 .00 10,00 3,00 3.00
76 12,00 3,00 3,00 3,00 S.00 3,00 3,00
77 12,00 3,00 3,00 3,00 S.00 3,00 3,00
78 11,00 300 3,00 3,00 9,00 3,00 300
79 12,00 3.00 3,00 3,00 9,00 3,00 3,00
80 13,00 3,00 3,00 3,00 8.00 3,00 3,00
10402/01 19:03:45 11418
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X73 x74 tx7 kelas res_1
41 2,00 3,00 10,00|B 42342
42 2,00 3,00 10,001{B -1,14670
43 2,00 3,00 10,001B ,33861
44 2,00 3,00 10,001B . 33861
45 2,00 3,00 10,00(B 60029
45 400 4,00 16,00 (B -2,11462
47 3,00 3,00 12,008 -,70852
48 3,00 3,00 12,00 (B 11572
49 3.00 3.00 12,00]B 11572
50 4,00 4,00 14,001{B -1,26435
51 3.00 3,00 12,00|B -, 94541
52 4,00 3.00 13,008 -, 41404
53 3,00 3,00 12,00|B -~ 15903
54 4,00 4,00 16,00]|B 70824
55 3.00 3,06 10.00{B 57748
56 2,00 3.00 S,00|B -1,18837
57 3,00 3.00 12,0018 ,12421
58 4,00 3.00 15.00(R -1,52822
59 2,00 2,00 8.00|B - 44531
50 3.00 200 12,008 526673
61 3.00 3.00 12.00:B - 79316
62 3.00 3,00 10.0C (B -,84605
63 3,00 3,00 11,00 |B 1,27482
64 3,00 3,00 12,0015 -, 27871
65 3,00 3.00 11,008 80714
56 3.00 3,00 11.00|B 1,26606
87 3.00 3,00 12.00|B -1.61756
68 3,00 4 00 1£,001{B -1.64151
69 4.00 4,00 16,0018 1,88709
70 3.00 3,00 12,008 -,54899
71 4.00 4,00 16,00|B 1,98923
72 3.00 3,00 12,00(|B - 33673
73 3,00 3.00 12.00|B ,20584
74 3,00 3,00 12,00|B -,07934
75 3,00 300 12.00|B -, 44002
76 4,00 4,00 14,00[B 1,.07160
77 3,00 3.00 12,00(|B -, 78920
78 3.00 3,00 12,00(B -,03305
79 3.00 3.00 12,00|B 46390
80 3,00 3,00 12,00 (B -,07254

10/62/01 19:03:45
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y1 ¥3 | y4 ¥5 y7
81 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00
82 4,00 3,00 3,00 400 3,00 3,00 3,00
83 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
84 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00 3,00 3,00
85 3,00 2,00 3,00 2,00 3,00 3,00 3,00
10/02/01 19:03:45 13/18
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ty x11 x12 x13 x14 tx1 Pox2t
81 22,00 3,00 3,00 4,60 3,00 13,00 300
82 2300 3,00 3,00 4,60 3,00 13,00 3,00
83 21,00 3,00 4,00 3,00 3,00 13,00 3,00
84 24,00 3.00 3.00 3,00 4,00 13,00 300
85 19,00 3,00; 3.00 4,00 3,00 13,00 2,00
10/02/01 19:03:45 14/18
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x22 tx2 x31 x32 tx3 x41 x42
81 3,00 8,00 3,00 3,00 6.00 400 3,00
82 3,00 6,00 3,00 3,00 8.00 3,00 400
83 3.00 6,00 3,00 300 8.00 3,00 3.00
84 3,00 5,00 3,00 2,00 5.00 3.00 400
85 2,00 4,00 3,00 2,00 5,00 3,00 3,00
10/02/01 19:03:45 15/18
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x43 x44 txd x51 x52 x53 x54
81 3,00 4,00 14,00 4,00 3,00 3,00 3,00
82 4,00 3,00 14,00 3,00 3,00 3,00 3,00
83 3.00 3,00 12,00 4,00 3,00 3,00 3,00
84 4,00 3,00 14,00 3,00 4,00 4,00 4,00
85 3,00 3,00 12,00 3,00 2,00 3,00 3,00
10/02/01 19:03:45 16/18
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tx5 x61 xB2 x63 tx6 X714 X72

81 13,00 3.00 3,00 3,00 9,00 3.00  3.00

82 12,00 3,00 3,00 3,00 9,00 3,00 3,00

83 13,00 3,00 3,00 4.00 10.00 3,00 3.00

84 15,00 4.00 4,00 4,00 12,00 3,00 3.00

85 12,00 2.00 3,00 3,00 8.00 2,00 2.00
10/02/01 19:03-45 1718
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x73 x74 7 ketas res 1
81 4,00 3,00 13,00|B - 20291
82 3,00 3,00 12,00|B 1.45150
83 4,00 3,00 13,0018 -1.74615
84 3,00 3.00 12,008 10133
85 2,00 1,00 7.00(B 12250

10/02/01 18:03:45
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CATES!S-S0OFY\identitas.sav

i; inap usia kerja hrasil
—11|L' 2,00 3,00 1,00 200
—zi 00| 2,00 2,00 3,00
3 -2,00 | 40C 1,00 4,00
4 2,00 3,00 1,00 2.00

5 2,00 5,00 1,00 ! 3.00
6 300 500 1,00 3,00
7 3,00 3.00 L 2,00 | 400
gl 200 2000 200 2,00 |
9 300 200 1,00 | 3,00 |
_;‘;‘. 200 100 200 4,00
— B
1 3.00 3,00 1,00 | 3,00
12 ;,HO- 2,0_0_| '2,00 i -_—2,$i
3. 300 400 a 4,00 |_ 2,00 ;
14 | Y 500 2,00 2,00 |
150 300 | 5,00 400 T 200 _3
16 3,00 3,00 2oo_+|_ 300 {
17 2,00 4.00 1,00 i 300 |
8 2.00 300 2,00 | 3,00 |
19 2.00 300 2,00 400 |
v Iy R
21 3.00 2,00 400 200
22 | 2,00 3,00 1,00 300
23 3,00 5,00 | 1,00 400
24 2,00 4,00 2,00 3,00
251 200 3.00 400 200
%1 300 3,00 4,00 2,00
27 3,00 3,00 2,00 200
28 2.00 3,00 2,00 300
20, 300 4,00 . 1,00 ; 2,00 :
1-1
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inap usia i kerja hasil
30 2,00 4,00 . 200| 400
31 3,00 | 5,00 200 300
32 | 3,00 | 4,00""@ 400 | 200 |
33 3,00 3,00 | 200] 200
34 | 2,00 z‘oof 100 400
RS | .

35 | 2,00 3,00 1,00 4,00 |
B 2.00 4.00 2.00 3,00 .
37 2:5(_3_ _ 5,00 ° 2,00 2,00 |
8 300 1,00 4,00 2,00
39 2.00 2,00 2,00 2,00
0. 200 3,00 - 2,00 2,00
e 200 400 4,00 2,00 |
a2 200 5,00 2,00 | 3,00 |
3 2.00 3,00 100 400
44 2,00 3.00 200 400
45 200 300 1,00 4,00
46 200 300 2,00 4,00
7 300 4.00 1,00 300
48 3.00 4,00 400 200
48 200 400 200 3,00
50 3.00 200 4,00 200
51 200 3.00 2,00 : 3,00
52 3,00 3.00 . 4,00 . 200
53 200 '3;0'0_-5' 2,00 . 2,00
54 2.00 : 3.00 ‘l 1,00 200
55 2000 300 l| 2,00 400
56 ' 200 1,00 | 2.00 400
57 2.00 3.00 | 200 400
8. 200 2.00 100 300

2-1
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inap usia kerja hasil
' | 2,00 3,00 2,00 3,00
2,00 3,00 1,00 3,00
2,00 3,00 | 2,00 3,00
2,00 | 2,00 ! 4,00 2.00 |
| 3,00 I 2,00 | 4,00 2,00
 ap0. 300 2,00 ! 3,00 |
300 200 200 3,00 |
20 400 | 2,00 3,00 °
! 3,00 3,00 | 1,00 I 3,00
2,00 5,00 2,00 : 2,00
s 3,00 - 2,00 1,00 - 3‘00__
200 3.00 2,00 . 4,00
2000 2,00__ 2,00 400
200 100 200 300
200. 300 100 | 4,00
3,00 300 1.00 | 4,00
3.00 4,00 100 300
3,00 5,00 1,00 . 400
s 300 1,00 | 2,00
300 400 100 3,00
300 3,00 1,00 400
0 300 400 4,00 : 200
200 3,00 - 1,00 ° 200
2,00 2‘0; “““““ 1,00 . 3,00
2,00 - 2,00 2,00 | 400
- 200 200 2,00 2,60
: 200 2,00 1,00 300

3-1
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LAMPIRANS :
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Variables EnterediRemoved®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 TX7, TX1,
TX4, TX3,
X5, TX2, Enter
TXE
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: TY
Model Summany®
Adjusted R | Std. Emer of | Durbin-W
Model R R Square Square the Estimate atson
1 T102 503 A58 1.5628 2.142
a. Predictors: {Constant), TX7, TXt1, TX4, TX3, TXS, TX2, TX6
b. Dependent Vanable: TY
ANGVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 180.707 7 27.244 11.154 .0002
Residual 188.069 77 2.442
Tota! 378.776 B4
a. Predictors: (Constant), TX7, TX1, TX4, TX3, TX5, TX2, TX6
b. Dependent Variable: TY
Coefficients?
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients 5
Model B Std. Error Seta t Sig.
1 (Constant) 5176 2.076 2.493 015
X1 262 094 251 2.783 .007
TX2 188 202 .085 a17 362
TX3 -.125 173 -.064 =719 474
TX4 -4 295E-03 06 -.004 - 040 968
TXS 275 A3 199 2.095 .039
TX6 535 .210 257 2.545 .013
X7 380 .128 .318 2,959 .004
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Coefficients®
Correlations Coliinearity Statistics
Model Zero-order Partial Part Tolerance VIF
1 {Constant)
™1 231 302 223 793 1.261
X2 378 104 074 756 1.323
TX3 003 -082 - 058 820 1.219
TX4 273 -.005 -.003 802 1.247
TXS 471 232 168 712 1.405
TX6 561 279 204 B33 1.579
TX7 556 320 .238 598 1793

a. Dependent Vanable: TY

Collinearity Diagnostics?

Condition

Mode!  Dimension Eigenvalue index

1 1 7.846 1.000
2 7 481E-02 10.255
3 2 800E-02 17.371
4 2.115E-02 19.260
5 1.121E-02 26 450
6 9.818E-03 28.564
7 6.571E-03 34 554
g 5 081E-03 35.288

Tesis Analisis Pengaruh Persepsi ...

Nury Shofia

Page -



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

Collinearity Diagnostics®
Variance Proportions

Model  Dimension {Constant) TX1 TX2 X3 TX4

1 1 .00 .00 .00 .00 .00
2 .00 .02 .02 Rt 00
3 00 77 .00 37 0o
4 .00 .00 54 03 .25
] 01 .00 .33 .00 .B9
6 04 07 05 .00 03
7 .26 A3 .00 .00 00
8 .68 .00 05 01 .02
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Collinearity Diagnostics®

Varignce Proportions

Model Dimension TX5 TX6 TX7

1 1 00 00 .00
2 .00 0o 01
3 00 00 03
4 02 01 00
5 .06 09 08
6 39 .00 59
7 52 31 15
8 1 59 1

a. Dependent Vanable: TY

Casewise Diagnostics?

Case Nurnber Std. Residual TY

12 5 066 28 00

60 3370 28.00

a. Dependent Variable: TY

Residuals Statistics®

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 18,4225 27.2918 21.7294 1.5088 85
Residual -3.9545 79078 | 8359E-17 1.4963 g5
Std. Predicied Vaiue -2.195 3692 000 | 1.600 &)
Std. Residual -2.53C 5.060 000 ¢ 857 g5

a. Dependent Vanable: TY
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Correlations
TX1 TX2 TX3 TX4

Spearman's tho  TX1 Correlation Coefficient 1.000 .065 482" .193
Sig. {2-tailed) . .5562 .000 077
N 85 85 B85 85
TA2 Correlation Coefficient 065 1.000 -.052 070
Sig. (2-tajled) 552 . B39 .523
N 85 85 85 85
TX3 Cormrelation Coefficient 482+ - 052 1.600 143
Sig. (2-tailed) 000 B35 . 183
N 85 85 85 85
TX4 Correlation CoeHicient 183 070 143 1.600
Sig. {2-tailed) 077 523 183 .
N a5 85 85 85

TX5 Correlation Coefficient 035 258" 041 307
Sig. (2-tailed) 753 017 F11 004
N E5 85 85 85

TX6 Correlation Coefficiant 106 185 -012 2844
Sig. {2-tailed) 333 050 918 008
N 85 85 85 85

X7 Cormrelation Coeficient -112 322 -.082 2929
S5ig. (2-tailed) 308 co3 419 007
N 85 85 85 85
Residual Correlation Ceefficient -.069 053 008 144
Sig (2-taited) 529 528 860 180
N 85 B85 85 85
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TX5 X6 TX7 Residual

Spearman'srtha  TX1 Correlation Coefficient 035 106 -112 -.069
Sig. (2-tailed) 753 333 308 529

N 85 85 85 85

TX2 Coirelation Coefficient 258" 185 322 .053
Sig. (2-tailed) 017 060 003 628

N 85 85 8BS 85

TX3 Correlation Coefficient .041 =012 -.089 006
Sig. (2-tailed) 711 916 419 880

N 85 85 85 85

X4 Correlation Coefficient 3071 284" 292*% 144
Sig. (2-tailed) 004 .006 007 190

N 85 85 85 85

TXS Correlation Coefficient 1.000 3864 326" -.058
Sig. (2-talled) ) 000 002 599

N 85 85 B5 B5

X6 Correlation Coefficient .386*4 1.000 411 -.089
Sig. {2-tailed) 000 . Q00 416

M 85 85 85 85

TX7 Correlation Coefficient .326%" 411+ 1.000 - DB1
Sig. (Z2-tailed) 002 000 . 576

N 85 85 85 85

Residual Correlation Coefficient -.058 - 089 -.061 1030
Sig. (2-tailed) 599 416 576 .

N 85 85 85 85

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
*. Correiation is significant st the .05 level (2-tailed).
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T-Test P %
Group Statistics
Std. Emror
KELAS N Mean Std. Deviation Mean
TY A 40 21.6250 2.0088 3176
B 45 21.8222 2.2390 .3338
Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of Variances
F Sig.
TY Equal variances
assumed 521 473
Equal variances
not assumed ]
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Uniyersita:

mples Tt

ttest for Equality of Means

95% Confidence Interval

Std. Error of the Difference
Difference Lower Upper
Equal vanances
assumed 4637 -1.1195 7251
Equal variances 4607 | -1.1136 7192

not assumed

Tesis

Analisis Pengaruh Persepsi ...

Nury Shofia

Page 3




	RINGKASAN
	DAFTAR ISI
	BAB I
	BAB II
	BAB III
	BAB IV
	BAB V
	BAB VI
	BAB VII
	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN

