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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh
faktor persepsi produk, lokasi, pelayanan, tarif, promosi dan keahlian karyawan
terhadap pengambilan keputusan pasien dalam memilih jasa rumah sakit PKU
Muhammadiyah Kotagede.

Penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif yaitu data yang digunakan
dalam penelitian berupa angka-angka. Sampel dari penelitian ini adalah pasien
rumah sakit PKU muhammadiyah Kotagede yang berjumlah 100 Responden
dengan menggunakan model accidental dan data yang dianalisis menggunakan
analisis regresi linier berganda. Penelitian ini menggunakan data primer, yaitu
pengumpulan data dengan cara membagikan kuisioner.

Hasil penelitian uji F menunjukkan bahwa model berpengaruh positf
signifikan yaitu keputusan pasien dipengaruhi secara bersama-sama oleh variabel
persepsi produk, lokasi, pelayanan, tarif, promosi dan keahlian karyawan. Dan
Hasil uji parsial, variabel independen persepsi pasien terhadap produk, tarif dan
promosi berpengaruh tidak signifikan terhadap keputusan pasien. Variabel
persepsi pasien terhadap lokasi berpengaruh negatif signifikan lemah signifikan
lemah terhadap keputusan pasien. Variabel persepsi pasien terhadap pelayanan
dan keahlian karyawan berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pasien.

Kata Kunci: Rumah sakit, Bauran Pemasaran, keputusan pasien, persepsi produk,
lokasi, pelayanan, tarif, promosi dan keahlian karyawan.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini
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zet (dengan titik di bawah)

koma terbalik di atas

ge
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qi
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el

‘em

“en
w
ha

apostrof
ye

B. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap

ditulis
ditulis

C. Ta’ marbutah di akhir kata

1. Biladimatikan ditulis h

ditulis
ditulis

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah
terserap dalam bahasa Indonesia, seperti salat, zakat dan sebagainya,
kecuali bila dikehendaki lafal aslinya).

2. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua itu

terpisah, maka ditulis dengan h.

Ditulis

3. Bila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan

dammah ditulis t atau h.



D. Vokal pendek

fathah A

fa’ala

i
kasrah zukira

u
yazhabu
dammah

E. Vokal panjang

ditulis
ditulis
ditulis
ditulis
ditulis
ditulis
ditulis
ditulis

F. Vokal rangkap

ditulis
ditulis

ditulis
ditulis

G. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan apostrof
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ditulis
ditulis
ditulis

H. Kata sandang alif + lam

1. Bila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “1”.

ditulis
ditulis

2. Biladiikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf
Syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf | (el)

nya.

ditulis
ditulis

I.  Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat

Ditulis menurut penulisannya.

ditulis
ditulis
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar belakang

Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi sampai saat ini sangat
mempengaruhi sikap masyarakat dalam memenuhi kebutuhan hidup sehat. Hal ini
ditandai dengan kepercayaan masyarakat dalam menggunakan jasa rumah sakit
menjadi pilihan utama, ketika mengalami masalah kesehatan.

Banyaknya Rumah Sakit saat ini di Yogyakarta menjadikan masyarakat
Jogjakarta memiliki banyak pilihan untuk menentukan rumah sakit mana yang
akan mereka pilih. Masyarakat dengan berbagai karakteristik sangat selektif
dalam memilih jasa layanan kesehatan rumah sakit. Masyarakat akan memilih
rumah sakit yang mereka pandang memberikan kepuasan bagi mereka. Hal ini
didukung dengan teknologi yang dimiliki oleh setiap rumah sakit dalam
memberikan harapan kesembuhan pada pasiennya. Setiap rumah sakit berusaha
menawarkan keunggulannya guna menarik konsumen sebanyak-banyaknya. Hal
ini menyebabkan manajer rumah sakit harus mengubah cara pandang bahwa
rumah sakit sekarang ini berkembang menjadi suatu industri jasa, yang tidak bisa
meninggalkan aspek komersial disamping peran sosialnya. Dapat dikatakan
bahwa kegiatan pemasaran sangat dibutuhkan oleh setiap organisasi atau
perusahaan sebagai ujung tombak bagi kehidupannya. Adanya Kkegiatan
pemasaran diharapkan dapat mendukung tercapainya kemajuan dan tujuan

perusahaan serta memberikan kepuasan kepada konsumen.



Rumah sakit harus dapat merumuskan bauran pemasaran dengan tepat,
oleh karena itu rumah sakit tidak dapat mengabaikan pendapat atau masukan dari
para pasien. Dari sudut pandang pasien bauran pemasaran merupakan jalan keluar
bagi masalah pasien, biaya yang harus dikeluarkan oleh pasien, memperoleh
pelayanan yang menyenangkan, nyaman dan komunikasi yang baik dari rumah
sakit terhadap pasien semua itu menjadi indikator pasien dalam pengambilan
keputusan. Keberadaan pasien sendiri mempunyai pengaruh pada pencapaian
tujuan akhir perusahaan, yaitu perolehan laba melalui penggunaan jasa. Hal
tersebut menuntut perusahaan untuk perlu mengetahui faktor-faktor apa saja yang
dapat mempengaruhi pasien dalam pengambilan keputusan penggunaan jasa
dengan bauran pemasaran jasa.

Bauran pemasaran diharapkan dapat meningkatkan Perceived quality
pasien yaitu penilaian pasien terhadap suatu jasa. Bila persepsi pasien terhadap
mutu pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit baik maka image pasien
(corporate image) terhadap rumah sakit akan positif, kondisi ini dapat
meningkatkan kepuasan pasien (customer satisfaction). Dampak dari kepuasan
pasien adalah Customer Loyality yang merupakan perilaku konsumen sebagai
akibat dari layanan yang diberikan. Dalam menjalankannya, organisasi rumah
sakit tidak hanya sekedar memilih kombinasi yang terbaik saja dari bauran
pemasaran, tetapi juga harus mengkoordinir barbagai macam elemen dari bauran
pemasaran tersebut untuk melaksanakan program pemasaran secara efektif. Di
dalam penelitian ini ditekankan pada komponen-komponen pendukung dalam

bauran pemasaran jasa yaitu produk, lokasi, pelayanan, tarif, promosi dan



keahlian karyawan (people). Pertimbangan pemilihan variabel tersebut adalah
banyaknya masyarakat dalam berbagai karakteristik, sehingga suatu jasa tidak
bisa dipilih dengan pertimbangan satu variabel saja.

Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk
memuaskan keinginan dan kebutuhan.! Di dalam rumah sakit variabel ini dapat
diartikan sebagai upaya-upaya jasa yang di tawarkan untuk mencapai harapan
sembuh pada pasien.

Lokasi secara umum merupakan upaya agar jasa rumah sakit yang
ditawarkan dapat berada pada tempat dan waktu yang sesuai dengan kebutuhan
pasien. Di dalam rumah sakit variabel ini dapat diartikan sebagai tempat layanan
kesehatan yang diberikan. Persepsi pasien terhadap jasa dapat dipengaruhi oleh
atsmosfir (suasana) yang dibentuk oleh eksterior dan interior fasilitas tempat
tersebut.

Pelayanan adalah setiap tindakan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak
lain dan pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak
menghasilkan kepemilikan.? Pelayanan mempunyai pengaruh besar terhadap
perusahaan dalam usahanya menarik para konsumen. Rumah sakit yang melayani
pasiennya dengan ramah dan terampil akan berdampak pada harapan sembuh

pasien cukup tinggi.

! Dewi lka Sari Hari Poernomo. “Analisis Pengaruh Persepsi Pasien Tentang Bauran
Pemasaran Terhadap Loyalitas Pasien Di Poliklinik Rawat Jalan RS Baptis Kediri”. Tesis
(Semarang: program pasca sarjana universitas diponegoro. 2009) him. 38.

2 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi Offset, 2000), him.6.



Tarif bukan semata-mata untuk menutup biaya produksi dan mendapatkan
keuntungan, tetapi yang lebih penting adalah mampu menunjukkan persepsi
konsumen terhadap kualitas jasa tersebut.

Promosi biasanya dilakukan untuk memperkenalkan suatu produk kepada
konsumen. Promosi yang dapat berupa communication mix berupa kegiatan
penyampaian pesan-pesan perusahaan/produsen kepada konsumen. Hal ini bisa
berupa (Advertising) iklan dan word to mouth yaitu informasi dari mulut ke mulut.
Iklan (Advertising), yaitu bentuk presentasi atau promosi berupa komunikasi
impersonal (impersonal communication) yang digunakan oleh perusahaan tertentu
melalui media yang dibayar oleh sponsor tertentu, begitu juga dengan pemasaran
dari mulut ke mulut, seorang pelanggan akan memberikan pengalamannya dalam
menerima jasa tersebut. Namun dengan dasar pengalaman masing-masing
pengguna menerima jasa, maka informasi yang didapat bisa positif dan negatif.
Dalam rumah sakit kegiatan promosi adalah suatu bentuk kegiatan komunikasi
pemasaran yang berusaha untuk menyebarkan informasi, mempengaruhi,
mengingatkan pasar sasaran agar bersedia menerima, membeli produk yang
ditawarkan oleh rumah sakit.

Orang (people) atau partisipan adalah semua pelaku yang memainkan
sebagian penyajian jasa dan karenanya mempengaruhi presepsi pembeli.® Didalam
penelitian ini yang dimaksud dengan people yaitu keahlian karyawan rumah sakit.

Adanya Orang atau keahlian karyawan dalam rumah sakit merupakan elemen

® Yazid, Pemasaran Jasa: Konsep dan Implementasi, (Yogyakarta: Ekonisia,2003), him.19.



esensial yang penting dalam produksi jasa dan penyelenggaraan pelayanan yang
dapat menjadi nilai tambah dan lebih kompetitif bagi rumah sakit.

Salah satu Rumah Sakit di Jogjakarta adalah Rumah Sakit PKU
Muhammadiyah Kotagede. Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Kotagede
merupakan suatu lembaga sosial di bawah PP Muhammadiyah yang memberikan
pelayanan kesehatan kepada masyarakat dan tidak sepenuhnya berorientasi laba,
meskipun aktivitas-aktivitasnya hampir sama dengan organisasi perusahaan.
Untuk mencapai tujuannya, Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Kotagede
menerapkan prinsip-prinsip manajemen modern. Dengan demikian diharapkan
ada kesinambungan antara pemenuhan pelayanan sosial dan pemenuhan dana bagi
pembiayaan semua pengeluaran. Apabila terdapat kelebihan dana atas segala
pengeluaran, akan digunakan untuk pembangunan dan fasilitas Rumah Sakit PKU
Muhammadiyah Kotagede.

Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Kotagede mempunyai harapan agar
dalam kegiatan yang dilakukan untuk mempertahankan kelangsungan hidup dan
berkembang, dapat tercapai serta pelayanan yang dilakukan lebih mengarah dan
mendapat kepercayaan dan setiap pasien.

Di dalam penelitian ini, rumah sakit PKU Muhammadiyah dipilih sebagai
objek penelitian karena Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Kotagede berada pada
lokasi yang strategis, dekat dengan fasilitas-fasilitas umum di masyarakat seperti
pasar kotagede, terminal dan dekat dengan pondok pesantren. Dengan kondisi ini
rumah sakit PKU Muhammadiyah bisa memberikan pelayanan kepada masyarakat

dengan baik. Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan



penelitian dengan judul “Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Terhadap
Keputusan Pasien Dalam Memilih Jasa Rumah Sakit PKU Muhammadiyah

Kotagede”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah

Apakah variabel persepsi produk, lokasi, pelayanan, tarif, promosi, dan
keahlian karyawan berpengaruh positif terhadap keputusan pasien dalam memilih

jasa rumah sakit PKU Muhammadiyah Kotagede?

C. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian adalah:.

1. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh faktor persepsi produk,
lokasi, pelayanan, tarif, promosi dan keahlian karyawan terhadap
pengambilan keputusan pasien dalam memilih jasa rumah sakit PKU
Muhammadiyah Kotagede.

2. Memberikan sumbangan pemikiran kepada rumah sakit PKU
Muhammadiyah Kotagede yang berhubungan dengan strategi

pemasaran yang sudah dilakukan.

D. Keguanaan Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dan

bermanfaat bagi pihak yang berkepentingan, diantaranya :



1. Bagi lembaga sosial
a) Memberikan informasi tentang alasan masalah memilih RS PKU
Muhammadiyah Kotagede.
b) Sebagai referensi dalam merumuskan strategi yang tepat, sehingga
diperoleh kinerja yang lebih baik dimasa yang akan datang.
2. Bagi Penulis
Menambah wawasan tentang variabel-variabel yang mempengaruhi
keputusan pasien. Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk
menambah pengetahuan, bahan acuan bagi pihak yang membutuhkan, dan
diharapkan dapat menambah referensi kepustakaan.
3. Bagi lingkungan pendidikan
Untuk perluasan khasanah teori dan penelitian terdahulu mengenai
dimensi bauran pemasaran jasa yang mempengaruhi keputusan beli pasien,

serta memberikan kontribusi dalam bidang ilmu manajemen strategi.

E. Sistimatika Pembahasan

Untuk kejelasan dan ketepatan arah pembahasan dalam skripsi ini,
maka penyusunan skripsi ini dibagi dalam 5 bagian dengan bentuk bab. yaitu:

BAB | Pendahuluan, Bab ini memuat penjelasan yang bersifat
umum, Yyaitu mengenai latar belakang masalah, pokok masalah, tujuan
penelitian, kegunaan penelitian dan sistematika pembahasan.

BAB Il Landasan Teori, Bab ini akan diuraikan landasan teori yang
mengenai telaah literatur yang berupa referensi, atikel, jurnal, dan lain-lain,

yang berkaitan dengan topik penelitian ini. Selanjutnya telaah pustaka



merupakan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti terdahulu yang
berkaitan dengan masalah yang dibahas dalam penelitian ini. Kemudian
dikembangkan menjadi sebuah hipotesis.

BAB 11l Data Perusahaan, Bab ini menguraikan tentang metode
penelitian, data penelitian yang berisi antara lain variabel penelitian,
karakterisktik data, populasi dan sampel, disertai penjelasan tentang prosedur
pengumpulan data, teknik analisis data serta profil dari objek penelitian ini
yaitu Rumah sakit PKU Muhammadiyah Kotagede.

BAB IV Analisis Data dan Pembahasan, Bab ini akan diuraikan
secara lebih mendalam tentang uraian penelitian yang berisi deskripsi objek
penelitian dan analisis data serta hasil analisis data dan kesimpulan serta saran
atas kelemahan-kelemahan yang ada.

BAB V Penutup, Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran secara garis

besar atas hasil penelitian.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel persepsi
produk, lokasi, pelayanan, tarif, promosi, dan keahlian karyawan berpengaruh
positif terhadap keputusan pasien dalam memilih jasa rumah sakit PKU
Muhammadiyah Kotagede. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan
yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, berikut kesimpulan dari hasil
penelitian diperoleh:

1. Persepsi pasien terhadap produk tidak berpengaruh positif signifikan terhadap
Keputusan pasien memilih rumah sakit PKU Muhammadiyah Kotagede.
Sehingga kenaikan atau penurunan nilai variabel produk tidak akan
mempengaruhi keputusan pasien dalam menggunakan jasa rumah sakit. Hasil
dari pengujian ini menyatakan bahwa Ha ditolak.

2. Persepsi pasien terhadap lokasi berpengaruh signifikan lemah pada keputusan
pasien rumah sakit PKU Muhammadiyah. Perubahan nilai variabel lokasi akan
mempengaruhi keputusan pasien dalam menggunakan jasa rumah sakit
meskipun pengaruhnya lemah. Dengan demikian hasil dari pengujian ini
menyatakan bahwa Ha ditolak.

3. Persepsi pasien terhadap pelayanan berpengaruh signifikan moderat terhadap
keputusan pasien memilih rumah sakit PKU Muhammadiyah Kotagede.

Sehingga kenaikan atau penurunan nilai variabel pelayanan akan
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mempengaruhi keputusan pasien dalam menggunakan jasa rumah sakit.
Dengan demikian hasil dari pengujian ini menyatakan bahwa Ha diterima.

4. Persepsi pasien terhadap tarif tidak berpengaruh signifikan terhadap Keputusan
pasien memilih rumah sakit PKU Muhammadiyah Kotagede. Sehingga
kenaikan atau penurunan nilai variabel tarif tidak akan mempengaruhi
keputusan pasien dalam menggunakan jasa rumah sakit Dengan demikian hasil
dari pengujian ini menyatakan bahwa Ha ditolak.

5. Persepsi pasien terhadap promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap
Keputusan pasien memilih rumah sakit PKU Muhammadiyah Kotagede.
Sehingga kenaikan atau penurunan nilai variabel promosi tidak akan
mempengaruhi keputusan pasien dalam menggunakan jasa rumah sakit.
Dengan demikian hasil dari pengujian ini menyatakan bahwa Ha ditolak.

6. Persepsi pasien terhadap keahlian karyawan berpengaruh signifikan kuat
terhadap Keputusan pasien memilih rumah sakit PKU Muhammadiyah
Kotagede. Sehingga kenaikan atau penurunan nilai variabel produk akan
mempengaruhi keputusan pasien dalam menggunakan jasa rumah sakit.

Dengan demikian hasil dari pengujian ini menyatakan bahwa Ha diterima.

B. SARAN
1. Bagi rumah sakit PKU Muhammadiyah Kotagede, untuk selalu memberikan
pelayanan yang maksimal dalam menciptakan penggunaan produk oleh pasien,

misalnya melengkapi alat-alat kesehatan yang belum ada dengan seperti itu
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akan membantu pasien mengupayakan penyembuhan pasien lebih baik. Ramah
dalam pelayanan juga sangat dibutuhkan dalam melayani pasien karena dengan
petugas rumah sakit yang ramah pasien akan nyaman dengan pelayanan yang
diberikan.

. Bagi peneliti selanjutnya agar dapat menambah faktor-faktor kepuasan
konsumen lainnya seperti variable mikro, atau faktor-faktor lain yang dapat

meningkatkan keputusan pasien.
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Lampiran |

Terjemahan Al-Qur’an

HLM | F.N. |

TERJEMAHAN

BAB 11

16 12

Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) Berlaku adil dan berbuat
kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang
dari perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi
pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil pelajaran.

16 13

Dia (Musa) berkata: "ltulah (perjanjian) antara aku dan kamu.
mana saja dari kedua waktu yang ditentukan itu aku sempurnakan,
Maka tidak ada tuntutan tambahan atas diriku (lagi). dan Allah
adalah saksi atas apa yang kita ucapkan".

17 14

Dan hendaklah kamu tetap di rumahmu dan janganlah kamu
berhias dan bertingkah laku seperti orang-orang Jahiliyah yang
dahulu[1216] dan dirikanlah shalat, tunaikanlah zakat dan taatilah
Allah dan Rasul-Nya. Sesungguhnya Allah bermaksud hendak
menghilangkan dosa dari kamu, Hai ahlul bait dan membersihkan
kamu sebersih-bersihnya.

17 15

Dan apabila aku sakit, maka Dia-lah yang menyembuhkan aku.

26 29

Bisyr bin Muadz al Bashri menceritakan kepada kami Abu
Awanah memberitahukan kepada kami dan Ziyad bin Ilhaq dari
Usamabh bin Syarih berkata: “orang badui berkata: wahai rasulallah
kita tidak perlu berobat?”” Beliau bersabda: “Ya, hai hamba-hamba
Allah, berobatlah karena sesungguhnya Allah tidak menciptakan
penyakit melainkan menciptakan pula obatnya, kecuali satu
penyakit, “mereka berkata; Wahai Rasulallah apa itu?” Beliau
bersabda: “tua bangka”. Dalam bab ini terdapat hadist dari Ibnu
Mas’ud, Abu Hurairah, Abu Khizamah, dari ayahnya dan dari
Ibnu Abbas Hadist ini adalah Hasan shahih.

26 30

Ingatlah ketika Tuhanmu berfirman kepada para Malaikat:
"Sesungguhnya Aku hendak menjadikan seorang khalifah di muka
bumi.




Lampiran 11

Kuisioner

Kepada Yth:

Pengguna jasa Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Kotagede
Di Tempat

Assalamu’alaikum Wr. Wb

Saya adalah Mahasiswa prodi Keuangan Islam, UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta. Bersama ini saya mohon maaf karena telah mengganggu istirahat anda.
Saya sangat mengharapkan kesediaan bapak/lbu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner
dengan sejujur-jujurnya karena jawaban dari kuesioner tersebut akan digunakan
sebagai data penelitian skripsi dengan judul “Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa
Terhadap Keputusan Pasien Dalam Memilih Jasa Rumah Sakit PKU
Muhammadiyah Kotagede”.

Demikian, atas bantuan dan kerja samanya saya ucapkan banyak terimakasih.
Wassalamu’alaikum Wr. Wb
Yogyakarta, 2013

Hormat saya,

Rifgi Kafa
DAFTAR PERTANYAAN
Profil responden:
Jawablah pertanyaan tersebut dengan memberikan tanda silang (X).
1. Jenis kelamin Anda?
a. Pria b. Wanita
2. Umur anda sekarang?
a. 18-—22 tahun d. 41 — 50 tahun
b. 23-30 tahun e. Lebih dari 50 tahun,sebutkan...

c. 31—-40 tahun



10.

11.

Jenis pekerjaan anda?

a. Mahasiswa e. Petani

b. Pegawai negeri f. TNI

c. Pegawai swasta g. Ibu rumah tangga

d. Wiraswasta f. Lain-lain, sebutkan...
Penghasilan anda setiap bulan?

a. Kurang dari Rp. 3.000.000 d. Rp 7.000.100 - 9.000.000
b. Rp. 3.000.100 —5.000.000 e. >Rp.9.000.000, sebutkan..

c. Rp.5.000.100 — 7.000.000
Anda berobat atas biaya?

a. Biaya Sendiri c. Dibiayai kantor

b. Dibiayai keluarga d. Lain-lain, sebutkan...
Sudah berapa kali anda berobat di RS PKU Muhammadiyah Kotagede
a. 1x, berapa hari.... c. 3, berapa hari...

b. 2x, berapa hari.... d. Lebih dari 3x, sebutkan...
Pengeluaran anda setiap bulan?

a. 2.000.000 - 3.000.000 d. 6.500.000 — 8.500.000

b. 3.100.000 — 4.500.000 e. Lebih dari 8.500.000....

c. 4.500.000 — 6.500.000
Apakah anda menggunakan Asuransi kesehatan (ASKES)? (Jika ya
dilanjutkan ke no. 9 dan jika tidak langsung ke no. 10)

a. Ya b. tidak

Apa asuransi kesehatan anda?

a. Askes Negeri d. Kartu muhammadiyah
b. Askes Takaful e. Lain-lain, sebutkan...

c. Jamsostek

Penyakit yang anda derita?

a. Jantung f. Typus

b. Paru-paru g. Demam berdarah

c. Kanker h. Tumor

d. Usus buntu i. Lain-lain, sebutkan...
Siapa yang merujuk anda pertama kali masuk RS PKU Muhammadiyah
Kotagede?

a. Rekomendasi dokter d. Kemauan sendiri

b. Rekomendasi keluarga e. Lain-lain, sebutkan...

c. Rekomendasi teman



KUESIONER

A. Berikanlah tanda checklist (\' ) pada salah satu jawaban yang saudara pilih !

Keterangan :

SS = Sangat setuju

TS = Tidak Setuju

S = Setuju STS = Sangat Tidak Setuju
NO PERTANYAAN ST | TS SS
S
% Produk

1 PKU Kotagede memiliki dokter jaga selama 24
jam yang mudah dihubungi

2 Dokter spesialis yang disediakan oleh rumah
sakit cukup lengkap sesuai kebutuhan pasien

3 RS PKU Kotagede memiliki Pelayanan
laboratorium sendiri, sehingga tidak perlu
merujuk ke rumah sakit lain

4 RS PKU Kotagede memiliki pelayanan
operasi

5. |RS PKU Kotagede memiliki Pelayanan
farmasi yang lengkap.

s Lokasi

1. | Lokasi rumah sakit PKU Kotagede mudah
dicapai dengan kendaraan umum

2. | Pada saat menderita sakit, rumah sakit PKU
Kotagede adalah pilihan yang terdekat

3. | Tempat parkir cukup luas, sehingga
memudahkan keluarga pasien untuk parkir

4. | Lokasi RS PKU cukup strategis bagi
masyarakat Kotagede dan sekitarnya

5. | Jumlah kamar cukup banyak, sehingga
memudahkan bagi pasien yang akan rawat inap

% Pelayanan

1. | Perawat selalu tanggap dengan keluhan pasien

2. | Petugas rumah sakit selalu bersikap ramah
kepada pelanggan

3. | Dokter-dokternya teliti dalam melakukan
pemeriksaan pasien

4. | Dokter selalu bersikap ramah pada saat
melakukan pemeriksaan

5. | Petugas medis memberikan informasi yang




| mudah dimengerti oleh pasien

% Tarif

Tarif sesuai dengan fasilitas kamar inap

Tarif sebanding dengan pelayanan yang
diberikan

Tarif rawat inap lebih mahal dibandingkan
dengan rumah sakit lain

Kualitas menu makanan bagi pasien sesuai
dengan tarif

Proses pembayaran  administrasi  tidak
memerlukan waktu lama

«» Promosi

Penempatan papan nama RS mudah terlihat
oleh masyarakat

Papan nama RS terlihat jelas meskipun malam
hari

Mengetahui keberadaan RS dari teman/
saudara

Mengetahui informasi positif tentang RS dari
teman yang sudah pernah rawat inap

+ Keahlian Karyawan

Rumah sakit PKU Kotagede memiliki dokter
spesialis yang cukup memadai

Perawat rumah sakit PKU Kotagede terampil

RS PKU Kotagede memiliki cleaning service
yang cekatan

Petugas Laboratorium bekerja dengan
cekatan, sehingga hasil laboratorium segera
dapat diketahui oleh pasien

Petugas bagian informasi sangat ramah

s Keputusan pelanggan

PKU Kotagede menjadi pilihan utama ketika
sakit

Pelayanan yang diberikan RS PKU Kotagede
merupakan pelayanan yang terbaik

RS PKU Kotagede memberikan penawaran
harga sesuai dengan kualitas jasa yang
diberikan

Pelayanan di RS PKU Kotagede disertai alat
penunjang pemeriksaan yang cukup lengkap

Semua tenaga medis RS PKU kotagede selalu
memberikan pelayanan yang ramah
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Data Variabel

Tabulasi Data Responden

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

\



\l



Keterangan:

P1

pertanyaan no.1l

pertanyaan no.2

P2=

pertanyaan no.3

P3
P4

pertanyaan no.4

VIl



P5= pertanyaan no.5
P6= pertanyaan no.6
P7= pertanyaan no.7
P8= pertanyaan no.8
P9= pertanyaan no.9
P10= pertanyaan no.10
P11= pertanyaan no.11



Tabulasi Data Kuisioner

Keal

Promosi

Tarif

Pelayanan

Lokasi

Produk

NO

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

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51
52




53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
87
88
89
90
91

92
93
94
95

96
97

98
99
100

Xl



Xl

Tabulasi Data Kuisioner

Keputusan

Keahlian karyawan

Promosi

Tarif

Pelayanan

Lokasi

Produk

NO

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37

38
39
40
41




Xl

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
7
78
79
80
81

82
83
84
85
86




X1

87
88
89
90
91

92
93
94
95
96
97

98
99
100




Lampiran IV

Hasil Uji SPSS

Hasil Uji Karakteristik Responden

a. Jenis Kelamin

Jenis_Kelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid pria 32 29.4 32.0 32.0
wanita 68 62.4 68.0 100.0
Total 100 91.7 100.0
Missing System 9 8.3
Total 109 100.0
b. Umur
Umur
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 18-22 26 23.9 26.0 26.0
23-30 24 22.0 24.0 50.0
31-40 25 22.9 25.0 75.0
41-50 20 18.3 20.0 95.0
>50 5 4.6 5.0 100.0
Total 100 91.7 100.0
Missing System 9 8.3
Total 109 100.0

XV




c. Pekerjaan
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid mahasiswa 20 18.3 20.0 20.0
pegawai negeri 10 9.2 10.0 30.0
pegawai swasta 25 22.9 25.0 55.0
wiraswasta 26 23.9 26.0 81.0
ibu rumah tangga 14 12.8 14.0 95.0
lain-lain 5 4.6 5.0 100.0
Total 100 91.7 100.0

Missing System 9 8.3

Total 109 100.0

d. Penghasilan/Penghasilan Orangtua
Penghasilan/Penghasilan Orangtua
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid <Rp.3.000.000 29 26.6 29.0 29.0
Rp.3.000.100-Rp.5.000.000 64 58.7 64.0 93.0
Rp.5.000.100-Rp.7.000.000 4 3.7 4.0 97.0
Rp.7.000.100-Rp.9.000.000 2.8 3.0 100.0
Total 100 91.7 100.0

Missing System 8.3

Total 109 100.0

XV




e. Biaya berobat
biaya_berobat
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid biaya sendiri 51 46.8 51.0 51.0
dibiayai keluarga 43 39.4 43.0 94.0
dibiayai kantor 6 5.5 6.0 100.0
Total 100 91.7 100.0

Missing System 9 8.3

Total 109 100.0

f.  Frekuensi berobat
prosentase_berobat
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1x_berapa_hari 46 42.2 46.0 46.0
2x_berapa_hari 35 321 35.0 81.0
3x_berapa_hari 17 15.6 17.0 98.0
<3x_berapa_hari 2 1.8 2.0 100.0
Total 100 91.7 100.0

Missing System 9 8.3

Total 109 100.0

XVI




g. Pengeluaran

pengeluaran

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid <Rp.3.000.000 41 37.6 41.0 41.0
Rp.3.000.100-Rp.4.500.000 57 52.3 57.0 98.0
Rp.4.500.000-Rp.6.500.000 1 .9 1.0 99.0
Rp.6.500.000-Rp.8.500.000 1 .9 1.0 100.0
Total 100 91.7 100.0
Missing System 9 8.3
Total 109 100.0
h. ASKES
ASKES
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ya 49 45.0 49.0 49.0
tidak 51 46.8 51.0 100.0
Total 100 91.7 100.0
Missing System 9 8.3
Total 109 100.0

XVII




Jenis ASKES

jenis_ASKES
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid askes negeri 9 8.3 9.0 9.0
askes takaful 8 7.3 8.0 17.0
jamsostek 3 2.8 3.0 20.0
kartu muhammadiyah 29 26.6 29.0 49.0
lain-lain 51 46.8 51.0 100.0
Total 100 91.7 100.0

Missing System 9 8.3

Total 109 100.0

J. Penyakit
penyakit
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid jantung 4 3.7 4.0 4.0
paru-paru 19 17.4 19.0 23.0
usus buntu 7 6.4 7.0 30.0
typus 20 18.3 20.0 50.0
demam berdarah 14 12.8 14.0 64.0
lain-lain 36 33.0 36.0 100.0
Total 100 91.7 100.0

Missing System 9 8.3

Total 109 100.0

XVIII




K. Rujukan

rujukan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid rekomendasi dokter 7 6.4 7.0 7.0
rekomendasi keluarga 62 56.9 62.0 69.0
rekomendasi teman 16 14.7 16.0 85.0
kemauan sendiri 15 13.8 15.0 100.0
Total 100 91.7 100.0
Missing System 9 8.3
Total 109 100.0

Hasil Uji Validitas dan Uji Realibilitas

a. Realibilitas

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

ltems

N of Items

.938

.939

34

XIX




b. Validitas

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance if| Corrected Iltem- |Squared Multiple| Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Correlation Deleted
produk_1 84.00 166.061 437 .938
produk_2 84.19 164.337 490 .937
produk_3 84.43 168.732 321 .939
produk_4 84.10 165.061 .503 .937
produk_5 83.94 162.158 .627 .936
lokasi_1 83.99 164.353 .503 .937
lokasi_2 84.21 167.562 .351 .939
lokasi_3 84.05 167.482 .383 .938
lokasi_4 84.11 167.957 374 .938
lokasi_5 84.25 166.694 463 .937
pelayanan_1 84.23 167.977 .362 .938
pelayanan_2 84.34 166.813 424 .938
pelayanan_3 83.96 162.402 .691 .935
pelayanan_4 84.02 164.626 576 .936)
pelayanan_5 84.42 162.488 .758 .935
tarif_1 84.20 162.747 .584 .936)
tarif_2 84.19 164.458 514 .937
tarif_3 84.10 163.283 .619 .936)
tarif_4 84.51 165.970 579 .936)
tarif_5 84.35 163.422 .561 .936)
promosi_1 84.32 162.886 .627 .936)
promosi_2 84.52 164.737 .548 .937
promosi_3 84.46 166.938 447 .937
promosi_4 84.31 167.448 443 .937
people_1 84.05 163.240 .687 .935
people_2 84.07 163.743 .647 .936)

XX




people_3 84.40 160.889 813 934
people_4 84.44 161.602 761 .935
people_5 84.18 166.210 .484 .937
keputusan_pelanggan_1 83.98 163.313 .642 .936
keputusan_pelanggan_2 84.07 164.389 .590 .936
keputusan_pelanggan_3 84.27 162.947 .595 .936
keputusan_pelanggan_4 84.29 163.036 .546 .937
keputusan_pelanggan_5 84.13 166.437 464 .937
Hasil Uji Multikolinieritas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 1.791 .789 2.270 .026

produk -.010 .056 -.011 -.183 .855 .592 1.690

lokasi -.091 .049 -.098 -1.877 .064 769 1.300

pelayanan .223 .075 .213 2.980 .004 412 2.427

tarif -.002 .066 -.003 -.036 971 430 2.326

promosi -.027 .077 -.021 -.345 731 551 1.816

people 791 .084 .788 9.370 .000 .297 3.361

a. Dependent Variable: keputusan_pelanggan

XXI1




Hasil Uji Determinasi

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .897% .804 792 1.12681

a. Predictors: (Constant), people, lokasi, produk, promosi, tarif,

pelayanan

b. Dependent Variable: keputusan_pelanggan

Hasil Uji Heteroskidastisitas

Coefficients?®

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) ,836 ,409 2,044 ,044
Tproduk -,143 ,165 -,449 -,871 ,386
Tlokasi -,140 , 184 -, 475 -, 761 ,449
1 Tpelayanan -,159 ,060 -,273 -,566 572
Ttarif ,246 ,206 ,278 1,195 ,235
Tpromosi ,060 171 ,169 ,350 727
Tkeahliyankaryawan -,013 ,161 -,042 -,081 ,935

a. Dependent Variable: absut

XX




Hasil Uji F (secara bersama-sama)

ANOVA"®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 485.557 6 80.926 63.736 .000%
Residual 118.083 93 1.270
Total 603.640 99

a. Predictors: (Constant), people, lokasi, produk, promosi, tarif, pelayanan

b. Dependent Variable: keputusan_pelanggan

Hasil Uji t

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.791 .789 2.270 .026
produk -.010 .056 -.011 -.183 .855
lokasi -.091 .049 -.098 -1.877 .064
pelayanan .223 .075 .213 2.980 .004
tarif -.002 .066 -.003 -.036 971
promosi -.027 .077 -.021 -.345 731
people 791 .084 .788 9.370 .000}

a. Dependent Variable: keputusan_pelanggan

XXI1I
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