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ABSTRAK

Nama : Agnes Murniati
Program Studi : Magister Managemen
Judul : Analisis Pengaruh Evaluasi Pelanggan Dilihat Dari Atribut

Pelayanan Rawat Jalan RS “XYZ” Terhadap Kesediaan Untuk
Kunjungan Kembali dan Kesediaan Untuk Merekomendasi

Fokus dari tesis ini adalah meningkatkan dan memelihara pasien yang loyal dan bersedia
untuk merekomendasi jasa pelayanan kesehatan RS “XYZ” Tujuan dari studi ini adalah
mengetahui pengaruh evaluasi pelanggan dalam hal ini pasien dan keluarga pasien unit
rawat jalan RS “XYZ” terhadap kesediaan pelanggan untuk kunjungan kembali dan
kesediaan untuk merekomendasikan. Evaluasi pelanggan dalam hal ini dilihat dari
delapan atribut pelayanan, yaitu admisi, pelayanan perawat, pelayanan dokter, pelayanan
farmasi, fasilitas ruang tunggu, fasilitas toilet, waktu antri, dan tarif. Hasil dari studi ini
akan dianalisa, diidentifikasi faktor-faktor yang positif maupun negatif, dan menemukan
solusi untuk meningkatkan loyalitas pelanggan di masa mendatang. Hal ini sebagai
bagian strategi untuk menghadapi tantangan persaingan usaha penyedia jasa kesehatan
pada masa sekarang ini. Penelitian menggunakan metode deskriptif dan pengujian
statistik dengan menggunakan Structural Equation Model (SEM), dengan menggali data
primer dan data sekunder. Peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan merupakan hal
yang sangat penting sebagai strategi untuk mempertahankan prestasi RS “XYZ” yang
sudah diraih dan peningkatan usaha pelayanan jasa rumah sakit.

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa evaluasi pelanggan mempengaruhi
langsung dan bersifat positif terhadap kesediaan untuk kunjungan kembali secara
signifikan (hipotesa 1); evaluasi pelanggan tidak mempengaruhi terhadap kesediaan untuk
merekomendasikan (hipotesa 2); kesediaan untuk kunjungan kembali mempengaruhi
langsung dan bersifat positif terhadap kesediaan untuk merekomendasikan secara
signifikan (hipotesa 3).

Kata kunci:
Evaluasi pelanggan, kesediaan untuk kembali, kesediaan untuk merekomendasikan.
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ABSTRACT

Name : Agnes Murniati
Study Program: Magister Management
Title : Analysis of Customer Evaluation From Medical Center Service

Attributes of RS “XYZ” Affect On Willingness To Return and
Willingness To Recommend

The focus of this thesis is to increase the number of patients who are loyal and
willing to recommend the health service of "XYZ" hospital. The purpose of this study
was to determine the effect of customer evaluations with patient and patient families in
outpatient unit "XYZ" hospital on the willingness of customers to return and willingness
to recommend. In this case, customer evaluation is viewed from the eight service
attributes, which are admission, nurse services, doctor services, pharmacy services,
facilities, waiting rooms, toilet facilities, queue times, and tariffs. Results from this study
will be analyzed, identified for the positive and negative factors, and find solutions to
increase customer loyalty in the future. This is as part of strategy to face the challenges of
competition in todays health services provider. The study uses descriptive method and
statistical test using Structural Equation Model (SEM), by exploring primary and
secondary data. Increased customer satisfaction and loyalty is very important as a strategy
to maintain the achievement of RS "XYZ" and business improvement services in the
hospital.

Based on this research, it is found that customer evaluation directly affect positively
towards a willingness to return significantly (hypothesis 1); evaluation did not influence
the willingness of customers to recommend (hypothesis 2); willingness to return was
having positive and direct influence on willingness to recommends significantly
(hypothesis 3).

Key words:
Customer Evaluation, Willingness To Return, Willingness To Recommend

viii Universitas Indonesia

Analisis pengaruh..., Agnes Murniati, FE Ul, 2010.



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL. ..., 1
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS.....ccoooi i
HALAMAN PENGESAHAN........ciiii 1l
KATA PENGANTAR. ..., v
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI TUGAS
AKHIR UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS......... .o vi
ABSTRAK . .. vii
DAFTAR ISI. . X
DAFTAR TABEL.......ooiiiiiietttic e Xii
DAFTAR GAMBAR. ..., Xiii
DAFTAR RUMUS. ... i, Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt sttt XV

1. PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang........ccoooceiiiiiiiiin ittt 1
1.2 Masalah penelitian........ccooiiiiueeiueenieeni e ciieiiieeiiee e s it s 3
1.3 Tujuan penelitian.............coouiiiiiiiiiiieeiceieeeeee e 6
1.4 Ruang lingkup penelitian ...........ccoceivmiiiiiiiiiiniiieniiciriee e e 7
1.5 Manfaat penelitian ............ccooceeeeiiieeiriiieniiieiiie et einee s 7
1.6 Metode Penelitian...........coovueeiiiiiiniuieiriiee it et ceiee e aeesiaee s 7
1.7 Sistematika penUIISAN.........ceiviieerrieeriiieiriee et sare e 8
2. TELAAH KEPUSTAKAAN
2.1 Definisi dan Klasifikasi Jasa.........cccoooeiiiiiiiinniiniiiniiiniiieec, 10
2.1.1  Pemasaran Jasa ......cccooieeriiiiniiieiiiiis i 10
2.1.2 Dimensi-dimensi kualitas jasa .........ccueeevieeeriieeniieenineennns 11
2.2 Rumah Sakit .....coiiiiiiii e 17
2.3 Pasien ..o 18
2.4 PerilaKu......o.oiiiii e s 19
2.4.1 Perilaku KONSUMEN.........cooviiiiiiiiiiiiieiieeieeeee e 19
242 SiKap ceiiii e, 20
2.5 KUALEAS e 22
2.5.1 Pengertian Kualitas ..........ccccecveeeriieeerieeeiieeeiieeeiee e 22

2.5.2 Pengertian kualitas dalam kaitannya dengan pelayanan
rumah sakit ..o e 23

2.5.3 Standar kualitas ............cooiiiiiiiiiiii 24
2.6 Kepuasan Konsumen ............... oo 24
2.6.1  Perceived QUALILY ..........cccccuueeieeeiiieeeeiieeeeeceee e eeeee e 24
2.6.2  Kepuasan (SAtiSfaCtiOn) .........cceeeeveeeeeieeniieeniieeeiieeeiieeennens 25
2.6.3 Ekspektasi (EXpectations) .........ccccoceeeeveereeeescueeesireennnenn 25
iX Universitas Indonesia

Analisis pengaruh..., Agnes Murniati, FE Ul, 2010.



2.6.4  Kepuasan PASIN ........cccueerueeriierieeiienieeniieeiee e 26

2.7 Gambaran Perusahaan ... 28
2.7.1 Profil RS “XYZ7 ..o 28
2.7.2 Jenis pelayanan rawat jalan ..........cccccccevviiiniiiiniiiiniiennieenns 29
2.7.3 Pelayanan penunjang ...........cccoecceeervveeniureeniueeeneeesnneesnnes 30
2.7.4 Key Performance Indicator unit rawat jalan RS "XYZ”....... 31
275 PESAINE ..eeveiiieiiiieiiieeeit ettt ettt 32
2.7.6 Bagian pemasaran dan pelayanan pelanggan ..................... 33
2.7.7 Manajemen Keluhan di RS "XYZ” ....cccovviiiiiiiiieeeee 33

3. METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Kerangka pemikiran .......c..coceniiiiiiniiiiii e, 35
3.1.1 Deskripsi model konseptual .........cccceeiieiniieeiniiiinieennnen. 36
3.1.2  Deskripsi konstruk model konseptual .............ccceeeeenieennne. 37

3.2 Hipotesis penelitian.. .......cceoiieeeiiiiriiieiiie sttt eite et esvee e b 43

3.2.1 Evaluasi pelanggan (pasien) dan kesediaan untuk kembali....43
3.2.2 Evaluasi pelanggan (pasien) dan kesediaan untuk

Merekomendasi .........ovieiieiitiiiiii i 43
3.2.3 Kesediaan untuk kembali dan kesediaan untuk
Merekomendasi ...........oiiieiiiiiiii e 44
3.3 Rancangan penelitian............cc.ccceviiiieenieniiinniienieeieeseiesiee e 44
33,1 Populasi ........ooiuiiii i 45
332 Sampel ... e 45
3.4 Variabel penelitian....cc.occccooiiiiiiiiiiiiiiie et ssiiee e e 45
3.5 Definisi operasional variabel .........ccccccoeiviieiiiiriniiensiiieiieeee. 46
3.6  Kuesioner dan deskripsi alat ukur........ ..o 49
3.6.1 Kuesionerdemografi ............ccoieviiiiiiiiiiiiiiiiia e 50
3.7 Lokasi penelitian ............ciooveeereeisiiieenneeesneinereessseeenneeennneens 50
3.8 Prosedur pengambilan dan pengumpulan data............c.ccceeceeeneennee. 50
3.9 Model dan teknik analisa data ..........cccceeeeveeeiieeniiieeniee e 50
3.9.1 Analisis deskriptif .........ccoooeeiiiiiiniiiiniiieeeeen 50
3.9.2  Pengujian Statistik .........ccoooieiiiiiiiniiiinieeeeee e, 51
3.9.2.1 Uji kecocokan seluruh model..............ccooveennnenne 51
3.9.2.2 Analisis model pengukuran ...........ccccceevueeernnneennne. 53
3.9.2.3 Analisis model struktural ...........cccccveeerirencreennnnnn. 55

4. ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1 PrOtEST....eiietie et et e s .56
4.2 Karakteristik sampel...........ccooeroiiiiiiniiiniiieeee 58
0 N U 1 T VOSSR USPRP .58
422 JenisKelamin............coooiiiiiiiiiii i e 59
4.2.3 Tingkat pendidikan............c..coooiiiiiiii 60
X Universitas Indonesia

Analisis pengaruh..., Agnes Murniati, FE Ul, 2010.



4.2.4  PeKerjaan........ccoouiiiiiiiiiiiiiiiic e 61

4.2.5 Pengeluaran rutin rumah tangga per bulan ..................c........ .62
4.3 Pengujian StatiStik .........cooiiiiiiiiiiiiieieeee e 63
4.3.1 Analisis Statistik Deskriptif ..............cooooiii. 64
4.3.2 Pengujian Model (Confirmatory Factor Analysis) ............... 64
4.3.2.1 First Order Confirmatory Factor Analysis ............ 65
4.3.2.2 Offending estimate .................c.coeeeiiiiineniinnnnn. 72
4.3.2.3 Second Order Confirmatory Factor Analysis ......... T4
4.3.2.4 Uji kecocokan keseluruhan model ..................... 75
4.3.3 Analisis model struktural ................co 76
4.4 Keterbatasan penelitian ............ccovoeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie, 80
4.5 Interpretasi hasil penelitian .............ooiiiiiiieeeiiiiiiii e 80
4.4.1 Pengaruh evaluasi pasien terhadap kesediaan untuk
kunjungan kembali .............cooiiiii 80
4.4.2 Pengaruh evaluasi pasien terhadap kesediaan untuk
merekomendasikan ... 82
4.4.3 Pengaruh kesediaan untuk kembali terhadap kesediaan
untuk merekomendasi ..........ooiiiiiiii i 83
5. KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan..........oooeiiiiiniii e 85
5.2 . ... A YR A BY B ... W 90
5.2.1 Saran untuk rumah sakit ... 90
5.2.2 Saran untuk penelitian selanjutnya ....................... 95
DAFTAR REFERENSI . ... i i, 96

xi Universitas Indonesia

Analisis pengaruh..., Agnes Murniati, FE Ul, 2010.



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Rata-rata jumlah pasien rawat jalan RS ”XYZ” Januari

sampai April 2010 ...coooviiiiiiiiiiieieeeeeeee e 5
Tabel 2.1 Jumlah rata-rata per bulan pasien rawat jalan RS “XYZ”... 31
Tabel 3.1 Operasional variabel .................coiiiiiii 47
Tabel 3.2 Klasifikasi jumlah pernyataan per indikator untuk kuesioner

Pelayanan rawat jalan RS “XYZ” ... 49
Tabel 3.3 Indeks kelayakan model...................oooiiiiiiiii, 52
Tabel 4.1 Hasil uji reliabilitas dan analisis faktor ........................ 56
Tabel 4.2 Distribusi responden berdasarkan usia ...............ccccceeeee. 58
Tabel 4.3 Distribusi responden berdasarkan jenis kelamin .............. 59
Tabel 4.4 Distribusi responden berdasarkan tingkat pendidikan ....... 60
Tabel 4.5 Distribusi responden berdasarkan pekerjaan .................. 61
Tabel 4.6 Distribusi responden berdasarkan pengeluaran rutin per

'R e, MWW e, 0 62
Tabel 4.7 Daftar validitas dan reliabilitas variabel laten admisi(AD).. 66
Tabel 4.8 Daftar validitas dan reliabilitas variabel laten pelayanan

Perawat (PP) ... e .07
Tabel 4.9 Daftar validitas dan reliabilitas variabel laten pelayanan

Dokter (PD) ... .67
Tabel 4.10  Daftar validitas dan reliabilitas variabel laten pelayanan

Farmasi (FA) .o oo e i 68
Tabel 4.11 Daftar validitas dan reliabilitas variabel laten fasilitas

Ruang tunggu (RT) ... 69
Tabel 4.12  Daftar validitas dan reliabilitas variabel laten fasilitas

Toilet/rest room (RR) ... 69
Tabel 4.13  Daftar validitas dan reliabilitas variabel laten waktu

Tunggu (WA) oo, 70

Tabel 4.14 Daftar validitas dan reliabilitas variabel laten harga (HA).. 71
Tabel 4.15 Daftar validitas dan reliabilitas variabel laten kembali

(KEMB) ..o 72
Tabel 4.16  Daftar validitas dan reliabilitas model penelitian 2nd
Order CFA ..o, 74
Tabel 4.17  Uji kecocokan keseluruhan model ............................. 75
Tabel 4.18  Evaluasi terhadap koefisien model struktural dan kaitannya
Dengan hipdtesis penelitian ..............ooooiiiiiiiiia 77
xii Universitas Indonesia

Analisis pengaruh..., Agnes Murniati, FE Ul, 2010.



Gambar 1.1

Gambar 1.2

Gambar 2.1

Gambar 3.1
Gambar 4.1
Gambar 4.2
Gambar 4.3
Gambar 4.4
Gambar 4.5
Gambar 4.6
Gambar 4.7
Gambar 4.8

DAFTAR GAMBAR

Hasil keseluruhan kepuasan pasien rawat jalan Januari dan

Grafik pertumbuhan rata-rata pasien rawat jalan RS “XYZ”
Januari — April 2010.......ooiiii 6
Grafik pertumbuhan rata-rata jumlah pasien rawat jalan
RS “XYZ” Februari 2009 — April 2010 .......ccccocenirninnnens 32
Usulan model penelitian .............c.oocoiiiiiiiiiiinnienen. 42
Diagram jumlah distribusi responden berdasarkan usia ...... 59
Diagram distribusi responden berdasarkan jenis kelamin.... 60
Diagram distribusi responden berdasarkan pendidikan ..... 61
Diagram distribusi responden berdasarkan pekerjaan ...... 62
Diagram distribusi responden berdasarkan pengeluaran .... 63
Diagram lintasan model penelitian yang diusulkan ......... 73
Model akhir penelitian (t-value)..............ccoocevieeinnn..n. 78
Model akhir penelitian (estimate) ............cooeeiueeniinan... 79
xiii Universitas Indonesia

Analisis pengaruh..., Agnes Murniati, FE Ul, 2010.



DAFTAR RUMUS

Rumus 2.1 Perceived QUALTLY ............ooeeeeeueeieeeiiieeecieee e 25
Rumus 3.1 Construct Reliability ............cccooeeeeueeieeeciireeeciiee e 54
Rumus 3.2 Variance EXIracted .........cco..oooveeeuueeeeeiiiiieiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeennns 54

Xiv Universitas Indonesia

Analisis pengaruh..., Agnes Murniati, FE Ul, 2010.



Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4

DAFTAR LAMPIRAN

Lembar Kuesioner ..... .......cooooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e, 98
Output SPSS Pretest.........cocooviiiiiiiii e 101
Output LISREL 8.7 ....ooviiiiiiii e, 157
Output SPSS Analisis Statistik Deskriptif ..........ccccceeveeenn. 167

XV Universitas Indonesia

Analisis pengaruh..., Agnes Murniati, FE Ul, 2010.



