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Abstak

Kualitas produk dan citra perusahaan merupakan konsepyang sangat pentingbagi
perusahaan, sehingga perusahaan  harusmemahami jikamereka ingintetap
kompetitifdan berkembang. Konsumen yang merasa puas karena terpenuhinya
kebutuhan akan membentuk dasar dari setiap bisnis yang sukses dan mengarah
kepada kepuasan konsumen sehingga akan terbentuk loyalitas konsumen.
Berdasarkan keterbatasan penelitian terdahulu, maka penelitian ini laksanakan
pada industri jasa dan menambahkan variabel persepsi harga sebagai variabel
independent. Penelitian dilakukan di sektor jasa rumah sakit yaitu pasien rawat
inap. Jumlah responden 152 orang. Teknik simple random sampling pasien yang
telah rawat inap lebih dari 2 hari adalah Teknik yang digunakan dalam jenis
penelitian kali ini. Alat analisis menggunakan stuctural equation modelling
dengan program AMOS.18. Hasil analisis sebagai berikut: nilai variabel antara
mutu pelayanan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai p value lebih besar
dibandingkan dengan nilai rata-rata terendah. Nilai variabel persepsi harga
terhadap kepuasan konsumen dengan nilai p value kecil dibandingkan dengan
nilai rata-rata terendah. Nilai variabel citra perusahaan terhadap konsumen yang
senang dengan nilai p value lebih kecil dibandingkan dengan nilai rata-rata
terendah. Nilai variabel kepuasan konsumen terhadap komitmennya dengan nilai
p value lebih besar dibandingkan dengan nilai rata-rata terendah. Nilai variabel
kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen dengan nilai p value lebih kecil
dibandingkan dengan nilai rata-rata terendah.Nilai variabel kesan harga
terhadap loyalitas konsumen dengan nilai p value lebih besar dibandingkan nilai
rata-rata terendah. Nilai variabel nama baik perusahaan terhadap loyalitas
konsumen dengan nilai p value lebih besar dibandingkan nilai rata-rata terendah.
Dari hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen, persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan,
kepuasan konsumen tidak berpengaruh terhadap loyalitas, kualitas layanan
berpengaruh terhadap loyalitas, kesan harga tidak berdampak terhadap loyalitas
dan citra perusahaan tidak berpengaruh signifikan pada komitmen konsumen.

Kata kunci:Kualitas layanan, Persepsi Harga, Citra Perusahaan, Kepuasan
Konsumen, Loyalitas.

206
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Pendahuluan

Ketatnya persaingan di industri jasa pelayanan kesehatan membuat rumah sakit
harus mampu memberi pelayanan yang memenuhi standar sesuai kebutuhan konsumen,
karena dengan terpenuhinya kebutuhan konsumen diharapkan rumah sakit mampu
memunculkan kepuasan dan komitmen konsumen terhadap pelayanan jasa rumah sakit
mereka. Loyalitas dan kepuasan konsumen merupakan halyang terpenting bagi
perusahaan karena harusmemahami jikamereka ingin tetap kompetitif dan berkembang.
Dalam lingkungan yang telah berkembang sekarang, memberikan layanan berkualitas
tinggi merupakan kunci keunggulan kompetitif berkelanjutan dalam menciptakan
kepuasan serta loyalitas konsumen/klien. Konsumen yang telah merasa puas akan
membentuk dasar dari setiap bisnis yang sukses dan mengarah kepada kepuasan
konsumen sehingga akan dapat mengulang pembelian, loyalitas merek, danword-of-
mouth (Biljana and Zekiri, 2011). Kualitas layanan merupakan hal yang terpenting
dalam segala bidang untuk dapat menarik konsumen agar tetap kembali. Pelanggan
dapat menjelaskan kepuasan mereka terhadap produk ataupun jasa dalam aspek tertentu
seperti atribut produk, harga, layanan pelanggan atau kombinasi dari berbagai fitur
(Malthouse, et.al., 2003). Kualitas pada layanandan kepuasan terhadap pelanggan
merupakan konsep yang sangat penting bahwa perusahaan harus memahami jika mereka
ingin tetap kompetitif dan berkembang. Dalam lingkungan yang telah berkembang
sekarang, memberikan layanan berkualitas tinggi merupakan kunci keunggulan
kompetitif berkelanjutan. Pelanggan yang sudah merasa puas akan membentuk dasar
dari setiap bisnis yang sukses dan mengarah kepada kepuasan pelanggan sehingga akan
dapat mengulang pembelian, loyalitas merek, danword-of-mouth (Angelova et.al.,
2011). Kualitas layanan merupakan hal yang terpenting dalam segala bidang untuk
dapat menarik konsumen agar tetap kembali. Pelanggan dapat menjelaskan kepuasan
mereka dengan produk ataupun jasa dalam aspek tertentu seperti atribut produk, harga,
layanan pelanggan atau kombinasi dari berbagai fitur (Malthouse, et.al., 2003)

Kualitas pada umumnya dianggap sebagai faktor utama dalam menciptakan nilai
dan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Untuk memberikan pelayanan yang berkualitas
baik, perusahaan telekomunikasi harus menyelidiki tingkat sensitifitas pelanggan dan
harapan terhadap kualitas pelayanan (Loke, 2011). Kepuasan pelanggan dapat
dirumuskan sebagai kepuasan transaksi khusus atau kepuasan komulatif. Transaksi
kepuasan khusus adalah evaluasi pelanggan terhadap dirinya. Kepuasan kumulatif
mengacu pada evaluasi pelanggan keseluruhan terhadap pengalaman dukungan dari
awal hingga saat ini (Loke, 2011).

Hasil penelitian Chang and Fong (2010) menunjukan kepuasan dan loyalitas
terhadap konsumen dipengaruhi oleh kualitas pada layanan dan image perusahaan dan
penelitian yang dilaksanakan oleh Mega (2013) menyebutkan bahwa persepsi harga
berdampak pada kepuasan konsumen. Kualitas layanan yang memenuhi harapan
konsumen mampu memberikan pengaruh yang positif terhadap kepuasan konsumen..
Munnukka (2008) menyebutkan ada hubungan signifikan pada persepsi harga
konsumen terhadap kepuasan pelanggan yang dampaknya pada penerapan inovasi
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produk dan layanan. Wang (2006) menemukan fakta mutu pelayanan dan kepuasan
konsumen sangat terkait, karena kualitas layanan merupakan komponen begitu penting
bagi setiap kegiatan bisnis.

Berdasarkan keterbatasan penelitian Chang and Fong (2010), penelitian ini

bertujuan agarat dapat mendeteksi jenjang kepuasan dan komitmen pasien terhadap
kualitas pada pelayanan dan citra positif perusahaan dengan menambahkan variabel

persepsi harga untuk perusahaan jasa.

Metode Penelitian
A. Jenis Penelitian
Jenis penelitian ini merupakan penelitian survey sedangkan berdasarkan
tingkat eksplanasi, penelitian ini merupakan penelitian asosiatif.
1. Lokasi Penelitian
Penelitian dilaksanakan di Pemalang.
2. Waktu Penelitian
Penelitian terlaksana sejak April hingga Mei 2016
3. Obyek Penelitian
Obyek penelitian meliputi mutu pelayanan, kesan harga, nama baik
perusahaan, kepuasan konsumen, dan loyalitas konsumen.
4. Subyek Penelitian
Dalam penelitian ini yang menjadi sasaran penelitian adalah pasien yang
dirawat inap di RSUD Dr. M. Ashari.
5. Metode dan Penentuan Sampel
Sampel yang digunakan pada penelitian ini ialah pasien yang dirawat inap di
RSUD Dr. M. Ashari bulan April-Mei, yaitu sejumlah 200 orang.

Dalam penelitian ini, metode yang digunakan adalah teknik Structural
ual Equation Modeling (SEM). Penentuan jumlah sampel untuk SEM menurut
Hair et. al., (2006) adalah 5 sampai 10 kali parameter. Rumus untuk mencarai
jumlah parameter dalam suatu model SEM adalah :) factor loading + )
koefisien jalur = jumlah parameter. Dalam penelitian ini, memiliki faktor
loading 19 dan 7 koefisien jalur sehingga ada 26 parameter.Jumlah sampel
yang diambil sebanyak 152 responden.

6. Sumber Data
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a. Data primer
Data yang dihasilkan langsung dengan memberikan daftar
pertanyaan secara tertulis (kuesioner) pada paien rawat inap minimal 2 hari
yang merupakan pertanyaan mengenai mutu layanan, kesan harga, citra
perusahaan, kepuasan konsumen/pasien, dan loyalitas konsumen/pasien.
b. Data sekunder
Data yang diperoleh dari literatur maupun studi pustaka yang ada
kaitannya dengan penelitian.
7. Teknik Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data yang diperlukan, maka penelitian ini dalam
pengumpulan data menggunakan kuesioner, dengan daftar pertanyaan yang

disediakan untuk menjawab pertanyaan secara tertulis oleh responden.

B. Teknik Analisis Data
1. Skala Pengukuran Vaariabel Penelitian
Pengukuran variabel dilakukan dengan skala Likert (Summated Ratings 1-7).
2. Struktural Equation Modelling (SEM)
Metode analisis data dan pengujian hipotesis dengan Strucktural
Equation Model (SEM). Dalam teknik pengujian menggunakan SEM, ada
tujuh prosedur yang harus dilakukan, yaitu (Ferdinand, 2005) :
1. Perluasan model berbasis teori
. Pengembangan diagram alur (Path diagram)

. Memodifikasi diagram alur kedalam persamaan

2
3
4. Membentuk matriks input dan taksiran model kovarians atau korelasi
5. Menilai problem identifikasi

6. Evaluasi criteria Goodness of Fit

7

. Interpretasi dan modifikasi model

Hasil dan Pembahasan
A. Gambaran Umum Obyek Penelitian
RSUD Dr. M. Ashsrai pada awal berdiri berlokasi di Jalan Ketandan 12
Pemalang dikenal dengan nama RSU Pemalang, ialah RSU kelas D dengan fasilitas
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76 ruang tempat tidur sampai pada tahun 1982. Pada tahun 1979/1980 Pemerintah
Daerah membangun Rumah Sakit yang baru di JI. Gatot Subroto Bojongbata
Pemalang yang berdiri di tanah yang seluas 4,7 Ha yang saat ini RSUD Dr. M.
Ashari berlokasi disana. Sumber dana untuk pembangunan diperoleh dari diperoleh
dari APBD II, APBD I, APBN dan Swadaya dan pada tahun 1982 RSU mulai
berjalan.

Berdasarkan Keputusan Menteri Kesehatan RI Nomor:
233/Menkes/S/IK/V1/1983 tentang Penetapan Tambahan Bebebrapa Rumah Sakit
Umum Pemerintah Sebagai Rumah Sakit Umum Pemerintah dengan Kelas B dan
C maka pada tahun 1983 Badan RSUD Dr. M. Ashari Pemalang meningkat dari
Kelas D menjadi Kelas C.

Dr. M. Ashsari (1862 — 1931) putra daerah serta merupakan dokter pertama.
Beliau menunjukkan bakti dan jasanya pada unit kesehatan rakyat, diantaranya
membangun penampungan penderita yang sakit, mengadakan menghilangkan
wabah penyakit menular, dan juga sebagai kepala rumah sakit. Tahun 1986 Pemda
memiliki gagasan agar RSU yang sudah ada mesti diberi nama sebagai julukan dan
menyarankan Dokter Mas Ashari Santadiningrat sebagai nama RSU Pemalang.

Persetujuan DPRD dicantumkan melalui Peraturan Daerah No. 14/1987
pada tanggal 21 Nopember 1987 sertadisahkan dengan SK Gubernur Kdh. TK |
Jawa Tengah No. 188.3/28/1988 tanggal 8 Pebruari 1988 dan juga diundangkan
pada Lembaran Daerah Kabupaten Kabupaten Dati Il Pemalang No. 6 tgl 2 Mei
1988 Seri D serta didelegasikan oleh Gubernur Kdh. TK. | Jawa Tengah pada
tanggal 10 September 1988.

RSUD Dr. M. Ashari menyediakan layanan kesehatan meliputi: instalasi
rawat jalan, gawat darurat, rawat inap, pelayanan kesehatan reproduksi,
hemodialisa, neonates, rehabilitasi medis, rekam medis dan bank darah. Disamping
itu juga didukung dengan 16 tenaga dokter spesialis, klini spesialis dan non
spesialis, serta ruang rawat inap mulai dari kelas utama 1 dan Il, kelas I, II, lI1,VIP
dan non kelas semuanya berjumlah 278 ruang dengan fasilitas ruang tergantung

dari masing-masing kelas dan fasilitas pendukung lainnya.
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B. Gambaran Umum Reponden

Konsumen

Penelitian ini menggunakan sampel 200 orang yang dijadikan responden.

Dari 200 responden tersebut 152 yang layak masuk ke dalam data penelitian, 12

kuesioner yang tidak kembali dan 36 kuesioner yang tidak layak untuk dijadikan

data penelitian dikarenakan pengisian kurang lengkap, sehingga tersisa keusioner

yang digunakan untuk penelitian.

Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakterisrik Kriteria Jumlah Prosentase
JenisKelamin Laki-laki 67 44
Perempuan 85 56
Umur 15-25 th 23 15
26-45 th 41 27
>45 th 88 39
1 hari - 0
Waktu 2 hari 28 18
Rawatlnap >3 hari 124 82

1. Pengaruh mutu pelayanan terhadap kepuasan konsumen/pasien

Hasil penelitian memperlihatkan fakta bahwasannya terdapat dampak
positif mutu layanan terhadap kepuasan ditolak. Hal ini dikarenakan kebanyakan
responden berjenis kelamin perempuan rata-rata berusia diatas 45 tahun menilai
layanan yang diberikan pihak rumah sakit masih kurang memenuhi harapan.
Kurang ramahnya petugas medis dalam memberikan layanan, antrian
pengambilan obat yang lama di bagian farmasi. Terutama pasien rawat inap
untuk kelas Il dan 1l pemegang kartu JAMKESMAS, JAMKESDA ataupun
BPJS mereka hanya menerima layanan sesuai dengan yang ada di kartu jaminan
kesehatan.

Hasil penelitian ini tidak mendukung penelitian Parasuraman, et.al., yang
menyebutkan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Wang (2006) menemukan bahwasannya mutu pelayanan dan kepuasan
konsumen sangat terkait dan menunjukkan ada hubungan tertentu antara mutu
pelayanan dan kepuasan konsumen berdasarkan latar belakang budaya yang
berbeda.
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2. Pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwaterdapat pengaruh positif persepsi
harga terhadap kepuasan konsumen diterima karena hasilnya signifikant. Hal ini
karena dominasi responden menganggap bahwa persepsi harga yang ditawarkan
pihak rumah sakit terjangkau oleh pasien, sesuai dengan manfaat, fasilitas
pelayanan dan harga obat. Walaupun harga meningkat pada setiap tahunnya
namun konsumen merasa puas terhadap persepsi harga yang diberikan oleh
rumah sakit seperti harga kamar, harga obat-obatan dan harga kesehatan lainnya.

Disamping itu harga yang ditawarkan sudah sesuai dengan kartu jaminan
kesehatan yang banyak dimiliki oleh responden yang sebagian besar adalah
pemegang kartu jaminan kesehatan (JAMKESMAS, JAMKESDA maupun
BPJS).

Penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yakni penelitian yang
telah diteliti oleh Yeung dan Leung (2010) yang mengkaji tentang hubungan
antara kualitas jasa, nilai, kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. Hasil
menyimpulkan harga memmpengaruhi nilai kualitas yang diperoleh pelanggan,
kepuasan dan loyalitas secara langsung. Menurut Vosset. al., (1998) persepsi
harga mempengaruhi langsung penilaian kepuasan Artinya konsumen juga dapat
menilai harga yang dibayarkan relatif terhadap konsistensi kinerja produk atau

jasa.

. Pengaruh citra positif perusahaan terhadap kepuasan konsumen

Hal penelitian ini mengemukakan fakta bahwa terdapat keterkaitan yang
positif nama baik perusahaan terhadap kepuasan konsumen diterima, karena
hasilnya signifikan. Hal ini karena responden menilai bahwa citra citra rumah
sakit dikenal secara keseluruhan sebagai lembaga yang dapat menyediakan
layanan sesuai dengan harapan masyarakat. Sejauh ini responden sering
mendengar rumah sakit kurang memuaskan pasiennya. Akan tetapi saat ini
sudah mulai adanya pembenahan/peningkatan sikap manajemen rumah sakit
yang lebih peduli terhadap pasien. Walaupun masih banyak yang perlu
ditingkatkan dalam layanan sehingga kesan masyarakat, pasien khususnya akan

berubah menjadi lebih baik dalam menilai rumah sakit tersebut.
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Hasil penelitian ini membantu menemukan fakta baru penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Oliver (1997) yang mengemukakan bahwa
citra perusahaan mampu berpengaruh positif maupun negative terhadap
kepuasan konsumen, keselarasan harga dengan produk yang diterima oleh
konsumen sangat mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen

4. Pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen

Hasil penelitian menunjukkan terdapat pengaruh positif kepuasan
konsumen terhadap komitmen konsumen ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa
dominasi responden yang berjenis kelamin wanita dan berusia di atas 45 tahun
merasakan ketidakpuasannya terhadap layanan dan fasilitas yang disediakan
rumah sakit, dan responden tidak akan menyarankan kepada pihak lain yang
bukan pemegang kartu jaminan untuk menggunakan jasa rawat inap. Reponden
kembali menggunakan jasa rumah sakit karena alasan bahwa rujukannya di
RSUD Dr. M. Ashari.

Fakta dari penelitian ini tidak mendukung penelitian yang dilakukan oleh
Coban ( 2012) bahwa kepuasan konsumen memiliki dampak yang sangat kuat
terhadap loyalitas pengunjung. Sementara hasil penelitian Chang & Chen (1998)
yang meneliti dampak orientasi pasar terhadap kinerja perusahaan dalam
konteks perusahaan jasa menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai
keterikatan erat dengan peningkatan keunggulan bersaing. Hasil penelitian yang
dilaksanakan oleh Machirori dan Fatoni (20110 menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen berdampak penting terhadap komitmen para pelanggan.

5. Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen

Hasil penelitian mengemukakan fakta bahwasannya ada pengaruh yang
positif mutu pelayanan terhadap komitmen konsumen diterima, karena hasilnya
signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini sebagian
besar adalah pegawai negeri sipil yang notabene pemegang kartu jaminan
kesehatan (ASKES). Responden menerima layanan sesuai dengan golongannya
masing-masing dan responden /pasien dapat mengganti kamar layanan rawat
inap yang lebih bagus dengan menambahkan pembayaran sesuai dengan tarif
kamar yang baru tanpa terbelit-belit prosedurnya. Dan mereka merasakan bahwa
Kinerja layanan rumah sakit sudah sesuai dengan harapnnya.
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Disamping itu responden akan menggunakan layanan rawat inap karena
letak rumah sakit terjangkau, dekat dengan domisili atau tempat tinggal
respondenn dibanding dengan rumah sakit lain yang lebih jauh jangkauannya.

Hasil penelitian ini mendukung peelitian yang dilakukan oleh Yeung dan
Leung (2010) yang mengkaji tentang hubungan antara kualitas jasa, nilai,
kepuasan konsumen dan loyalitas. Hasil penelitian menyimpulkan kualitas jasa
mempengaruhi nilai kualitas yang diperoleh konsumen, kepuasan dan loyalitas
secara langsung. Nilai kualitas yang diperoleh dan kepuasan tidak berpengaruh
langsung terhadap loyalitas. Oleh karena itu untuk meningkatkan komitmen dan
kepuasan konsumen perusahaan harus meningkatkan kualitas dan mutu layanan.
Pengaruh kesan harga terhadap lkomitmen konsumen

Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif kesan
harga terhadap loyalitas konsumen tidak diterima karena hasilnya tidak
signifikan. Hal ini menunjukkan sebagian besar responden menilai bahwa harga
yang ditawarkan rumah sakit terhadap pasien tidak mempengaruhi kesetiaan
responden. Bahwa responden tidak loyal terhadap rumah sakit bukan karena
faktor harga akan tetapi karena faktor lain misalnya kualitas layanan dan fasilitas
yang disediakan rumah sakit. Untuk harga yang dibayarkan asalkan kualitas
layanan dapat ditingkatkan dan memuaskan, mereka akan kembali lagi bila suatu
saat pasien sakit dan harus dirawat inap, bahkan pasien akan merekomendasikan
kepada saudara maupun keluarganya. Kebanyakan responden adalah pemegang
kartu JAMKESMAS, JMKESDA maupun BPJS kesehatan.

Hasil penelitian mendukung Amryanti et. Al., 92010) menemukan bajwa
tidak adanya pengaruh persepsi atau kewajaran harga terhadap loyalitas
konsumen, konsumen cenderung dipengaruhi oleh faktor lain selain harga
seperti kualitas pelayanan atau kepuasan konsumen itu sendiri.

Pengaruh nama baik perusahaan terhadap komitmen komsumen

Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif nama baik
perusahaan terhadap komitmen konsumen ditolak, karena hasilnya tidak
signifikan. Hal ini karena dominan responden memberi penilaian bahwa kesan
yang melekat pada rumah sakit dalam memberikan layanan masih kurang

memuaskan. Mereka menggunakan layanan rumah sakit karena mereka harus
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Konsumen

dirujuk berdasarkan kartu rujukan jaminan kesehatan JAMKESMAS,
JAMKESDA maupun BPJS. Lain halnya apabila pasien tersebut bukan
pemegang kartu jaminan kesehatan/'umum, mereka akan mencari rumah sakit
pesaing yang akan memberikan layanan yang lebih baik walaupun untuk kelas
layanan yang sama.

Kesan kurang baik dalam layanan terlanjur melekat pada rumah sakit
akan berpengaruh terhadap loyalitas pasien umum untuk menggunakan layanan
jasa yang sudah pernah mereka rasakan sebelumnya. Dan mereka tidak akan
mengulangi untuk menggunakan lagi, memberi kan saran kepada orang lain,
maupun mengatakan hal yang positif sekalipun selama pihak rumah sakit belum
merubah terhadap layanan, budaya dan SDM ( Sumber Daya Manusia ) yang
lebih baik.

Penelitian ini tidak mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Selnes (1993) yang menyebutkan pengalaman langsung mempunyai
pengaruh yang kuat terhadap citra. Persepsi atas kualitas berkaitan dengan
merek yang akan dapat semakin kuat apabila konsumen merasakan kualitas yang
tinggi dan akan menurun apabila konsumen mengalami kualitas yang rendah
produk atau jasa yang rendah kualitasnya akan member pengaruh negative pada

suatu merek.

Kesimpulan

1.

w oW

Kualitas layanan yang diperoleh rumah sakit tidak berpengaruh kepada kepuasan
pasien rawat inap.

Persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat inap..

Citra perusahaan berimbas positif pada kepuasan pasien rawat inap.

Kepuasan pasien tidak berdampak pada loyalitas pasien rawat inap.

Kualitas layanan yang diberikan rumah sakit berpengaruh terhadap loyalitas
pasien rawat inap.

Persepsi harga dalam benak pasien kurang berdampak pada loyalitas pasien rawat
inap.

Citra perusahaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pasien rawat inap.
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