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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati
secara parsial terhadap kepuasan pasien selanjutnya mengetahui dan
menganalisis hubungan bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan
dan empati secara tidak langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan pasien
rumah sakit umum Advent Medan.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien rumah sakit
umum Advent Medan pada juli 2017, jumlah sampel ditentukan dengan
rata-rata perhari selama juli 2017, data primer dikumpulkan dengan
membagikan daftar pertanyaan tentang variabel-variabel yang diteliti
dengan menggunakan skala likert lima tingkatan. Daftar pertanyaan terlebih
dahulu diuji dengan menggunakan pengujian validitas dan reliabilitas,
pengolahan data menggunakan perangkat lunak SPSS versi 25.

Hasil pengujian dalam penelitian ini menunjukkan bahwa secara
parsial bukti langsung tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pasien Rumah Sakit Umum Advent Medan, sedangkan kehandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pasien Rumah Sakit Umum Advent Medan. Kepuasan
tidak mampu memediasi hubungan antara bukti langsung, daya tanggap,
dan jaminan terhadap loyalitas pasien Rumah Sakit Umum Advent Medan,
selanjutnya Kepuasan mampu memediasi hubungan antara kehandalan dan
empati terhadap loyalitas pasien Rumah Sakit Umum Advent Medan

Kata kunci  : Bukti Langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati,
kepuasan dan loyalitas.



DAFTAR ISI

Halaman
LEMBAR PENGESAHAN
ABSTRAK
KATA PENGANTAR i
DAFTAR IST aucoieticiininnninsnnnnnsnecssessnsssessssssssssesssessasssassssssssssassssssassssssas iii
DAFTAR TABEL v
DAFTAR GAMBAR .....oirrinnicnenensnensnnssnnssesssessssssessssssasssasssessassssssas vi
DAFTAR LAMPIRAN vii
BABI PENDAHULUAN 1
1.1. Latar Belakang Masalah.........c....ccoccoiiiiniiininnnnn 1
1.2. Perumusan Masalah ........c...cccoiiiiiiininniiniiicicnes 3
1.3. Tujuan Penelitian ...........ccoceerniiiiiiiinniiiiiiceiec e 4
1.4. Manfaat Penelitan........c..ccoceoviiniiiiiiniinnicnicceeniceeee 5
BABII TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA BERPIKIR, DAN
HIPOTESIS 6
2.1. Tinjauan Pustaka ........ccccoeviiiiiiiiniiiiniiiiniceeceeceee, 6
2.1.1. Teori tentang Jasa.........ccevvueerrveerrveernieennieeerieens 6
2.1.2. Teori tentang Bukti Langsung.........c.c.cccoeveevnnen. 10
2.1.3. Teori tentang Kehandalan ..............ccocceeviiinnnnen. 11
2.1.4. Teori tentang daya tanggap ......ccccceeervuveernuveernuneenns 13
2.1.5. Teori tentang jaminan ............cceeeeveerrveersveesnveenns 15
2.1.6. Teorl tentang emMPpPatl ........ccecvververrreeneeerueennenneens 18
2.1.7. Teori tentang Kepuasan ...........ccceceeevvveerrveernneenns 20
2.1.8. Teorl tentang Loyalitas ..........ccoceevvvenvieniennenneens 22
2.2. Kerangka berpiKir........ccccoeviiieiiieniiieniieeiieeeee e, 32
2.3, HIPOLESIS.ccuueiruiiiiiieiienieeieeeee e 33
BAB III METODOLOGI PENELITIAN 35
3.1. Tempat dan Waktu Penelitian...........ccccccoeeenieiiincnnnens 35
3.1.1. Lokasi dan objek penelitian ............cccoceeeveveennnennns 35
3.1.2. Waktu Penelitian.................ccoooiviiiiievieeee. 35
3.2. Metode Penelitian.........cccceveeriieeniieieinienieeniceieeieceens 35
3.3. Populasi dan Sampel ........ccccoocieniiiiiiiiniice 38
3.4. Teknik Pengumpulan data...........ccccoevvieeeniieinieennieeeen. 38
3.5. Instrumen penelitian.........c.cccoceeveieiienienieenieeeenee e 40
3.6. Kisi-kisi kalibrasi instrumen penelitian ............c..cc.cc....... 43
3.7. Teknik analisis data........ccocceeevueiiniiiiiiiiiniieiiee e, 51
3.8, Uji HIPOtESIS  cooeiiieeiieeeiieeeieeeee e 53
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBATASAN......ccccceeueeuennne 56
4.1. Sejarah Singkat Rumah Sakit Umum Adment................. 56
4.2. Komposisi Pertanyaan...........ccoceeveevieeneenienneenieenneennne. 57
4.3. Penjelasan Variabel Penelitian............ccccceevcveeinveennnnennne, 57
4.4. Uji asumsi KIasiK ...oooveriiiiiiiniiiicccee 64
4.3.1. Uji Normalitas......cccoeeeveeevveeniiieeniieenieeeeiee e 64
4.3.2. Uji Multikolinierisitas ........ccccceeeveenverieeneeeneennne. 65



BAB V

4.3.3. Uji Heteroskedastisitas.......c.cceevveeenveennieennneenns 66

4.5. Pembahasan  .....ccccccviiiiiiieeieeee e 67
4.5.1. Analisis Deskriptif Data Penelitian...................... 67
4.5.2. Koefisien Determinasi.........cccceereveeerveeerieeenneenns 68
4.5.3. Uji Parsial (t) ....coevveeeiieeiiieeniieeniieeeeeeee e 69
4.5.4. Uji pengaruh tidak langsung ...........ccocceevieenennne. 71

KESIMPULAN DAN SARAN 75

5.1 Kesimpulan e 75

5.2.8aran e 76

DAFTAR PUSTAKA... e 17




Nomor

3.1.
3.2.
3.3.
34.
3.5.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.
3.8.
3.7.
4.1.
4.2.
4.3.
4.4.
4.5.
4.6.
4.7.
4.8.
4.9.
4.10.
4.11.

DAFTAR TABEL

Halaman

Definisi Operasional Variabel...........c.ccooviiriiiiniiiiniiiinieeniee,
Hasil uji validitas bukti langsung............ccceeveiniiiiienicnneenneene
Hasil uji validitas kehandalan ..............ccoccooviiiiniinniiiinie,
Hasil uji validitas daya tanggap ......c.cceeveeveerieenieeiieenieeieeneenee
Hasil uji validitas jJaminan............ceeeeveeriieeniieeeniiieenieeeniee e
Hasil uji validitas kehandalan ............coocooiiniiiniiiiine
Hasil uji validitas daya tanggap ......ccccceevveveeriieeniieenieeeniee e
Hasil uji validitas jaminan............ccceeveeeriieeniieinieeneeenieceieene
Hasil uji validitas €mpati........ccceeeveeriieeniieeniieeniieesiee e
Hasil uji validitas kepuasan...........cccoceeeviiiiniiiiniinicinieceeees
Hasil uji validitas empati kepuasan...........cccecceeevieeeniieeiniieennneenns
Hasil Uji Reliabilitas — .....ooooiiiiiiiiicccecee,
Penjelasan responden atas variabel bukti langsung .....................
Penjelasan responden atas variabel kehandalan...........................
Penjelasan responden atas variabel daya tanggap.............cceu....
Penjelasan responden atas variabel jaminan ..........cc...ccoeceennnen.
Penjelasan responden atas variabel empati ...........cccoceeevrieernnennn.
Penjelasan responden atas variabel kepuasan ........c....cceceeeeeen.
Penjelasan responden atas variabel loyalitas..........cc.cccceeeveennneenns
Hasil uji multikOlnIerisitas .......cocveeevviieeriieiniieiniieeseceee e
Analisis deskriptif penelitian..........ccccceeveieeriieiniiieniieiniee e
Koefisien determinasi  .........ccocceeeevieeriieeniiieeniieenee e
Uji Parsial (UJit) e

4.12, Pengaruh bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan

4.13.

dan empati terhadap loyalitas

Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas ............ccooceeiniiiniinnneen,

41
44
45
46
47
45
46
47
48
49
50
51
58
59
60
61
61
62
63
65
67
68
70

72
65



DAFTAR GAMBAR

Nomor Gambar Halaman

2.1. Kerangka Konseptual —......cccccooiiiiiiiiiiiiiiiiiececeee 33
3.1.  Struktur hubungan kausal...........ccccceeriiiiniiiiniiiiieeee, 52
4.1. Hasil uji Normalitas hiStogram ...........cccccevvueriiinieeiienienieneee 64
4.2.  Hasil uji Normalitas P-P Plot.........ccccoociiiiiiiiniiiiniiiiceieee 64

4.3.

Hasil uji Heteroskedastisitas ........c.eeveeeiueenieniieeniecieenieeieeseee 66



DAFTAR LAMPIRAN

Nomor
Halaman
1. Daftar Pertanyaan = oo 80
2. Hasil Uji Statistik =~ oo 84
3. Hasil uji Validitas dan reliabilitas ..........ccocceeviiniiiinieniienicieeneee 88
4. Hasil uji Normalitas P-P PIOt..........cccoooiiiniiiiniiiiiceece e 95



BAB 1
PENDAHULUAN

I.1 Latar Belakang.

Peningkatan kualitas pelayanan merupakan faktor yang sangat menentukan
keberhasilan usaha saat ini terutama usaha yang bergerak dibidang jasa, seperti
rumah sakit, transportasi, penginapan dan lain-lain, yang mengakibatkan topik
kualitas pelayanan menjadi topik yang serius dibahas di berbagai kalangan
terutama dikalangan pengusaha dan juga.

Rumah sakit yang merupakan organisasi yang bergerak dalam bidang jasa
merupakan salah satu organisasi yang harus serius dalam memperbaiki kualitas
jasa karena inti dari bisnisnya adalah pelayanan, memberikan layanan yang baik
atau tidak baik menjadi ukuran bagi kesuksesan rumah sakit.

Kualitas layanan rumah sakit pada saat ini menjadi salah satu masalah
yang sangat sering disoroti oleh masyarakat khususnya setelah adanya layanan
BPJS yang mewajibkan rumah sakit untuk melayanan masyarakat yang mengikuti
program BPJS yang diselenggarakan oleh pemerintah, setelah adanya BPJS
banyak rumah sakit yang kewalahan dalam melayani pasien yang secara
signifikan bertambah banyak, selain itu tuntutan akan kualitas layanan yang baik
juga semakin gencar dari kalangan masyarakat, pemerintah dan kalangan yang
lain, dalam masalah pelayanan publik hal ini tidak terlepas dari banyaknya
masalah pelayanan publik yang kurang memuaskan dibanyak beberapa rumah

sakit umum pada saat ini, bahkan saat ini pelayanan publik dirumah sakit umum



masih sangat jauh dari harapan masyarakat, yang sering ditunjukkan dari
banyaknya keluhan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan hal inilah yang
mengakibatkan masyarakat memilih untuk tidak menggunakan jasa rumh sakit
didalam negeri pada saat ini cukup banyak masyarakat yang berobat kerumah
sakit yang ada diluar negeri, khususnya masyarakat kota Medan juga pada
beberapa tahun terakhir ini sangat banyak yang berobat kebeberapa rumah sakit
yang ada di Malaysia maupun ke Singapura, tentunya hal ini dikarenakan kualitas
layanan yang dianggap kurang baik.

Parasuraman, et al., dalam Tjiptono (1996) mengungkapkan terdapat lima
indikator utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu berupa bukti
langsung (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), dan empati (emphaty). Dari penjelasanan tersebut
menunjukkan bahwa setiap perusahaan/organisasi terutama rumah sakit yang
menjual jasa layanan dalam pelayanan sangat perlu untuk memperhatikan ke lima
aspek tersebut, namun pada kenyataannya sepertinya pihak rumah sakit umum
advent Medan masih kurang serius untuk memberikan pelayanan yang baik sesuai
dengan kelima konsep diatas.

Masih banyak kamar atau peralatan yang kurang layak pakai, dan
kurangnya kehandalan beberapa petugas dalam menanggapi keluhan atau masalah
serta rendahnya daya tanggap beberapa petugas medis terhadap masalah yang
dihadapi pelanggan di rumah sakit umum Advent Medan menjadi bukti bahwa
masih ada masalah dalam pelayanan dirumah sakit umum advent Medan, selain

itu jaminan yang rendah dan juga rasa empati para petugas medis di rumah sakit



umum Advent Medan seperti tidak mampu merasakan kekecewaan para
pelanggan juga menunjukkan bahwa masih ada masalah tentang kualitas
pelayanan di Rumah Sakit Umum Advent Medan.

Rumah sakit Advent Medan yang merupakan rumah sakit umum dikota
Medan dan menjadi salah satu rumah sakit yang diharuskan untuk melayani
pasien yang ikut dalam program BPJS, pada saat ini masih banyak pasien yang
merasa kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit Advent
Medan, banyak pasien yang merasa kecewa terhadap pelayanan yang diberikan
perawat, kualitas obat, kebersihan lingkungan dan lain-lain.

Berdasarkan latar belakang diatas peneliti melakukan penelitian dengan
judul “pengaruh jasa layanan terhadap Loyalitas Pasien di Rumah Sakit Umum

Daerah Advent Medan dengan Kepuasan Pasien sebagai Variabel Intervining”

I.2. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas dirumuskan masalah
sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh bukti langsung (fangibles) terhadap kepuasan pasien
di rumah sakit umum Advent Medan?
2. Bagaimana pengaruh kehandalan (reliability) terhadap kepuasan pasien di
rumah sakit umum Advent Medan?
3. Bagaimana pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan

pasien di rumah sakit umum Advent Medan?



4. Bagaimana pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan pasien di
rumah sakit umum Advent Medan?

5. Bagaimana pengaruh empati (emphaty) terhadap kepuasan pasien di
rumah sakit umum Advent Medan?

6. Bagaimana pengaruh Bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan,
dan empati secara tidak langsung terhadap loyalitas pasien di rumah sakit
Advent Medan melalui kepuasan?

I.3. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis:

1. Pengaruh bukti langsung (tangibles) terhadap kepuasan pasien di rumah
sakit umum Advent Medan.

2. Bagaimana pengaruh kehandalan (reliability) terhadap kepuasan pasien di
rumah sakit umum Advent Medan.

3. Pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan pasien di
rumah sakit umum Advent Medan?

4. Pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan pasien di rumah sakit
umum Advent Medan.

5. Pengaruh empati (emphaty) terhadap kepuasan pasien di rumah sakit
umum Advent Medan.

6. Pengaruh Bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati
secara tidak langsung terhadap loyalitas pasien di rumah sakit Advent

Medan melalui kepuasan.



1.4. Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:

1. Bagi pimpinan rumah sakit umum daerah Advent Medan dalam meningkatkan
pemberian layanan publik kepada masyarakat

2. Bagi Pascasarjana Universitas HKBP Nommensen, merupakan tambahan
kekayaan penelitian studi kasus untuk dapat dipergunakan dan dikembangkan
dikemudian hari.

3. Bagi Peneliti, dengan adanya penelitian ini diharapkan pengetahuan peneliti
bertambah luas terutama mengenai jasa pelayanan.

4. Bagi Peneliti berikutnya, penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi

dalam melakukan penelitian selanjutnya khususnya jasa layanan



BAB II

TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA BERPIKIR, DAN HIPOTESIS

2.1. Tinjauan Pustaka
2.1.1. Teori Tentang Jasa
2.1.1.1. Pengertian Jasa

Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa itu
sendiri mempunyai banyak arti, dari mulai pelayanan (personal service) sampai
jasa sebagai suatu produk. Sejauh ini sudah banyak pakar pemasaran jasa yang
telah berusaha mendefinisikan pengertian jasa. Berikut ini adalah beberapa
diantaranya :

(Kotler (2000: 428) mengatakan bahwa jasa adalah : “Setiap tindakan atau
kinerja yang ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip tidak
berwujud dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan. Produksi jasa dapat
terikat atau tidak terikat pada suatu produk fisik.”

Zeithaml dan Bitner dalam Hurriyati (2005:28) : “Jasa pada dasarnya
adalah seluruh aktivitas ekonomi dengan output selain produk dalam pengertian
fisik, dikonsumsi dan diproduksi pada saat bersamaan, memberikan nilai tambah
dan secara prinsip tidak berwujud (intangible) bagi pembeli pertamanya.”

Definisi diatas tampak bahwa jasa merupakan sesuatu yang tidak
berwujud, tetapi dapat memenuhi kebutuhan konsumen. Jasa juga bukan

merupakan barang, jasa adalah suatu proses atatu aktivitas, dan aktivitasaktivitas



tersebut tidak berwujud. Jasa juga tidak mengakibatkan peralihan hak atau

kepemilikan.

2.1.1.2 Ciri-Ciri Jasa

Produk jasa memiliki ciri-ciri yang berbeda dengan barang (Produk fisik).
Kotler (2000:429) menyebutkan ciri-ciri tersebut sebagai berikut :
1. Tidak berwujud ( Intangibility)
Tidak berwujud ( Intangibility) artinya jasa tidak dapat melihat, mencium,
meraba, mendengar dan merasakan hasilnya sebelum konsumen membelinya.
Untuk mengurangi ketidakpastian, konsumen akan mencari informasi tentang jasa
tersebut, seperti lokasi perusahaan, para penyedia dan penyalur jasa, peralatan dan
alat komunikasi yang digunakan serta harga produk jasa tersebut.

Beberapa hal yang dapat dilakukan perusahaan untuk meningkatkan
kepercayaan calon konsumen, yaitu sebagai berikut :
a. Meningkatkan visualisasi jasa yang tidak berwujud menjadi berwujud.
b. Menekankan pada mamfaat yang diperoleh.
c. Menciptakan suatu nama merek (brand name) bagi jasa.

d. Memakai nama orang terkenal untuk meningkatkan kepercayaan konsumen.

2. Tidak terpisahkan (Inseparability)
Tidak terpisahkan (Inseparability) artinya jasa tidak dapat dipisahkan dari
sumbernya, yaitu perusahaan jasa yang menghasilkannya. Jasa diproduksi dan

dikonsumsi pada saat bersamaan. Jika konsumen membeli suatu jasa maka ia akan



berhadapan langsung dengan sumber atau penyedia jasa tersebut, sehingga
penjualan jasa lebih diutamakan untuk penjualan langsung dengan skala operasi
terbatas. Untuk mengatasi masalah ini, perusahaan dapat menggunakan
strategistrategi, seperti bekerja dalam kelompok yang lebih besar, bekerja lebih
cepat, serta melatih pemberi jasa supaya mereka mampu membina kepercayaan

konsumen.

3. Bervariasi (Variability)

Bervariasi (Variability) artinya jasa yang diberikan sering kali berubah-
ubah tergantung dari siapa yang menyajikannya, kapan dan dimana penyajian jasa
tersebut dilakukan. Ini mengakibatkan sulitnya menjaga kualitas jasa berdasarkan
suatu standar. Dalam hal ini penyedia menggunakan tiga pendekatan dalam
pengendalian kualitasnya, yaitu :

a. Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang baik.

b. Melakukan standarisasi proses produksi jasa.

c. Memantau kepuasan pelanggan melalui sistem saran dan keluhan, survei
pelanggan, dan comparison shoping, sehingga pelayanan yang kurang baik dapat

diketahui dan diperbaiki.

4. Tidak tahan lama (Perishability)
Tidak tahan lama (Perishability) artinya jasa tidak dapat disimpan atau
mudah musnah sehingga tidak dapat dijual pada masa yang akan datang. Keadaan

mudah musnah ini bukanlah suatu masalah jika permintaannya tidak stabil, karena



mudah untuk melakukan persiapan pelayanan sebelumnya. Jika permintaan
berfluktuasi, maka perusahaan akan menghadapi masalah yang sulit dalam
melakukan persiapan pelayanannya. Untuk itu perlu dilakukan perencanaan
produk, penetapan harga, serta program promosi yang tepat untuk mengatasi

ketidaksesuaian antara permintaan dan penawaran jasa.

2.1.2. Teori Tentang Bukti Langsung (Tangible)

Kualitas layanan adalah bentuk aktualisasi nyata secara fisik dapat terlihat
atau digunakan oleh pegawai sesuai dengan penggunaan dan pemanfaatannya
yang dapat dirasakan membantu pelayanan yang diterima oleh orang yang
menginginkan pelayanan, sehingga puas atas pelayanan yang dirasakan, yang
sekaligus menunjukkan prestasi kerja atas pemberian pelayanan yang diberikan
(Parasuraman, 2001:32).

Tangible atau bukti langsung menurut Zoeldhan (2012) yaitu berupa
bentuk pelayanan bukti fisik biasanya berupa sarana dan prasarana pelayanan
yang tersedia, teknologi pelayanan yang digunakan, performance pemberi
pelayanan yang sesuai dengan karakteristik pelayanan yang diberikan dalam
menunjukkan prestasi kerja yang dapat diberikan dalam bentuk pelayanan fisik
yang dapat dilihat.

Tangible atau bukti langsung berupa pelayanan-pelayanan yang dirasakan
langsung oleh konsumen benar-benar diperhatikan perusahaan atau konsumen
untuk meningkatkan prestasi kerja perusahaan sehingga mampu menghasilkan

kualitas pelayanan terbaiknya terhadap konsumen. Arisutha (2005: 49)



mengungkapkan bahwa prestasi kerja yang ditunjukkan oleh individu sumberdaya
manusia, menjadi penilaian dalam mengaplikasikan aktivitas kerjanya yang dapat
dinilai dari bentuk pelayanan fisik yang ditunjukkan.

Bentuk pelayanan fisik yang dimaksudkan dalam perusahaan biasanya
berupa bagaimana cara memaksimalkan kondisi, fasilitas, kemampuan, maupun
perangkat lainnya sehingga dapat menghasilkan suatu bentuk timbale balik secara
baik yang dirasakan baik perusahaan maupun konsumen karena orang yang
melihat pelayanan yang ditunjukkan perusahaan tersebut dapat dinilai langsung
bagaimana kinerja perusahaan tersebut dan pada akhirnya mendapatkan timbal
balik secara langsung pula oleh konsumen.

Dewasa ini tuntutan perusahaan dalam melayani konsumen dengan
sebaikbaiknya yang feedback atau timbal baliknya dapat dirasakan secara
langsung sudah menjadi bahan pembicaraan yang sangat menggaung dimana
mana. Sehingga menurut Margaretha (2003) terdapat identifikasi kualitas layanan
fisik (tangible) dapat tercermin dari aplikasi lingkungan kerja berupa:

a. Kemampuan menunjukkan prestasi kerja pelayanan dalam

menggunakan alat dan perlengkapan kerja secara efisien dan efektif.

b. Kemampuan menunjukkan penguasaan teknologi dalam berbagai akses
data dan inventarisasi otomasi kerja sesuai dengan dinamika dan
perkembangan dunia kerja yang dihadapinya.

c. Kemampuan menunjukkan integritas diri sesuai dengan penampilan
yang menunjukkan kecakapan, kewibawaan dan dedikasi kerja.

2.1.3. Kehandalan (Reliability)



Menurut Parasuraman (2001) reliability adalah setiap pegawai memiliki
kemampuan yang handal, mengetahui mengenai seluk belum prosedur kerja,
mekanisme kerja, memperbaiki berbagai kekurangan atau penyimpangan yang
tidak sesuai dengan prosedur kerja dan mampu menunjukkan, mengarahkan dan
memberikan arahan yang benar kepada setiap bentuk pelayanan yang belum
dimengerti oleh masyarakat, sehingga memberi dampak positif atas pelayanan
tersebut.

Zoeldhan (2012) mengatakan bahwa kehandalan merupakan bentuk ciri
khas atau karakteristik dari pegawai yang memiliki prestasi kerja tinggi.
Kehandalan dalam pemberian pelayanan dapat terlihat dari kehandalan
memberikan pelayanan sesuai dengan tingkat pengetahuan yang dimiliki,
kehandalan dalam terampil menguasai bidang kerja yang diterapkan sesuai dengan
skil yang mereka punya, kehandalan dalam penguasaan bidang kerja sesuai
pengalaman kerja yang ditunjukkan dan kehandalan menggunakan teknologi kerja
yang ada.

Sedangkan Sunyoto (2004) menyatakan bahwa kehandalan dari suatu
individu organisasi dalam memberikan pelayanan sangat diperlukan untuk
menghadapi gerak dinamika kerja yang terus bergulir menuntut kualitas layanan
yang tinggi sesuai kehandalan individu pegawai dan dapat dilihat dari :

1. Kehandalan dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan tingkat

pengetahuan yang sesuai dengan uraian kerjanya.



2. Kehandalan dalam memberikan pelayanan yang terampil yang sesuai
dengan tingkat keterampilan kerja yang dimilikinya dalam menjalankan
aktivitas pelayanan yang efisien dan efektif.

3. Kehandalan dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan
pengalaman kerja yang dimilikinya, sehingga penguasaan tentang uraian
kerja dapat dilakukan secara cepat, tepat, mudah dan berkualitas sesuai
pengalamannya.

4. Kehandalan dalam mengaplikasikan penguasaan teknologi untuk
memperoleh pelayanan yang akurat dan memuaskan sesuai hasil output
penggunaan teknologi yang ditunjukkan.

Inti dari kehandalan atau reliability berdasarkan uraian teori diatas
merupakan bentuk kualitas layanan dari kehandalan dalam suatu organisasi dapat
ditunjukkan dengan kehandalan pemberi pelayanan sesuai dengan bentuk-bentuk
karakteristik yang dimiliki oleh pegawai tersebut, sesuai dengan keberadaan
organisasi tersebut sehingga mempengaruhi bentuk keualitas pelayanan dari

perusahaan (Zoeldhan, 2012).

Dimensi kehandalan (reliability) dalam indikator kualitas pelayanan
merupakan hal penting dan vital bagi perusahaan dalam menunjukkan kinerjanya
karena kehandalan merupakan bentuk ciri khas atau karakteristik dari pegawai
yang memiliki prestasi kerja tinggi (Zoeldhan, 2012). Banyak perusahaan yang
berlomba-lomba memperbaiki dimensi kehandalan dalam kinerja mereka.

Kehandalan yang dimaksud dapat meliputi bagaimana kualitas kinerja karyawan,



kehandalan dalam menggunakan skill mereka saat melayani konsumen, dan

sebagainya.

2.1.4. Daya Tanggap (Responsiveness)

Margaretha (2003) mengungkapkan bahwa kualitas layanan daya tanggap

adalah suatu bentuk pelayanan dalam memberikan penjelasan, agar orang yang

diberi pelayanan tanggap dan menanggapi pelayanan yang diterima, sehingga

diperlukan adanya unsur kualitas layanan daya tanggap sebagai berikut:

1.

Memberikan penjelasan secara bijaksana sesuai dengan bentuk-bentuk
pelayanan yang dihadapinya.

Memberikan penjelasan yang mendetail yaitu bentuk penjelasan yang
substantif dengan persoalan pelayanan yang dihadapi, yang bersifat jelas,

transparan, singkat dan dapat dipertanggungjawabkan.

. Memberikan pembinaan atas bentuk-bentuk pelayanan yang dianggap

masih kurang atau belum sesuai dengan syarat-syarat atau prosedur
pelayanan yang ditunjukkan.

Mengarahkan setiap bentuk pelayanan dari individu yang dilayani untuk
menyiapkan, melaksanakan dan mengikuti berbagai ketentuan pelayanan

yang harus dipenuhi.

. Membujuk orang yang dilayani apabila menghadapi suatu permasalahan

yang dianggap bertentangan, berlawanan atau tidak sesuai dengan

prosedur dan ketentuan yang berlaku.



Definisi daya tanggap menurut Tjiptono (2007) yaitu keinginan para staf
dan karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan
dengan tanggap. Tanggap disini dapat diartikan bagaimana bentuk respon
perusahaan terhadap segala hal-hal yang berhubungan dengan konsumen. Respon
yang dimaksud sebaik-baiknya cara perusahaan dalam menerima entah itu
permintaan, keluhan, saran, kritik, complain, dan sebagainya atas produk atau
bahkan pelayanan yang diterima oleh konsumen.

Hal ini memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana, mendetail,
membina, mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk
prosedur dan mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu organisasi, sehingga
bentuk pelayanan mendapat respon positif (Parasuraman, 2001). Kegiatan
melayani konsumen dengan sebaik-baiknya dalam sebuah organisasi atau
perusahaan tidak sekedar tentang kehandalan perusahaan, tapi lebih ke yang
bagaimana cara perusahaan menanggapi konsumen dalam bentuk apapun.

Ketika perusahaan menanggapi keluhan, saran atau permintaan yang
dilayangkan konsumen dengan segera dan sebaik-baiknya maka respon positif
juga akan ditunjukkan konsumen terhadap perusahaan. Dan feedback yang didapat
perusahaan dapat dirasakan ketika konsumen tersebut entah mengkonsumsi
produknya kembali atau bahkan banyak konsumen baru yang bisa jadi
mendapatkan rekomendasi dari konsumen yang pernah menggunakan produk
tersebut sebelumnya.

Disini perusahaan dituntut untuk harus mengerti keinginan konsumen sebaik-

baiknya, atau bahkan ketika ada konsumen yang kurang mengerti dengan prosedur



yang diterapkan oleh perusahaan maka pihak yang memberikan pelayanan
tersebut harus memberikan pengertian sebaik mungkin sehingga konsumen dapat
mengerti dan memaklumi atas segala peraturan atau prosedur yang diterapkan

perusahaan.

2.1.5. Teori Tentang Jaminan (Assurance)

Definisi assurance atau jaminan itu sendiri Menurut Abbas Salim (2007:1)
mendefinisikan asuransi adalah kemauan untuk menetapkan kerugian-kerugian
kecil (sedikit) yang sudah pasti sebagai pengganti/substitusi kerugian-kerugian
besar yang belum terjadi. Sedangkan menurut pasal 246 Kitab Undang-undang
Hukum Dagang (KUHD), assurance atau jaminan adalah suatu persetujuan,
dimana penanggung kerugian diri kepada tertanggung, dengan mendapat premi,
untuk mengganti kerugian karena kehilangan kerugian atau tidak diperolehnya
suatu keuntungan yang diharapkan, yang dapat diderita karena peristiwa yang
tidak diketahui lebih dahulu.

Assurance menurut Darmawi (2004) dibagi dalam beberapa bidang,
sedangkan dalam bidang pemasaran yaitu assurance atau jaminan adalah sebuah
perusahaan yang usaha utamanya menerima/menjual jasa , pemindahan risiko dari
pihak lain, dan memperoleh keuntungan dengan berbagi risiko (sharing of risk) di
antara sejumlah besar nasabahnya. Banyak istilah assurance atau jaminan dengan
berbagai prosedur yang dijadikan perusahaan sebagai acuan untuk memberikan

pelayanan sebaik-baiknya kepada konsumen seperti performa atau kinerja



pelayanan karyawan dengan baik dan handal sehingga terbentuk rasa puas dari
konsumen.

Bentuk jaminan yang lain yaitu jaminan terhadap pegawai yang memiliki
perilaku kepribadian (personality behavior) yang baik dalam memberikan
pelayanan, tentu akan berbeda pegawai yang memiliki watak atau karakter yang
kurang baik dan yang kurang baik dalam memberikan pelayanan (Margaretha,
2003:201). assurance atau jaminan menurut Undang-Undang Republik Indonesia
Nomor 2 Tahun 1992 : “Asuransi atau Pertanggungan adalah perjanjian antara dua
pihak atau lebih, dengan mana pihak penanggung mengikatkan diri kepada
tertanggung dengan menerima premi asuransi, untuk memberikan penggantian
kepada tertanggung karena kerugian, kerusakan atau kehilangan keuntungan yang
diharapkan, atau tanggung jawab hukum kepada pihak ketiga yang mungkin akan
diderita tertanggung, yang timbul dari suatu peristiwa yang tidak pasti, atau untuk
memberikan suatu pembayaran yang didasarkan atas meninggal atau hidupnya
seseorang yang dipertanggungkan”.

Assurance atau jaminan diatas meliputi kemampuan karyawan atas
pengetahuan terhadap produk secara tepat, kualitas keramahtamahan, perhatian,
dan kesopanan member pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi,
kemampuasn dalam memberikan keamanan dalam memanfaatkan jasa yang
ditawarkan, dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan
terhadap perusahaan (Zeithmal dkk, 1990).

Menurut Zeithmal dan Bitner (1996) mengungkapkan bahwa dimensi

assurance atau jaminan merupakan gabungan dari dimensi :



1. Kompetensi (competence). Adalah keterampilan dan pengetahuan yang
dimiliki para karyawan untuk melakukan pelayanan.

2. Kosopanan (courtesy). Adalah meliputi keramahan, sikap, perhatian para
karyawan.

3. Kreadibilitas (creadibility). Adalah meliputi hal-hal yang berhubungan
dengan kepercayaan kepada perusahaan, seperti reputasi, prestasi, dan

sebagainya.

2.1.6. Empati (emphaty)

Pelayanan akan berjalan dengan lancar dan berkualitas apabila setiap pihak
yang berkepentingan dengan pelayanan memiliki adanya rasa empati (empathy)
dalam menyelesaikan atau mengurus atau memiliki komitmen yang sama terhadap
pelayanan(Parasuraman, 2001: 40). Menurut Nursodik (2010) empati adalah
perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada pelanggan seperti
kemudahan dalam menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan untuk
berkomunikasi dengan pelanggan, dan kebutuhan pelanggannya.

Zoeldhan (2012) mengatakan bahwa empati dalam suatu pelayanan adalah
adanya suatu perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-
pihak yang berkepentingan dengan pelayanan untuk mengembangkan dan

melakukan aktivitas pelayanan sesuai dengan tingkat pengertian dan pemahaman



dari masing-masing pihak tersebut. Empati membutuhkan adanya saling mengerti
satu sama lain antara karyawan atau yang melayani dan yang dilayani atau
konsumen agar tercipta suatu hubungan yang balance atau selaras dalam
perusahaan tersebut.

Nursodik (2010) mengatakan dimensi empati ini merupakan gabungan dari
beberapa dimensi, yaitu :

1. Akses (accses). Adalah meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa
yang ditawarkan perusahaan.

2. Komunikasi (communication). Adalah kemampuan berkomunikasi untuk
menyampaikan berbagai informasi dari pelanggan atau memperoleh
masukan dari pelanggan.

3. Pemahaman para pelanggan (understand the customer). Adalah usaha
perusahaan untuk mengetahui dan memahami kebutuhan dan keinginan
pelanggan.

Berarti inti dari empati dalam perusahaan yaitu mampu memahami orang
yang dilayani dengan penuh perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian dan
adanya keterlibatan dalam berbagai permasalahan yang dihadapi orang yang
dilayani (Zoeldhan, 2012). Sedangkan Margaretha (2003) mengatakan kualitas
pelayanan dalam empati harus diwujudkan dalam lima hal sebagai berikut :

1. Mampu memberikan perhatian terhadap berbagai bentuk pelayanan yang

diberikan, sehingga yang dilayani merasa menjadi orang penting.



2. Mampu memberikan keseriusan atas aktivitas kerja yang diberikan,
sehingga yang dilayani memberikan kesan bahwa pemberi pelayanan
menyikapi pelayanan yang diinginkan.

3. Mampu menunjukan rasa simpatik atas pelayanan yang dinginkan
sehingga yang dilayani memliki wibawa atas pelayanan yang diberikan.

4. Mampu menunjukkan pengertian yang mendalam atas berbagai hal yang
diungkapkan, sehingga yang dilayani menjadi lega dalam menghadapi
bentukbentuk pelayanan yang dirasakan.

5. Mampu menunjukkan keterlibatannya dalam memberikan pelayanan atas
berbagai hal yang dilakukan, sehingga yang dilayani menjadi tertolong

menghadapi berbagai bentuk kesulitan pelayanan.

2.1.7. Teori Tentang Kepuasan
2.1.7.1. Pengertian Kepuasan

Kotler (1997) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan hasil (kinerja) yang dirasakan
dibandingkan dengan harapannya. Parasuraman dan Bery (1990) mengemukakan
kepuasan sebagai perbandingan antara layanan yang diharapkan (Expectation) dan
kinerja (Performance).

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu hal penting dari semua aktivitas
pemasaran pada seluruh perusahaan. Kepuasan pelanggan adalah untuk

memperluas bisnis, memperoleh bagian pasar yang lebih besar dan untuk



mendapatkan pengulangan serta penyerahan bisnis, yang semuanya sebagai
penggerak dalam meningkatkan keuntungan (Barsky dan Maria Florensisca,2005)

Kepuasan atau ketidakpuasan pembeli akan mempengaruhi perilaku
berikutnya. Jika konsumen merasa puas, untuk selanjutnya dia akan
memperlihatkan peluang membeli yang lebih tinggi. Konsumen yang puas juga
akan cenderung mengatakan sesuatu yang serba baik tentang produk yang
bersangkutan kepada orang lain. Dan inilah yang diharapkan oleh pihak
perusahaan (Crosby et.al, 1990). Kepuasan pengguna jasa terhadap penyedia jasa
terjadi sebagai akibat adanya hubungan yang terjadi diantara keduanya dimasa
lalu (Crosby et.al, 1990). Tetapi kepuasan juga dapat diwujudkan dalam bentuk
keyakinan pengguna jasa bahwa harapannya akan dipenuhi oleh tindakan yang

dilakukan penyedia jasa dimasa yang akan datang.

2.1.7.2 Indikator Variabel Kepuasan

Irawan (2002) mengemukakan bahwa paling tidak ada emam dimensi dari
kualitas produk yang perlu diperhatikan oleh setiap produsen yang ingin mengejar
kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk keenam dimensi tersebut terdiri atas
enam faktor antara lain Performan, Reliabiliti, Feature, durability, conformance,
dan desain.

Kotler (1997) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan hasil (kinerja) yang dirasakan
dibandingkan dengan harapannya. Kepuasan nasabah merupakan rekfleksi

penilaian nasabah terhadap jasa yang mereka rasakan pada waktu tertentu atau



bisa dikatakan sebagai pengalaman sejati atau keseluruhan kesan nasabah atas
pengalamannya menggunakan jasa perbankan (Oliver dalam Yustiardi, 2005).
Dari teori diatas ditemukan beberapa indikator variabel kepuasan yaitu
puas dengan pelayanan proses pendaftaran pasien, tidak ada komplain (keluhan)
dari pasien, kinerja rumah sakit umum daerah dolok sanggul sesuai harapan
pasien, pasien memiliki pengalaman yang baik dalam proses pengobatan, pilihan

yang terbaik untuk berobat.

2.1.8. Loyalitas Nasabah.
2.1.8.1. Pengertian Loyalitas

Loyalitas atau kesetiaan menunjukkan probabilitas seorang konsumen atau
pengunjung untuk melakukan kunjungan ulang dalam periode waktu tertentu.
(Kotler 1997). Loyalitas diartikan sebagai suatu perilaku yang diharapkan atas
suatu produk atau layanan yang antara lain meliputi kemungkinan pembelian lebih
lanjut atau perubahan perjanjian layanan, atau sebaliknya seberapa besar
kemungkinan pelanggan akan beralih ke merek lain atau penyedia produk lain.
(Aaker, 1991).

Loyalitas adalah sebagai salah satu bentuk dari sikap seperti
kecenderungan berperilaku (behavioral intention) dan propensity (Dick &
Basu,1994 ; Seperti halnya dengan peneliti - peneliti diatas, Fullerton dan Taylor
(2000) melihat loyalitas dalam hubungan antara kualitas jasa dengan sikap
(perilaku) seperti repurchase, advocacy dan price sensitivity. Penelitian loyalitas

dalam pemasaran jasa sering dikaitkan dengan tingkat kepercayaan konsumen



(trust) dan tingkat komitmennya. Loyalitas bisa sebagai variabel hasil (Morgan &
Hunt, 1994), bisa juga sebagai variabel perantara mediasi (Fullerton & Taylor,
2000).

Loyalitas diartikan sebagai suatu perilaku yang diharapkan atas suatu
produk atau layanan yang antara lain meliputi kemungkinan pembelian lebih
lanjut atau perubahan perjanjian layanan, atau sebaliknya seberapa besar
kemungkinan nasabah akan beralih ke merk lain atau penyedia produk lain.
(Aaker, 1991).

Loyalitas nasabah diartikan sebagai suatu perilaku pelanggan/pasien yang
diharapkan atas suatu produk atau layanan. Loyalitas dapat terbentuk apabila
nasabah merasa puas dengan produk atau layanan yang diterima dan berniat akan
meneruskan hubungan (Aaker, 1991).

Pelanggan dapat juga menjadi loyal karena adanya hambatan peralihan
yang besar kaitannya dengan faktor-faktor teknis, ekonomi dan pasar yang
dirasakan mahal atau sulit untuk beralih kepada produk lain. Loyalitas nasabah
sebagai perilaku nasabah yang di ekspresikan tidak hanya uang kembali tetapi
mereka dapat sedikit menekan sensitif, lebih pemaaf bila terjadi kesalahan pada
jasa atau produk dan mereka melakukan promosi dari mulut ke mulut
(Peter,1996).

Loyalitas dapat dipahami sebagai sebuah konsep yang menekankan pada
runtutan pembenahan (Basu, 1999). Loyalitas nasabah yang menekankan pada
runtutan pembelian, proporsi pembelian atau probabilitas pembelian bersifat

operasional bukan teoritis (Dick dalam Basu, 1999). Menurut Mowens & Minor



(Basu, 1999) definisi loyalitas adalah kondisi dimana nasabah mempunyai sikap
positif terhadap sebuah produk, mempunyai komitmen dan bermaksud
meneruskan pembeliannya di masa mendatang.
Loyalitas berkembang menggunakan empat tahap yaitu :
1. Loyalitas kognitif, suatu kondisi dimana pemilihan pada suatu produk dan
hanya menggunakan basis informasi,
2. Loyalitas afektif, suatu kondisi dimana nasabah sudah memiliki rasa puas
dan sudah masuk ke dalam benaknya,
3. Loyalitas konatif, merupakan suatu kondisi yang mengarahkan suatu minat
atau komitmen untuk melakukan sesuatu kearah tertentu,
4. Loyalitas tindakan, yaitu suatu kondisi loyal yang ditopang oleh komitmen

dan tindakan (Basu 1999).

2.1.8.2. Karakteristik Loyalitas

Pada awal perkembangannya loyalitas lebih dikaitkan dengan perilaku. Ini
dapat dilihat dari teori belajar tradisional (classical dan intrumental conditioning)
yang cenderung melihat loyalitas dari aspek perilaku. Pelanggan dianggap
mempunyai loyalitas terhadap pemberi layanan tertentu jika ia telah melakukan
kunjungan yang sama tersebut sebanyak tiga kali berturut-turut. Kendalanya
adalah kesulitan dalam membedakan antara yang benar-benar setia dengan yang

palsu meskipun perilakunya sama.



Hampir sama dengan konsep loyalitas dari teori belajar tradisional, Jacoby
dan Kynes dalam Suryani (2008 : 148) menyatakan loyalitas pelanggan
mempunyai empat unsur karakteristik, yaitu :

1. Dipandang sebagai kejadian non random. Maksudnya adalah apabila
pelanggan mengetahui manfaat dari merek-merek tertentu dan manfaat ini
sesuai dengan kebutuhannya, maka dapat dipastikan ia akan setia terhadap
merek tersebut.

2. Loyalitas terhadap merek merupakan respon perilaku yang ditunjukkan
sepanjang waktu selama memungkinkan. Respon perilaku ini
menggambarkan adanya komitmen atau keterlibatan terhadap merek
tertentu sepanjang waktu. Dalam hal ini apabila konsumen memandang
merek tersebut memiliki arti penting bagi dirinya, biasanya jenis produk
yang berhubungan dengan konsep diri, maka kesetiaan akan menjadi lebih
kuat.

3. Loyalitas terhadap merek dikarakteristikkan dengan adanya proses
pengambilan keputusan yang melibatkan alternatif-alternatif merek yang
tersedia. Konsumen memiliki looked set, yaitu merek-merek tertentu yang
turut diperhitungkan berkaitan dengan keputusan pembelian. Dengan
demikian tidak menutup kemungkinan konsumen akan loyal terhadap

lebih dari satu merek dalam satu jenis produk.

2.1.8.3. Merancang dan Menciptakan Loyalitas



Kaitannya dengan pengalaman nasabah, Ratih (2005 : 130)
mengungkapkan bahwa loyalitas nasabah tidak bisa tercipta begitu saja, tetapi
harus dirancang oleh perusahaan, adapun tahap-tahap perancangan loyalitas
tersebut adalah sebagai berikut:

1. Define Custumer Value

a. Identifikasi segmen pelanggan sasaran

b. Definisikan nilai pelanggan sasaran dan tentukan nilai pelanggan mana yang
menjadi pendorong keputusan pembelian dan penciptaan loyalitas

c. Ciptakan diferensiasi brand promise

2. Design The Branded Custumer Experience
a) Mengembangkan pemahaman custumer Expereience
b) Merancang perilaku karyawan untuk merealisasikan brand promise
c¢) Merancang perubahan strategi secara keseluruhan untuk merealisasikan
pengalaman pelanggan yang baru
3. Equip People and deliver Consistenly
a) Mempersiapkan pemimpin untuk menjalankan dan memberikan
pengalaman kepada pelanggan
b) Melengkapi pengetahuan dan keahlian karyawan untuk mengembangkan
dan memberikan pengalaman kepada pelanggan dalam setiap interaksi
yang dilakukan pelanggan terhadap perusahaan
c¢) Memperkuat kinerja perusahaan melalui pengukuran dan tindakan

kepemimpinan.



4. Sustain and enhance performance

a. Gunakan respon timbal balik pelanggan dan karyawan untuk memelihara
pelanggan secara berkesinambungan dan mempertahankan pengalaman pelanggan
b. Membentuk kerja sama antara sistem HRD (Human Resource Develoment)
dengan proses bisnis yang terlibat langsung dalam memberikan dan menciptakan
pengalaman pelanggan.

c. Secara terus menerus mengembangkan dan mengkomunikasikan hasil untuk

menanamkan Branded Custumer Experience yang telah dijalankan perusahaan.

2.1.8.4. Jenis dan Tahapan Loyalitas

Menurut Griffin (2005 : 22) ada empat jenis loyalitas yang berbeda
muncul bila keterikatan rendah dan tinggi diklasifikasi-silang dengan pola
pembelian ulang yang rendah dan tinggi, yaitu :
1. Tanpa loyalitas
Untuk berbagai alasan, beberapa nasabah tidak mengembangkan loyalitas
terhadap produk atau jasa tertentu. Misalnya, saya mengenal seorang manajer biro
perjalanan yang pergi ke mana saja di kota untuk memotong rambutnya, asalkan
ia hanya perlu membayara $ 10 atau kurang dan ia tidak perlu menunggu. Ia
jarang pergi ke tempat yang sama dua kali berturut-turut.
2. Loyalitas yang lemah
Keterikatan yang rendah digabung dengan pembelian berulang yang tinggi
menghasilkan loyalitas yang lemah (inertia loyalty). Nasabah ini membeli karena

kebiasan. Ini adalah jenis pembelian “karena kami selalu menggunakannya” atau



“karena sudah terbiasa”. Dengan kata lain, faktor nonsikap dan faktor situasi
merupakan alasan utama membeli. Pembeli ini merasakan tingkat kepuasan
tertentu dengan perusahaan, atau minimal tidak ketidakpuasan yang nyata.
Loyalitas jenis ini paling umum terjadi pada produk yang sering dibeli.

3. Loyalitas tersembunyi

Tingkat preferensi yang relatif tinggi digabung dengan tingkat pembelian berulang
yang rendah menunjukkan loyalitas tersembunyi (latent loyalty). Bila nasabah
memiliki loyalitas yang tersembunyi, pengaruh situasi dan bukan pengaruh sikap
yang menentukan pembelian berulang.

4. Loyalitas premium

Loyalitas premium, jenis loyalitas yang paling dapat ditingkatkan, terjadi bila ada
tingkat keterikatan yang tinggi dan tingkat pembelian berulang yang juga tinggi.
Ini merupakan jenis loyalitas yang lebih disukai untuk semua nasabah di setiap
perusahaan. Pada tingkat preferensi paling tinggi tersebut, orang bangga karena
menemukan dan menggunakan produk tertentu dan senang membagi pengetahuan
mereka dengan rekan dan keluarga.

Kartajaya (2003 : 100) membagi tahapan loyalitas pelanggan kedalam lima
tingkatan mulai dari terrorist customer sampai advocator custumer, lebih jelasnya
tingkatan tersebut adalah sebagai berikut :

1. Terrorist Custumer, adalah pelanggan yang suka menjelek-jelekkan merek
perusahaan dikarenakan tidak suka atau pernah tidak puas dengan layanan yang
diberikan perusahaan. Pelanggan seperti ini bersikap seperti terroris yang suka

menyusahkan perusahaan.



2. Transactional custumer, yaitu pelanggan yang memiliki hubungan dengan
perusahaan yang sifatnya sebatas transaksi, pelanggan seperti ini membeli satu
atau dua kali, sesudah itu dua tidak mengulangi pembeliannya, atau apabila
melakukan pembelian lagi sifatnya kadang-kadang. Pelanggan yang memiliki sifat
seperti ini mudah datang dan pergi karena tidak memiliki relationship yang baik
dengan produk/merek perusahaan, basis relationshipnya adalah transaksional.

3. Relationship custumer, dimana tipe pelanggan ini nilai ekuitasnya lebih tinggi
dibanding dua jenis pelanggan di atas, pelanggan jenis ini telah melakukan repeat
buying dan pola hubungannya dengan produk atau merek perusahaan adalah
relasional.

4. Loyal custumer, pelanggan jenis ini tidak hanya melakukan repeat buying, tapi
lebih jauh lagi sangat loyal dengan produk dan merek perusahaan. Bila ada orang
lain yang menjelekkan perusahaan, pelanggan ini tetap bertahan, dia tetap
bersama perusahaan seburuk apapun orang menjelekkan perusahaan.

5. Advocator custumer, jenis pelanggan yang terakhir adalah advocator custumer,
pelanggan dengan tingkatan tertinggi, pelanggan semacam ini sangat istimewa
dan excellent, mereka menjadi aset terbesar perusahaan bila perusahaan
memilikinya. Advocator custumer adalah pelanggan yang selalu membela produk
dan merek perusahaan, pelanggan yang menjadi juru bicara yang baik kepada
pelanggan lain dan pelanggan yang marah apabila ada orang lain menjelek-

jelekkan merek perusahaan.



Berbeda dengan pendapat Griffin diatas Brown (2000 : 58) menjelaskan
bahwa loyalitas pelanggan memiliki tahapan sesuai dengan custumer lifetime
value. Tahapan tersebut adalah :

1. The Courtship

Pada tahap ini, hubungan yang terjalin antara perusahaan dengan pelanggan
terbatas pada transaksi, pelanggan masih mempertimbangkan produk dan harga.
Apabila penawaran produk dan harga yang dilakukan pesaing lebih baik, maka
mereka akan berpindah.

2. The Relationship

Pada tahapan ini tercipta hubungan yang erat antara perusahaan dengan
pelanggan, loyalitas yang terbentuk tidak lagi didasarkan pada pertimbangan
harga dan produk, walaupun tidak ada jaminan konsumen akan melihat produk
pesaing, selain itu pada tahap ini terjadi hubungan saling menguntuggkan bagi

kedua belah pihak.

3. The Marriage

Pada tahapan ini hubungan jangka panjang telah tercipta dan keduanya tidak dapat
dipisahkan, loyalitas terbentuk akibat adanya tingkat kepuasan yang tinggi. Pada
tahapan ini pelanggan akan terlibat secara pribadi dengan perusahaan dan loyalitas
tercipta seiring dengan kepuasan terhadap perusahaan dan ketergantungan
pelanggan. Tahapan Marriage yang sempurna diterjemahkan kedala advocate

costumer yaitu pelanggan yang merekomendasikan produk perusahaan kepada



orang lain dan memberikan masukan kepada perusahaan apabila terjadi

ketidakpuasan.

2.1.8.6. Indikator Loyalitas Pelanggan

Menurut Aaker (1991) loyalitas merupakan suatu perilaku yang
diharapkan atas suatu produk atau layanan yang antara lain meliputi kemungkinan
pembelian lebih lanjut atau perubahan perjanjian layanan, atau sebaliknya
seberapa besar kemungkinan nasabah akan beralih ke merk lain atau penyedia
produk lain. Loyalitas dapat terbentuk apabila nasabah merasa puas dengan
produk atau layanan yang diterima dan berniat akan meneruskan hubungan.

Loyalitas merupakan kesetiaan yang menunjukkan probabilitas seorang
konsumen atau pengunjung untuk melakukan kunjungan ulang dalam periode
waktu tertentu. (Kotler, 1997). Pengembangan variabel Loyalitas pelanggan
terdiri dari 5 indikator penelitian, yaitu tetap setia, tidak berpindah merk lain,
merekomendasikan kepada teman, pilihan pertama dalam mengambil pinjaman,

dan menceritakan hal-hal yang baik kepada orang lain.

2.2. Kerangka Berpikir

Loyalitas pelanggan akan ditandai dengan melakukan kunjungan ulang,
dimana seseorang melakukan kunjungan ulang tidak terlepas juga dari rasa puas
atau tidak puas seorang pelanggan terhadap pelayanan yang sebelumnya mereka
terima. Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan

kinerja/hasil yang dirasakannya dan harapannya (Oliver, 1980). Tingkat kepuasan



merupan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan.
Apabila kinerja dibawah harapan, maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja
sesuai dengan harapan, pelanggan akan puas. Untuk memuaskan konsumen dapat
dilakukan dengan cara memberikan pelayanan kepada konsumen dengan sebaik-
baiknya.

Kepuasan yang dirasakan pasien akan dipengaruhi oleh banyak seperti
bukti langsung (tangibles), yang dimiliki perusahaan/organisasi, kehandalan
(reliability) para anggota organisasi dalam hal ini para medis, daya tanggap
(responsiveness) para medis terhadap keluhan pelanggan, jaminan (assurance),
dan empati (emphaty) para medis terhadap masalah yang dihadapi oleh pelanggan.

Dari landasan teori yang dijelaskan diatas maka peneliti mencoba

menggambarkan kerangka berpikir penelitian ini sebagai berikut:

Tangibles

Reliability

Responsiveness Kepuasan

A 4

Loyalitas

Ansurance

Emphaty

Gambar 2.1. Kerangka Berpikir



2.3. Hipotesis

Berdasarkan kerangka berfikir yang telah diuraikan di atas, maka

dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

7.

10.

11.

12.

Bukti langsung (Tangibles) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien di rumah sakit Advent Medan

Kehandalan (Reliability) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien di rumah sakit Advent Medan

Daya taggap (Responsivenss) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien di rumah sakit Advent Medan

Jaminan (Assurance)  berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien di rumah sakit Advent Medan

Empati (Emphaty) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pasien di rumah sakit Advent Medan

Bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati
berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas pasien di rumah

sakit Advent Medan melalui kepuasan.



BAB III

METODE PENELITIAN

3.1.Tempat dan Waktu Penelitian
3.1.1. Lokasi dan objek penelitian
a.Lokasi Penelitian.
Penelitian dilakukan pada rumah sakit Advent Medan di kota Medan
Sumatera Utara
b. Objek Penelitian.
Adapun yang menjadi objek penelitian ini adalah produk, harga, promosi,

bukti fisik, orang, proses, kepuasan dan loyalitas pasien.

3.1.2. Waktu Penelitian

Waktu penelitian ini akan dilaksanakan selama enam bulan yakni dimulai
pada pada Juni 2017 sampai dengan September 2017. Penelitian diawali dengan
identifikasi masalah, kajian Literatur, konsultasi, penyusunan instrument, uji coba
instrument, perbaikan instrument, pengumpulan data, analisis data, serta
kesimpulan penelitian.
3.2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode survey dengan teknik analisis jalur

bersifat kuantitatif dan merupakan kausul-komparatif, yang bertujuan untuk
membuktikan hubungan sebab akibat atau hubungan yang mempengaruhi dan

dipenagruhi dari variable-variabel yang diteliti, Rianse dan Abdi (2008).



Analisis jalur merupakan analisis kuantitatif yang merupakan
pengembangan regresi linear berganda. Teknik analisis jalur mempunyai
kelebihan dibandingkan regresi liniear karena model analisis jalur dapat
menemukan pengaruh tidak langsung dalam hubungan antar variable melalui
variable perantara ( intervening). Teknik analisis jalur memperoleh hasil yang
akurat, tajam dan detail.

Analisis jalur ialah suatu teknik untuk menganalisis hubungan sebab
akibat yang tejadi pada regresi berganda jika variabel bebasnya mempengaruhi
variabel tergantung tidak hanya secara langsung tetapi juga secara tidak
langsung”.(Robert D. Retherford 1993). Sedangkan definisi lain mengatakan:
“Analisis jalur merupakan pengembangan langsung bentuk regresi berganda
dengan tujuan untuk memberikan estimasi tingkat kepentingan (magnitude) dan
signifikansi (significance) hubungan sebab akibat hipotetikal dalam seperangkat
variabel.” (Paul Webley 1997). David Garson dari North Carolina State
University mendefinisikan analisis jalur sebagai “Model perluasan regresi yang
digunakan untuk menguji keselarasan matriks korelasi dengan dua atau lebih
model hubungan sebab akibat yang dibandingkan oleh peneliti.

Modelnya digambarkan dalam bentuk gambar lingkaran dan panah dimana
anak panah tunggal menunjukkan sebagai penyebab. Regresi dikenakan pada
masing-masing variabel dalam suatu model sebagai variabel tergantung (pemberi
respon) sedang yang lain sebagai penyebab. Pembobotan regresi diprediksikan
dalam suatu model yang dibandingkan dengan matriks korelasi yang diobservasi

untuk semua variabel dan dilakukan juga penghitungan uji keselarasan statistik.



(David Garson, 2003). Menurut Nazir (1988), ada beberapa kriteria penelitian

kuantitatif yaitu:

1) Kriteria Umum:

a.

b.

Masalah yang dirumuskan harus patut, ada nilai ilmiah, serta tidak terlalu luas.

Tujuan penelitian harus dinyatakan dengan tegas dan tidak terlalu umum.

. Data yang digunakan luas fakta-fakta yang terpercaya dan bukan merupakan

opini.

. Standar yang digunakan untuk membuat perbandingan harus mempunyai

validitas.

. Harus ada deskripsi yang terang tentang tempat serta waktu penelitian

dilakukan.
Hasil penelitian harus berisi secara detail yang digunakan, baik dalam

mengumpulkan data maupun dalam menganalisa serta studi kepustakaan yang

dilakukan.

2) Kriteria Khusus

Prinsip-prinsip atau pun data yang digunakan dinyatakan dalam nilai (value).

. Fakta-fakta atau pun prinsip-prinsip yang digunakan adalah mengenai masalah

status.
Sifat penelitian ex post facto, karena itu tidak ada control terhadap variabel dan

peneliti tidak mengadakan pengaturan atau manipulasi terhadap variabel.



3.3. Populasi dan Sampel

3.3.1. Populasi
Populasi adalah suatu kesatuan individu atau subyek pada wilayah dan

waktu dengan kualitas tertentu yang akan diamati/diteliti. Arikunto (1998)
memberikan pengertian populasi sebagai keseluruhan subyek penelitian.
Berdasarkan dua pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa populasi adalah
keseluruhan unit, nilai, ataupun individu yang menjadi obyek penelitian.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang berobat ke

rumah sakit Advent Medan selama bulan Juli tahun 2017

3.3.2. Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yang diharapkan dapat mewakili
populasi penelitian. Untuk menentukan jumlah sampel dalam penelitian ini maka
jumlah sampel dalam penelitian ini ditetapkan berdasarkan jumlah rata-rata
perhari pada bulan Juli yaitu 92 orang, sampel sebanyak 92 orang diambil pada

bulan Agustus 2017.

34. Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan metode penelitian lapangan yaitu penelitian
secara langsung pada pegawai yang diambil sebagai subjek penelitian. Dalam
penelitian ini data yang digunakan adalah dengan studi lapangan. Untuk
memperoleh data primer yang langsung diambil dari pasien rumah sakit Advent
Medan. Sebelum dilakukan pembahasan hasil penelitian, terlebih dahulu

dilakukan uji instrument uji Validitas dan Uji Realibitas.



3.4.1. Data Primer

Untuk memperoleh data primer digunakan metode :

l.

Studi kepustakaan, Dalam hal ini peneliti berusaha membaca literatur,
prosedur, diktat serta laporan penelitian yang sesuai dan bergubungan dengan

masalah yang akan dibahas.

. Studi pedahuluan, Studi pendahuluan yang dimaksud untuk mengadakan

orientasi dilokasi, tempat penelitian dilaksanakan. Dari tahap ini dimaksudkan
untuk menjajahi kenyataan dilapangan, apakah sesuai dengan dasr
pertimbangan teori yang ada. Dari studi ini diharapkan akan dapat diketahui

masalah yang akan dibahas, serta data yang akan diperoleh.

. Studi pelaksanaan lapangan, adapun metode yang digunakan dalam

pengumpulan data adalah metode dokumentasi, metode wawancara dan metode

observasi.

. Observasi yaitu teknik pengumpulan data melalui pengamatan langsung kepada

obyek penelitian.

. Dokumentasi, yaitu metode yang menghimpun data meliputi struktur

organisasi, lokasi dan lain lain.

. Wawancara, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan mengadakan tanya

jawab langsung kepada pasien rumah sakit Advent Medan.

. Kuesioner, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan daftar pertanyaan

yang diajukan kepada suatu pihak dan diisi oleh pihak-pihak yang berhubungan

dengan masalah yang diteliti (responden).



e. Data yang diperlukan adalah data tentang tanggapan responden terhadap hal-
hal yang merupakan indikator dari variabel yang diteliti.

Pengumpulan data merupakan aktivitas yang menggunakan prosedur
sistematis dan standar untuk memperoleh data yang diperlukan. Data yang
digunakan untuk eksploratif, menguji hipotesis dan bahan dasar kesimpulan hasil
penelitian. Tekni