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ABSTRAKSI

Keputusan pengambilan keputusan konsumen yang terjadi pada setiap
masyarakat selalu di pengaruhi oleh faktor-faktor yang ereda antara satu dengan
yang lain. Faktor-faktor yang menjadi pertimbangan konsumen sangatlah
beragam. Rumah Sakit Panti Rapih, sebagai salah satu rumah sakit terbaik di kota
Yogyakarta dan mampu mempertahankan posisinya sebagai jasa unggulan hingga
saat ini. Kualitas pelayanan jasa yang baik, kemampuan untuk memberikan
pelayanan yang sesuai dengan janji yang ditawarkan, respon atau kesigapan
karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan
tanggap, kemampuan karyawan atas pengetahuan perusahaan kualitas keraham-
tamahan dan kesopanan dalam memberikan pelayanan,\perhatian yang diberikan
secara individual yang diberikan perusahaan kepa an, penampilan fisik
seperti fasilitas, gudang, front office dan tempat pa rsedia. Memberikan
pengaruh terhadap masing-masing pro
menggunakan jasa rumah sakit panti rapih.

Dalam penelitian ini faktor-faktor yang

di Yogyakarta. Variabel-variabel
yang meliputi reliability, respo

ah elemen dimensi kualitas jasa
surance, emphaty, dan tangible.

Peneli i jidpengaruh signifikan secara parsial dan simultan
adap variabel dependen. Tekhnik yang digunakan
akni tekhnik purposive sampling. Sampel yang dipilih
merupakan ko di Yogyakarta yang membeli dan menggunakan kamera
Canon Dslr dénga mlah 100 responden. Alat analisis yang digunakan untuk
penelitian ini adalah regresi linear berganda. Dari hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa produk dan tempat berpengaruh secara signifikan terhadap
keputusan pembelian konsumen kamera Canon Dslr di Yogyakarta.

Kata Kunci : Keputusan Konsumen, reliability, responsiveness, assurance,
emphaty, dan tangible.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1.Latar Belakang

Jasa adalah proses atau aktivitas yang tidak berwujud dan menunjukkan

interaksi antar orang, meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak menyadarinya.

Namun hasil dari jasa tidak menyebabkan kepemilikan\@rang yang terlibat. Kualitas

jasa dengan demikian adalah usaha pemenuhan n keinginan pelanggan

tidak sedikit atau dengan kata lain untuk mendapatkan
rumah sakit harus membayar dengan harga yang mahal. Dengan
adanya orang yang sakit, secara langsung kebutuhan akan adanya rumah sakit akan
semakin tinggi. Selain itu kontribusi rumah sakit dalam memenuhi kebutuhan
pemeliharaan kesehatan manusia dikatakan memuaskan apabila pelayanan terhadap
pasien rumah sakit “sama” dalam artian tidak memandang status atau kelas sosial

pasien itu sendiri serta rasa “nyaman” yang dapat dirasakan oleh orang sakit tersebut.

Jika pelayanan yang diberikan memenuhi permintaan pelanggan, maka

pelanggan akan merasa puas dan bila jasa pelayanan berada di bawah tingkat yang



diharapkan, pelanggan akan merasa kurang / tidak puas. Pelanggan yang merasa
tidak puas terhadap kualitas / pelayanan yang diberikan, dengan sendirinya akan
menceritakan kepada orang lain sebagai komplain atas ketidakpuasannya. Menurut
Parasuraman dkk (dalam Lupiyoadi dan Hamdani, 2006:182) terdapat lima dimensi
dalam kualitas jasa yaitu berwujud (tangible), keandalan (reliability), ketanggapan

(responsiveness), jaminan, kepastian (assurance) dan empati (emphaty).

Sebagai salah satu perusahaan yang be bidang jasa pelayanan,
rumah sakit juga memerlukan suatu ris mengetahui persepsi
konsumen akan kualitas dari rumahg§ak . sudnya, apakah konsumen
telah merasa puas atau tidak p

sakit.

Sektor jasa harus mengetahui pandangan atau persepsi yang

memaha pa yang menjadi harapan dan keinginan konsumen atas pelayanan jasa,
maka akan didapat pelayanan rutin dan umum dengan penyajian yang berbeda.

Sehingga, konsumen akan puas dan bahkan loyal terhadap rumah sakit tersebut.

Dari uraian tersebut di atas maka judul penelitian ini adalah: ” Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Rumah Sakit Panti Rapih

di Yogyakarta.”



1.2. Perumusan Masalah

Dengan meningkatnya jumlah orang sakit maka permintaan akan adanya
rumah sakit untuk memenuhi pemeliharaan kesehatan semakin tinggi. Kondisi
tersebut yang menjadikan Rumah Sakit Panti Rapih Yogyakarta harus menyiapkan

diri untuk memenuhi kepuasan konsumen dengan kualitas pelayanan yang memadai.

Maka sebagai peneliti, dapat merumuskan masalah yafig, mempengaruhi keberadaan

Berdasarkan rumusan masalah tersebut maka dapat disusun tujuan dari

penelitian ini adalah untuk mengetahui:

a. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen

b. Mengukur kepuasan konsumen melalui pelayanan bermutu yang dilakukan sektor

jasa yaitu rumah sakit Panti Rapih.



1.4. Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Bagi perusahaan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan

informasi dan masukan bagi pihak perusahaan untuk mengetahui

kepuasan konsumen atas kualitas jasa yang diBerikan Rumah Sakit Panti

Rapih. Sehingga, pihak perusahaan a enantiasa menyusun

strategi dalam rangka memenuhi hara

b. Bagi penulis, selain sebagai lesaikan pendidikan, juga dapat
menambah ilmu

penulis untuk enerapkan teori-teori yang diperoleh dari

perkulia

c. Bag an tinggi, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan

petbandingan dan referensi untuk penelitian selanjutnya.

1.5 Ruang Lingkup Penelitian

1. Lokasi Penelitian

Penelitian ini mengambil lokasi pada Rumah Sakit Panti Rapih Yogyakarta.
Sedangkan waktu penelitian yang dilakukan oleh penulis dimulai dari bulan Oktober-

November 2013.



2. Populasi dan Sampel

a. Populasi Penelitian

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang

mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti (Sugiyono,

2010:117). Dalam penelitian ini ukuran populasi yang idak terindentifikasi atau

tidak di ketahui secara pasti. Populasi yang dimaks langgan yang pernah

dirawat di Rumah Sakit Panti Rapih Yogyaka

b. Sampel Penelitian

06:79) adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang
dimiliki oleh pog i . dalam menentukan sampel ada pertimbangan kriteria
lah konsumen yang pernah dirawat di Rumah Sakit Panti Rapih

tertentu, yaitfls

dalam waktu thir dan responden yang akan diteliti sebanyak 100 responden.
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BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan kajian yang telah dilakukan berkaitan

dengan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Rumah Sakit

ngolahan data dari
mah Sakit Panti Rapih di
Yogyakarta yang paling d ita, berusia 20 — 30 tahun yang

berprofesi sebagad berpendidikan terakhir

2. Variabel dimensi keandalan (Reliability) dari kualitas pelayanan tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen rumah sakit
Panti Rapih di Yogyakarta.

3. Variabel dimensi daya tanggap (responsiveness) dari kualitas pelayanan
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen rumah

sakit Panti Rapih di Yogyakarta.
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4. Variabel dimensi jaminan (assurance) dari kualitas pelayanan tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen rumah sakit
Panti Rapih di Yogyakarta.

5. Variabel dimensi empati (Emphaty) dari kualitas pelayanan berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen rumah sakit Panti Rapih di

Yogyakarta.

6. Ada pengaruh yang kuat antara variabel-va isik, keandalan, daya

tanggap, jaminan, dan empati secara st hadap kepuasan konsumen

namun yang sangat berpengarulife cmpati.

5.2 Keterbatasan Peneli

Penelitian ini m

terhadap obyek penelitian terlalu sempit dengan jumlah sampel yang
terbatas.

2. Penulis sadar bahwa landasan teori yang digunakan dalam penelitian ini
masih belum cukup untuk menjelaskan topik penelitian.

3. Penelitian ini terbatas hanya pada kualitas pelayanan yang belum mampu

menjawab semua aspek dari kepuasan konsumen.
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5.3 Saran

Dari kesimpulan di atas maka penulis ingin menyampaikan beberapa saran:

1. Bagi peneliti selanjutnya dihimbau untuk mempertimbangkan atau
menambah jumlah kuisioner yang di bagikan dan variabel lain selain kualitas

layanan (bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati) yang

dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.

2. Untuk perusahaan, Jasa rumah sakit Pant Yogyakarta perlu

tidak berpengaruh signifikan, tetapi juga perlu
perbatkan ~ untuk meningkatkan kepuasan konsumen.
yang dapat dilakukan seperti kebersihan area rumah sakit.
Sehingga konsumen (pasien) merasa puas ketika berobat ke rumah sakit

Panti Rapih di Yogyakarta.

b. Variabel Keandalan (reliability)
Untuk variabel ini tidak berpengaruh signifikan, tetapi juga perlu
dilakukan perbaikan  untuk meningkatkan kepuasan konsumen.

Perbaikan yang dapat dilakukan seperti. Kecepatan karyawan/dokter
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dalam melayani pasien, kemampuan dokter/karyawan dalam melayani
pasien. ketepatan informasi yang diberikan, perawat/karyawan siap
melayani pasien dengan cepat Sehingga dengan memperhatikan aspek
keandalan ini dapat meningkatkan kepuasan konsumen rumah sakit

Panti Rapih di Yogyakarta.

Variabel Daya Tanggap (responsiveness)

Untuk variabel ini tidak berpengaruh tetapi ketanggapan

keringanan biaya pengobatan melalui askes, biaya perawatan terjangkau,
karyawan yang selalu bersikap sopan dan ramah terhadap pasien,
keamanan dan kenyamanan pasien saat berada di rumah sakit harus di
perhatikan karena jaminan merupakan hal yang penting agar kepuasan
konsumen tetap terjaga. Dengan adanya jaminan yang diberikan oleh
perusahaan maka konsumen akan puas berkunjung atau berobat di

Rumah Sakit Panti Rapih yang berada di Yogyakarta.
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e. Variabel Empati (emphaty)
Dokter sebaiknya selalu berusaha menerangkan penyakit yang diderita
pasien, memberikan dorongan kepasa pasien agar cepat sembuh,
memberikan dorongan kepada pasien agar cepat sembuh dan melayani
dengan sabar yang sama kepada semua konsumen tanpa membedakan

status sosial. Karena dengan dilakukannya bagian empati ini konsumen

merasa dihargai oleh karyawan Rum nti Rapih, sehingga

akhirnya menjadi puas dan bahkan a rumah sakit PAnti Rapih

yang berada di Yogyakart
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