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RINGKASAN

SAIDAH, Analisis tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan
rumah sakit PT. Pupuk kaltim Bontang. (dibawah pembimbing Bapak
Drs.H. Sabrin Nurdin. MM dan Bapak Drs. H. Suyatman,S.Pd,MM,M.Si

Tujuan penelitian ini adalah .untuk mengetahui indikator tempat
pelayanan, sistem pelayanan, petugas pelayanan dan fasilitas
penunjang mengenai pengaruhnya terhadap kepuasan"para konsumen
jasa kesehatan. - |

Setelah menganaiisis dan membahas data hasil pen‘e'litian
mengenai indikator-indikator pelayanan terhadap kepuasan pelanggan/
konsumen diketahui :

1. Indikator-indikator pelayanan, yaitu tempat pelayanan, sistem
pelayanan, petugas pelayanan dan fasilitas penunjang
mempunyai pengaruh besar terhadap kepuasan pelanggan/
konsumen dan dépat digunakan pula untuk meramalkan
kepuasan para pelanggan/ konsumen dimasa yang akan
datang.

2. Dalam pengujian hipotesis melalui indikator-indikator kepuasan
konsumen yang diambil dari 150 orang responden dengan

menggunakan alat analisis dan penguji hipotesis secara non

iv



parameterik melalui model / alat Chi Kuadrat (Chi square Test)
dan alat pengukuran tingkat pelayanan konsumen.

. Dari hasil perhitungan pada data yang penulis kumpulkan
didapat hasil scor (4) yang berarti tingkat pelayanan pada -
Rumah Sakit PT. Pupuk Kaltim Bontang termasuk dalam
katagori pués / memuaskan.

. Pembuktian-pembuktian tersebut di atas dapat membhktikan

bahwa hipotesis diterima.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang -

Dalam pencapaian tujuan suatu Negara periu menyusun
berbagai system kebijaksanaan untuk mengatur pencapaian tujuan
tepat pada sasarannya. ‘Demikian pula sistem dan kebijaksanaan
dalam bidang perekonomian nasional Indonesia, yang didasarkan padé :
tujuan yang hendak dicap.ai dalam perturhbuhan perekonomian
nasional di Indonesia yaitu meningkatkan pendapaten hasional disertai
dengan distribusi hasil pembangunan yang merata kepada masyarakat
di samping meningkatkan jasa yang dapat menghasilkan devisa serta
memasok pasar dalam negeri dapat menciptakan lapangan pekerjaan
bagi masyarakat. |

Pada era globalisasi sekarang ini, persaingan bisnis menjadi
sangat tajam dan untuk meningkatkan persaingan tersebut perusahaan
harus mampu membenkan pelayanan yang memuaskan kepada para
relanggannya dengan memberikan pelayanan prima.

| Salah satu peran penting dalam rangka mencapai tujuan
pembangunan ekonomi tersebut-’ adalah jasa pelayanan rumah sakit
dimana pelayanan rumah sakit akhir-akhir ini sangat penting bagi
masyarakat, serta mampu memberikan nilai positip bagi perkembangan

perekonomian bagi Negara serta yayasan yang mengelolanya. Dengan



- kemajuan teknologi diharapkan pelayanan rumah sakit mampu
memberikan pelayanan terbaik bagi penguna jasa. Menejemen suatu |
organisasi usaha dituntut untuk mampu menempatkan diri sebagai
orang pertama yang sanggup menangkap berbagai peluang yang ada
untuk dimanfaatkan» dalam peningkatan bidang usaha yang digeluti
selama ini salah satunya adalah aspek pelayanan. |

Rumah Sakit PT. Pupuk Kaltim di kota Bontaﬁg merupakan
salah satu pelayanan jasa di bidang kesehatan. Produk jasa yang
ditawarkan Rumah Sakit PT. Pupuk Kaltim meliputi : jasa rawat inap,
jasa rawat jalan, UGD ( Unit Gawét Darurat ).

| Seperti yang- telah dijelaskan sebelumnya diatas bahwa

persaingan di bidang jasa pelayanan kesehatan sekarang ini semakin
tajam khususnya untuk pelayanan kesehatan di rumah sakit karena »
akhir-akhir ini telah banyak muncul rumah sakit sejenis sehingga
terciptanya iklim persaingan yang semakin ketat.

Jika perusahaan / yéyaéan tidak segera mengantisipasi keadaan
di pasar jasa pelayanan kesehatan, maka pahgsa pasar yang di raih
akan semakin kecil, sehingga perusahaan / yayasan kehilangan
kesempatan untuk memperoleh keuntungan yang maksimal. Pihak
perusahaan / yayasan menyadari bahwa dalam memasarkan jasa,

maka pelayanan merupakan faktor dominan yang harus diperhatikan



- dalam rangka mempertahankan dan menambah pelanggan rumah
sakit.

Oleh karena itu untuk mempertahankan serta meningkatkan
jumlah pelanggan haruslah memperhatikan faktor-faktor yang dominan
diantaranya faktof pelayanan. Jika pelayaﬁan yang diberikan
perusahaan / yayasan dapat memuaskan pelanggan makaA untuk
selanjutnya pelanggan tersebut akan menjadi pelanggan tetap. Selain
itu pelayanan dapat merupakan promosi langsung karena pelanggan
dapat merasakan langsung kepuasan dari pelayanan yang diberikan
yang kemudian akan menyampaikan kepada orang lain dan orang lain
tersebut akan mencoba pelayanan tersebut sampai seterusnya.

Faktor atau aspek pelayanan pada rumah sakit PT. Pupuk Kaltim
Bontang meliputi :
1. Tempat pelayanan meliputi :
a. Letak dan lokasi
b. Tampilan gedung / bangunan
c¢. Kenyamanan ruang tunggu
d. Kenyamanan kamar perawatan
2. Sistim pelayanan meliputi :
a. Pengaturan waktu buka pelayanan

b. Kecepatan mendapatkan kamar rawat inap



c. Kemudahan hendapatkan informasi yang dibutuhkan
3. Petugas Pelayanan meliputi :
a. Kesopanan / keramahan
b. Kerapian / penampilan
c. Kecaképan / ketelitian

4. Fasilitas penunjang meliputi :
a. Musholla
b. Tempat pakir

Keempat pelayanan indikator pelayanan tersebut ~yang
mempengaruhi keamanan dan kenyamanan pelanggan dalam
me‘nggunakan jasa pelayanan kesehatan. Disini perusahaan / yayasan
mengutamakan pelayanan. Jika pun ada pelanggan yang kurang
dilayani mungkin dikarnakan terbatasnya fasilitas kamar inap, sehingga
pelanggan harus menuggu giliran. Ini membuat pelanggan merasa
jenuh dan akhirnya mereka merasa tidak dilayani.

Walau bagaimana pun usaha-usaha yang telah dilakukan oleh
perusahaan / yayasan dalarﬁ memuaskan pelanggannya, namun
masalah penilaian terhadap tingkat pelayanan yang diberikan ada
ditangan pelanggan.

Berdasarkan hal tersebut diatas, penelitan mencoba

mengajukan judul skripsi yaitu :



‘“ Analisis Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Rumah

Sakit PT. Pupuk Kaltim Bontang “

B. Perumusan Maéalah
Sehubungan dengan lctar belakang yang telah dikemui(akan
diatas,maka yang menjadi masaleh dalam penulisan ini édalah sebagai |
berikut :
“ Bagaimana Penilaian pasien terhadap pelayanan yang

diberikan oleh Rumah Sakit PT.Pupuk Kaltim Bontang.”

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut :

1. Untuk mengetahui penilaian yang di berikan oleh pasien atau
pengguna jasa mengerai jasa pelayanan kesehatan rumah
sakit }PT. Pupuk Kaltim Bontang

2. Untuk mengetéhui tingkat penilaian pelanggan terhadap

pelayanan untuk setiap indikator.



3. Memberikan masukaim kepada rumah sakit PT. -Pupuk ‘Kaitim
sebagai bahan pertimbangan oleh perusahaan / yayasan
dalam mengelola usaha

Sedangkan kegunaan penelitian adalah sebagai berikut :

1. Sebagai bahan ‘evaluasi lebih lanjut untuk menga-mbil langkah
pembenahan dan penyempumaan terhadap. strateg pemasaran
untuk masa sekarang dan masa yang akan datang bagi rumah sakit |
PT. Pupuk Kaltim.

2. Sebagai sarana untuk melatih dan menambah wawasan berfikir bagi
penulis

3. Sebagai gambaran pihak lain yang ingin meneliti di bidang jasa
kesshatan.
4. Sebagai salah satu syarat'“untck memperoleh sarjana. gkonomi. ('S"1.»).

pada Sekolah Tinggt imu Ekonomi Muhammadiyatr Samarinda:

D. Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan untuk penyusunan skripsi ini meliputi
‘beberapa Bab yang terdiri dari :
Bab | Meliputi pendahuluan yang mengurzikan latar belakang
| pemilihan Judul, perumusan masatah, tujuan dan manfaat
penulisan, dan. istematika penulisan.



Bab #

Bab- Il

Bab IV

Bab'V

Merupakan tinjauan pustaka yang' menguraikan tentang

pengertian- pemasaran dan manajemen pemasaran,
fungsi-fungsi pemasaran, pengertian jasa dan meacam-
macam: jasa, pengertian konsumen; kepuasan pelanggan
/ konsumen, .~seria dikemukakan ‘pula tentang hipotesis
dan definisi konsepsional. |
Merupakan metode pendekatan yang meliputi defenisi
operasional, rincian data yang diperiukan, jangkauan
penelitian, -teknik pengumpulan data serfa -alat .analisis
dan pengajuan hipotesis.

Merupakan hasil penelitian yaitu gambarari umum
perusahaan [ yayésé'r., struktur organisasi, ‘jawaban
responden terhadap pelayanan perusahaan / yayasan.

rd

Merupakan analisis dan pembahasan dimana analisis dan

,pfembahasan« ini dilakukan terhadap data yang telah

diolah sedekemian rupa dari hasil penelitian, dengan

membuktikan hipotesis yang diajukar.



- Bab Wi

Merupakan kesimpulan dan saran yang dikemukakan
berdasarkan Hasil penelitian, analisis daf bembahasan-

yang telah dilakukan.



BAB II
TINJAUAN PENELITIAN

A. Manajemen Pemasaran
1. Pengertian Pemasaran dan Manajemen Pemaséran

Pada umumnya perusahaan-perusahaan atau industri-industri
yang menghasilkan‘ barang-barang dan jasa tidak untuk dipakai dan
dipergunakan sendiri melainkan untuk dijual kembali kepada
konsumen.

Perusahaan / yayasan akan mampu bertahan melakukan
kegiafan bila mana perusahaan / yayasan tersebut mampu
memasarkan barang-barang atau jasa yang dihasilkan. Dengan kata
lain dapat diungkapkan bahwa betapapun baiknya dan Iéncarnya
kegiatan-kegiatan lain dalam perusahaan / yayasan, tetapi apabila tidak
mampu memasarkan dan menjuzi produk pelayanan maka akan dapat
dipastikan bahwa perusahaan / yayasan tersebut lambat laut akan di
tinggalkan pelanggannya. Sehingga perusahaan / yayasan selalu
berusaha meningkatkan kinerja pelayanan terhadap' jasa kesehatan
sehingga perusahaan / yayasan mempunyai kemungkinan untuk
meningkatkan pelayanannya.

Dari hal yang demikian bidang pemasaran memainkan
perannya,'"dalam hal untuk memperlancar arus barang-barang dan

jasa dari
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. produsen ke konsumen akhir. Sedangkan pengertian dari pemasaran
itu sendiri sampai | saat ini masih bervariasi, banyak definisi yang |
diberikan para ahli tetapi pada umumnya mereka berpendapat harﬁpir
sama, yaitu kegiatan pemasaran bukan hanya sekedar kegiatan
menjual barang-barang jasa-jasa akan tetapi lebih luas dari pada itu.
Menurut Radionusu, Konsep Sistem dan Fungsi Manajemen
Pemasaran, (1982:5) .

Pemasaran adalah suatu sistem kegiatan suatu usaha

yang terpadu untuk mengembangkan rencana-

rencana strategi yang diarahkan pada perumusan

kebutuhan dan keinginan pembeli untuk mendapatkan
volume penjualan yang menghasilkan laba.

Menurut Philip Kotler, Marketing Managemen, (1985:5)
Pemasaran adalah suatu proses sosial dengan mana
individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka
butuhkan dan inginkan dengan mempertukarkan
produk dan nilai dengan individu dan Kkelompok
lainnya.

Dari definisi diatas yang dimaksudkan dengan pemasaran itu
adalah suatu proses atau hubungan yang terjadi karena adanya
kelompok yang berusaha mendapatkan apa yang mereka inginkan atau
mereka butuhkan dengan cara mempertukarkan produk dan nilai

dengan individu atau kelompok lainnya. Atau dapat juga dikatakan

bahwa pemasaran itu adalah suatu proses sosial yang tercipta karena
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-adanya individu atau kelompok yang mengadakan pertukaran
produk dan nilai dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan dan juga
keinginan mereka. | |
Sedangkan menurut Alex S Nitisemita, Marketing, (1981:13)

.Marketing. adalah semua kegiatan yang bertujuan

untuk memperlancar arus barang. dan jasa dari -
produsen ke konsumen secara paling efesien dengan

maksud untuk menciptakan permintaan efektif. -

Kegiatan marketing bukan semata-mata untuk menjual atau
memperlancar arus barang dan jasa saja, akan fefapi kegiatan
sebelumnya dan sesudahnya merUpakan kegiatan marketing. Kegiatan
marketing ditujuhkan untuk memperiancar arus barang dan jésa dari
produsen ke konsumen dapat diciptakan permintaan efektif.

Definisi lain tentang pemasaran, menurut Aubrey Wilson, Manajemen
Pemasaran Jasa, (1982:13).
Marketing adalah semua aktifitas yang berhubungaﬁ
dengan pembelian dan penjualan barang dan

pelayanan jasa dalam pasar konsumen serta
organisasi pembelian dengan organisasi penjualan.

Dari berbagai pengertian / defenisi marketing yang telah
dikemukakan di atas, yaitu bahwa marketing meliputi kegiatah
yang berhubungan dengan pendiStribusian barang-barang dan jasa-

jasa dari produsen ke konsumen di mana kegiatan - kegiatan
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tersebut bertujuan untuk memuaskan kebutuhan konsumen se;ta
menguntungkan bagi produsen daiam hal ini mengandung pengertian
bahwa kegiatan marketing produsen  menginginkan hasil
penjualan yang maksimal.

Sedangkan bagi konsumen dapat memberikan kepuasan optimal. -

Konsumen menghendaki suatu barang atau jaga yang dapat
memberikan kepuasan baginya dengan melewati kegunaan, yang
dapat di berikan oleh barang dan jasa tersebut. Dengan kata lain
bahwa suatu barang dan jasa itu mempunyai bentuk yang sesuai
dengan selera dan dapat di nikmati oleh konsumen atau jika suatu
barang dan jasa tersebut dapat diperoleh dan dimiliki serta sesuai
dengan kebutuhan konsumen.

Dalam ilmu ekonomi semua kegiatan atau utility itu dapat
diklasifikasikan seperti yang diungkapkan oleh Winardi, Azas-azas
marketing, (1980:5). Sebagai berikut :

1. Form Utility, artinya bahwa suatu benda tersebut
mempunyai bentuk sebagaimana yang diinginkan
atau benda mempunyai faedah yang lebih besar
sebagai akibat diubahnya bentuk barang tersebut.

2. Place Utility, artinya bahwa suatu benda berguna,
karena benda tersebut berada pada tempat
sebagaimana diinginkan atau suatu benda yang
mempunyai benda faedah yang lebih besar apabila

benda tersebut di bawa dari tempat ia di hasilkan
dan ia butuhkan.
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3. Possesion Utility, “artinya bahwa suatu benda
menjadi berguna karena benda tersebut di miliki
sendiri oleh orang-orang yang membutuhkannya
atau dapat dikatakan bahwa faedah yang lebih
besar dari suatu barang akan diperoleh dengan
beralihnya hak milik. :

4. Time Utility, artinya bahwa suatu benda menjadi
amat . berguna atau berharga karena benda
tersebut berada pada waktu yang tertentu sebagai
yang diinginkan atau suatu barang mempunyai-
faedah yang lebih besar dengan berjalannya
waktu. A -

Kegunaan karena bentuk atau utility diciptakan oleh adanya
kegiatan produksi atau proses produksi. Place utility tercipta
melakukan pelaksanakan fungsi transfortasi. Sedangkan possession
utility tercipta melalui pelaksanaan fungsi pertukaran, dan timie utiiity
tercota melalui pelaksanaan fungsi penyimpangan.

Dalam memperlajari sistem pemasaran ada beberapa faktor
yang dapat dijadikan sebagai dasar dalam mengadakan pendekatan.
M. Manullang, Pengantar Ekonomi Perusahaan, (1980:222) mefnbagi

menjadi beberapa pendekatan sébagai berikut :

1. Pendekatan serba fungsi ( functional approach )

2. Pendekatan serba lembaga ( institutional approach )

3. Pendekatan serba barang ( commodity approach )

4. Pendekatan serba ekonomi (economic theoretical approach)
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Pendekatan-pendekatan mengenai pemasaran seperti tersebpt

diatas secara garis besar diuraikan satu persatu sebagai berikut :

1. Functional approach adalah suatu pendekatan _yéng
mempelajari pehasarall ditinjau dari sudut fungsi atau
kegiatan—kégiatan yang dilakukan oleh berbagai macam
lembaga, dengan ini dapat menganalisa kegiatan -yang
dilakukannya, misalnya membeli, menjual, _menyimpank dan
mengangkut.

2. Institutional approagh adalah pendekatan yang mempelajari
pemasaran ditujukan dari sudut lembaga yang terdekat
diantara produsen dengan konsumen dan sebelumnya, atau
yang merupakan saluran distribusi untuk menemukan
konsumen. Dalam masyarakat jarang sekali terdapat
hubungan langsung antara produsen dengan konsumen,
maka dapat diketahui kedudukan dan lembaga yang
menyalurkan barang dan jasa.

3. Commodity approach atau sering dikenal dengan industri
organitation approach adalah cara mempelajari pemasaran
ditinjau dari sudut barang atau membahas dari setiap aspek
dari sesuatu barang bersangkutan dengan proses

pasarannya. Mulai dari produksi teknis dan pengetahuan
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barang, sampai kebada fungsi dan lembaga-lembaga yang
langsung atau tidak langsung berurusan dengan pemasaran
-barang.

4. Economic  theoretical approach adalah mempelajari
marketing dengan jalan dari sudut teori ekonomi, misalnya
tentang bentuk-bentuk persaingan, hukum permintaah dan
penawaran sebagainya. |

Setelah mengetahui pendekatan-pendekatan untuk pemasaran,

maka dapatiah dikatakan bahwa pemasaran dianggap suatu proses. -
‘Seperti yang dibahas diatas, salah satu cara pendekatan 'berdaségrkan
fungsi-fungsi.

Fungsi-fuhgsi pemasaran menv{ut Basu Swasta DH, Azas-azas
Marketing, (.1984: 30 ).adalah :

1. ‘Fungsi pertukaran, meliputi: pembelian dan penjualan

-2. Fungsi penyediaan fisik, meliputi: pengangkutén dan -
penyimpanan

3. Fungsi penunjang, meliputi pembelajaan, penanggunan
resiko, pengumpulan informasi pasar.

Oleh karena pentingnya kegiatan pemasaran bagi perusahaan,
sehingga ada pendapat yang ekstrim mengatakan betapun -baiknyé

kegiatan-kegiatan Iain dalam perusahaan, tetapi kalau sampai
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perusahaan tidak mampu menjual barang dan jasa yang dihasilkan
maka matilah perusahaan tersebut. |

Setelah kita mengenal manajemen pemasaran, maka ada
sedikit perbedaan ahtara manajemen pemasaran dengan manajemen
penjualan. Manajemen pemaisaran adalah proses dari perencanaan
terhadap barang yang akan dijual dari hasil laporan vpabrik untuk
disalurkan kepada konsumen. Sedang manajemen penjualan adalah
penjualan barang direncanakan, antara konsumen dan penjual
berhadapan langsung atau terjadi transaksi jual beli langsung.
Sedangkan menurut Basu Swasta DH dan Irawan, Mahajemen
Pemasaran modern, ( 1985:403 ).

Manajemen  Penjualan  adalah perencanaan,
pengarahan, dan pengawasan personal selling,
termasuk penarikan, pemilihan, perlengkapan,
penentuan rute, supevisi, pembayaran dan motivasi
sebagai tugas diberikan pada penjual.

Dari berbagai definisi yang {elah dikemukakan dapat diperoleh
suatu kesimpulan bahwa pemasa.an adalah suatu usaha penyéluran
barang dan jasa dari produéen ke konsumen melalui proses
pertukaran dapat memberikan keuntungan.

Kesimpulan tersebut secara rinci dijelaskan oleh Basu Swasta DH,

Asas —asas Marketing, (1984:8) adalah sebagai berikut :
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Pemasaran dilakukan individu-individu atau organisasi o
Tujuan pemasaran adalah memberikan kemungkinan, memudahkan,
dan mendorong adanya pertukaran.

Tujuan pertukaran adalah memuaskan kebutuhan dan keinginan
manusia. '

Pemasaran dilakukan oleh penjual dan pembeli.

N —

> o

2. Fungsi — Fungsi Pemaéaran
Mengingat pentingnya kegiatan pemasaran disamping perencanaan
maka perlu pula adanya suatu kebijaksanaan pemasaran yang dianggap
penting, relevan untuk dapat mencapai sasaran peruéahaan, misalnya
kebijaksanaan produk, harga distribusi dan kebijaksanaan promosi. Tujuan dari
pada marketing adalah mengerahkan barang-barang dan dan jasa-jasa
ketangan konsumen, untuk itu diperiukan kegiatan-kegiatan tertentu.‘ Berbagai
jenis kegiatan dan proses, yang diperlukan karena spesialisnya dalam marketing
itu disebut fungsi marketing.
Menurut Soehardi Sigit, Pemasaran Praktis (Pratical Marketing), (1992:6)
Fungsi marketing dapat digolongkan sebagai berikut:
1. Fungsi-fungsi pertukaran
a. Pembelian ( buying )
b. Penjualan ( selling )
2. a Transportasi
b. Pergudangan/penyimpanan (storage)
3. Fungsi fasilitas .

a. Standarisasi
b. Pembelanjaan (financing)
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c. Penanggungan resiko (risk-bearing)
d. Penerangan pasar (market information)

Walaupun berbagai usaha telah dilakukan namun faktor-faktor dari luar
lebih berpengaruh dalam perusahaan, yang sebagian berada diluar kekuasaan
para pengusaha. Faktor-faktor dari luar yang dikemukakan oleh Siswanto Sutojo,

Kerangka Dasar Manajemen Pemasaran, (1993:14-15) seperti :

1. Perkembangan ekonomi dan perdagangan, baik nasional maupun
Internasional.
2. Kebijaksanaan pemerintah dibidang ekonomi- perdagangan -dan

moneter.
3. Suasana persaingan di pasar.

Sedangkan definisi fungsi marketing menurut Winardi, Azas-azas Marketing,
(1980:26),
Fungsi marketing adalah aktivitas / usaha atau jasa-jasa yang dilaksanakan
dalam proses distribusi benda-benda dan jasa-jasa. |
Ada tiga aspek marketing yaitu:
1. Buying and selling operational.
Tindakan-tindakan pembelian dan penjualan yang perlu untuk mengalihkan
hak milik
2. Pergerakan arus benda-benda

3. Manajemen dari organisasi-organisasi marketing yang mencakup:
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!

Pemberian kredit — melakukan penagihan menyimpan
catatan-catatan - mengumpulkan fakta-fakta yang

dibutuhkan oleh pihak pimpinan dalam bidang perniagaan.

Menurut Stewarth H. Rewoldt, James D. Scott dan Martin R. Warshaw,
disadur oleh Winardi, Azas-azas Marketing, (1980:5) . |
Fungsi pemasaran adalah mempelajari dan menafsirkan kebutﬁhan
dan perilaku konsumen dan ‘menuntun semua kegiatan ‘perusahaan
untuk mencapai kepuasan konsumen.

Dalam melaksanakan kegiatan ini, pemasaran terlihat dalam
seluruh fungsi perusahaa'n-. Keberhasilan- pelaksanaan marketing
concept (konsep -pemasaran) -ini hanya mungkin, jika manajemen
memandang pemasaran itu sebagai suatu aktivitas yang memasuki

seluruh bidang perusahaan ( all pervasive business activity ).

3. Pengertian dan Macam-macam Jasa

Literatur yang membpahas tentang usaha jasa dapat dikatakan
masih. kurang, namun demikian untuk memberikan gambaran
mengenai pengertian .jasa berikut ini akan dikemukakan beberapé
pendapat.

Menurut Aubrey Wilson, Managemen Pemasaran Jasa, (1982:5)
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-Jasa Profesional adalah jasa yang dibeli oleh industri atau lembaga -
dan pribadi atau organisasi. Jasa itu dirancang menyempurnakan
prestasi atau kesejahteraan orgarisasi pembelian dan mengurangi
ketidak pastian dengan menerapkan keterampilan yang berasal dari
serangkaian pengetahuan yang resmi dan diakui, yang bisa bersifat
antar dlSlplln dan yang memberikan tolak ukur penafsiran atas hasil
penerapan jasa tersebut. Jasa merupakan kegiatan yang lansung
berhubungan dengan masyarakat umum semua bentuk pekerjaan
yang bukan pembikinan barang.

Sedangkan menurut M. Mursid, Manajemen Pemasaran, (1993:116)

Jasa adalah kegiatan yang’ dapat didefinisikan secaré 'terséndiri,
pada hakekatnya bersifat tidak teraba, untuk memenuhi kebutuhan
dan tidak harus terikat pada penjualan produk atau jasa lain.

Menurut Philip Kotler, Marketmg Manajemen, (1985:126) karakteristik j jasa dapat

dluralkan sebagai berikut:

1. T:dak Berwujud
Jasa mempunyai sifat tidak berwujud, karena tldak bisa dlllhat
dirasa, diraba, didengar atau dicium sebelum ada transaksi
pembelian.

2. Tidak dapat dlplsahkan
Suatu bentuk jasa tidak dapat dipisahkan dari sumbernya
apakah sumber itu merupakan orang atau mesin.

3. Berubah-ubah Bidang jasa sesungguhnya sangat mudah
berubah-ubah, karena jasa ini sangat tergantung pada s:apa
yang menyajikan, kapan dan dimana disajikan.

4. Daya tahan Jasa jelas tidak dapat di slmpan

Menurut Fandy Tjiptono, Strategi bisnis dan Manajemen, (1996:95)

- membedakan macam-macam jasa kedalam tiga kelompok, yaitu :
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1. Jasa berdasarkan kriteria tingkat kebewujudan (tangibility)  dibedakan
menjadi 3 macam, yaitu :

a. Rented goods service, yaitu konsumen . menyewa ‘dan
menggunakan produk - produk tertentu berdasarkan tarif
tertentu selama jangka waktu tertentu pula. .

Contohnya : Penyewaan mobil, kaset vidio, laser disc
dan apartement. ’

b. Owned good service, yaitu produ—produk yang dimiliki konsumen’
direparasi, dikembangkan atau ditingkatkan untuk kerjanya atau
dipelihara oleh perusahaan jasa. -

Contohnya : jasa reparasi ( arloji, mobil, sepeda motor, komputer
dan lain-lain ), pencucian pakaian, perawatan rumput
Iépangan golf, pencucian mobil, .sepeda motor,
komputer dan lain-lain.

c. Non-Good service adalah jasa personel bersifat intangable ( tidak
berbentuk produk fisik ) ditawarkan kepada para langganan.

- Contohnya : baby sitter, desen, ahli kecantikan.

2. Jasa berdasarkan segmen pasar dapat dibedakan sebagai berikut :
a. Jasa kepada konsumen akhir, misalnya jasa peraWatan
jiwa dan pendidikan.
b. Jasa kepada konsumen organisasional, misalnya_'jasa akuntansi
dan perpajakan, jasa konsultasi manajemen dan Ajasa_'konsultasi
hukum.
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3. Jasa berdasarkan tingkat ketérampilan penyedia jasa, dapat dibedakan
sebagai berikut : ' |
a. Jasa profesional, misalnya konsultan manajemen, konsultan pajak, |
konsultan hukum, dokter, perawat dan arsitek.
b. Jasa non-profesional, misalnya penjaga malam dan sebagainya.

Pada jasa yang memerlukan . keterampilan tinggi dalam proses
operasional, pelanggan cenderung sangatu selektif dalam merﬁilih penyediaan’
jasa. Hal inilah yang menyebabkan para professional dapat “ mengikat “ para
pelanggannya. Sebaliknya loyalitas pelanggan rendah karena penawaran
sangat banyak.

4. Pengertian Konsumen

Tujuan dari kegiatan pemasaran adalah untuk mempengaruhi konsumen

agar bersedia membeli produk yang .di'hasilkan, sehingga bagi perusahaan

yanQ menganut konsep pemasaran, seluruh kegiatannya akan diarahkan untuk'
| memberikan kepuasan terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen.v Untuk itu
perusahaan harus mempengaruhi perilaku konsumen, dengén mempelajari
perilaku konsumen perusahaan dapat menyusun strategi pemasaran yang tepat.
Konsumen menurut Roesli Abubakar, disadur oleh Fandy Tjiptono, Strategi

Bisnis dan Manajemen, (1996:95).

w
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- “Konsumen adalah setiap orang yang ingin memenuhi keinginan dan
kebutuhannya terhadap barang-barang dan jasa-jas’a" .

Sedangkan menurut W.J.S. Poerwadarminta, Kamus Umum Bahasa
Indonesia, (1976:521). |

“Konsumen adalah. pemakai barang-barang hasil industri, bahan
makanan dan sebagainya “.

Menurut Winardi, Kamus Ekonomi, (1986:126)

“Konsumsi berarti seseorang yang menikmati penggunaan fisik
sesuatu benda atau jasa ekonomi *.

Basu Swasta dan Hani Handoko, disadur oleh Winardi, Kamus
Ekohomi, (1986:10). “

“Konsumen akhir mempunyai arti individu-individu yang melakukan
pembeli untuk memenuhi kebutuhan pribadinya atau konsumen ruméh
tangganya “.

Konsumen membeli barang dan jasa adalah untuk memdask’ah
berbagai keinginan dan kebutuhan. Barang dan jasa itu sendiri tidaklah
sepenting kebutuhan dan keingitian manusia yang dipenuhinya, jadi
yang dibeli konsumen bukanlah barangnya sendiri, tetapi kegunaan
yang dapat diberikan barang dan jasa tersebut atau dengan kata lain
kemampu.én barang dan jasa tersebut untuk memenuhi kebutuhan dan

keinginan.
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Sedangkan timbulnya kebutuhan dan keinginan tersebut disebabkan oleh
beberapa faktor seperti : faktor ekonomi, sosial, fisikologis, perkembangan ﬁsik,
keagamaan, dan sebagainya. Kebanyakan manejer pemasaran merasa bahwa
prilaku konsumen tidaklah éesederhana yang dikatakan oleh kbnsumen sebagai
pembeli ekonomi. Suatu bafang dan jasa dianggap oleh seseorang daﬁ orang
lain ingin sekali membelinya mungkin tidak menarik sama sekali bagi orahg Iain.‘
Jadi kita melihat secara lebih' luas, banyak dimensi keprilakuan yang
mempengaruhi konsumen. Variabel-variabel psikilogis, pengaruh sosial, dan
situasi pembeli semuanya itu mempengaruhi pembelian seseorang.

Menurut Siswanto Sutojo, Kerangka Dasar Manajemen Pemasaran (1990:5).
Analisis penjualan produk kepada konsumen / pelanggan yakni
peran tipe orang atau kelompok pembeli laju penjualan tidak pernah
sama. Ada beberapa orang atau kelompok pembeli melakukan
pembeli barang secara teratur dan dalam jumlah yang besar, ada
pula yang tidak.

Goetsh dan Davis disadur oleb Fandy Tjiptono, Menejemn Jasa
(1996:51). "

“Definisi kualitas adalah bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan iingkungan yang

memenuhi atau melebihi harapan”.
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.Ada dua elemen pokok yang tercantum dalam pﬁlaku konsumen.
pértama adalah proses pengambilan keputusan, sedangkan yang kedua
kegiatan fisik yang melibatkan individu dalam menilai kegiatan mendapatkan
dan mengkonsumsi barang dan jasa.

Dengan demikian pﬁlaku mencakup apa yang dibelj' oleh konsumen,
kapan, dimana, bagaimana kebiasaannya, dalam kondisi apa dan méngapa
konsumen / pelanggan melakukan pembelian. | |
| , Menurut Philip Kotler, Marketing Managemen (1985;164).

Prilaku konsumen dipengaruhi oleh empat faktor yaitu kultular, faktor sosial,
faktor personal, dan faktor fisikologi.

Faktor kultur meliputi kebudayaan, sub kultur dan kelas sosial. Sub kultur
adalah bagian dari kebudayaan yang lebih spesifik indetifikasi dan sosialnya.
Ada empat tipe sub kultur, -yaitu rumpun, bangsa, agama, rasial (warna kulit)
dan. letak geografis. Kelas sosial merupakan pembagian dalam masyarakat
yang berdarakan pendapat, kesejahteraan, pendidikan, pekerjaan dan oreintasi
- nilai. Anggota dari kelas sosial relative lebih homogen dan mempunyai
kesamaan minat, nilai dan perilaku. .

Faktor sosial meliputi kelompok referensi, keluarga dan peran serta

status. Kelompok referensi mempunyai pengaruh langsung pada
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sikap.dan perilaku seseorang. Dalam suatu keluarga, masing-masing anggota
keluarga, anggota kelompok mempunyai pemimpin yang dapat mempengaruhi
anggotanya (dpinioh leader). Dalam keluarga, masing-masing anggota Vkelt‘larga
memiliki selera dan keinginan yang berbeda-beda. Oleh karena itu pemasaran
perlu mengetahui siapa yahg mempengaruhi pembeli, membtjat keputusan dan
melakukan pembelian dan siapa pemakai produknya. Peran dan' status
merupakan posisi seseorang dalam suatu kelompok. | | |

Faktor personal meliputi, pertama umur dan tahap siklus kehidupan.
Setiap orang akan membeli barang dan jasa yang berbeda dalam hidupnya.
Kedua pekerjaan. Ketiga keadaan ekonomi, keadaan ekonomi terdiri atas
pengeluaran uang dan tabungan, keempat gaya hidup yang merupakan
ekspresi kegiatan, minat opini seseofang, dan yang terakhir kepribadian dan
konsep diri. Kepribadian adalah keseluruhan atau totalitas dari arti seseorang,
yaitu merupakan kumpulan dari atribut-atribut yang menyebabkan seseorang
berkelakuan dalam cara yang berbeda dengan orang lain. Sedang konsepsi diri
adalah bagaimana individu rriemandang, berfikir terhadap dirinya sendiri..

Faktor Psikologis meliputi motivasi, persepsi, belajar, keyakinan dan

sikap. Motivasi merupakan dorongan kebutuhan dan keinginan
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yang diarahkan pada tujuan untuk memparoleh kepuasan. Persepsi merupakan
proses individu dalam memilih, mengelcla dan menginterprestasikan informasj
untuk menciptakan. Belajar adalah peiubahan didalam respon perilaku individu
yang disebabkan oleh pengalaman. Keyakinan merupakan pemikiran seseorang
tentang sesuatu. Sikap adalah keadaan mental yang digunakan individu ‘untuk
menyusun cara mereka menilai dan merespon lingkungan tersebut. |
Untuk memberi gambaran yang lebih jelas tentang periiaku konsumen,’
maka pendapat pakar pemasaran antara lain :
James F Engel, diterjemahkan oleh. A.A. Anwar Prabu Mangkunegara, Prilaku
Konsumen, (1988:3).
Perilaku konsumen adalah tindakan-tindakan individu yang secara
langsung terlibat dalam usaha memperoleh dan menggunakan
barang-barang dan jasa ekonomis termasuk proses pengambilan
keputusan yang mendahului dan menentukan tindakan-tindakan
tersebut. '
Berdasarkan definisi diatas, maka dapat disimpulkan bahwa perilaku
konsumen adalah tindakan-tindakan yang dilakukan oleh individu, kelompok
- atau organisasi yang berhubungan dengan proses pengambilan barang-barang
atau jasa ekonomi yang dapat dipengaruhi lingkungan.

Dengan demikian dapat dikatakan bahwa konsumen dalam memenuhi

kebutuhan dan keinginannya tergantung pada perilaku dari



28

- konsumen itu sendiri.
§. Kepuasan Pelanggan / konsutﬁen
Perusahaan jasa dalam memberikan pelayanan kepada
konsumennya berusaha untuk memenuhi keinginar; dan harapan
pelanggannya. Kebuasan konsumen sesudah pembélian tergant';xng
dari kinerja penawaran aibandingkan dengan harapan. Sehubdﬁgan
dengan hal tersebut, maka faktor yang menyangkut unéur kepuasan
pemakai jasa sesuai dengan selera yang diinginkan oleh para pemakai
jasa haruslah diperhatikan. Berikut ini adalah defenisi tentang
kepuasan konsumen yang dikemukakan oleh:;
Baéu Swasta, disadur oleh A.A. Anwar Prabu Mangkunegara, Prilaku
Konsumen, (1988:20)
Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian/
diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya
(atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk
yang dirasakan setelah pemakaian.
Batasan lain mengénai kepuasan pelanggan juga dikemukakan
secara singkat oleh:

Philip Kotler, disadur oleh radisunu, Konsep Sistem dan Fungsi

pemasaran, (1982:2).
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“ Yang mengatakan bahwa tingkat péraéaan seseorang setelah
h'lembandingkan kinerja (atau hasil) yang dirasakan dibandingkan denganv
harapannya”.

Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang
dirasakan dengan harapaﬁ pelanggan dapat mengalami saiah satu dari tiga
tingkat kepuasan umum. Kalau kinerja sesuai harapan, pelanggan akan puas,
kalau kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat pués, senang dan
gembira.

Harapan pembentukan telah di bentuk oleh péngé[aman perhbelian
terdahulu, komentar teman dan kenalan, serta janji dan informasi pemasar dan
saingannyé.

Perusahaén yang ingin unggul dalam pasar harus mengamati harapan
pelanggannya, kinerja perusahaan yang dirasakan pelanggan serta kepuasan
pelanggan. Mereka juga harus mengamati hal-hal di atas pada saingannya.
Sedangkan Wilkie, disadur oleh Fandy Tijiptono, Strategi bisnis dan manajemen
(1996:24).

“ Definisi kepuasan konsumen yakni kepuasan konsumen sebagai suatu
tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu

produk atau jasa “.
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Dari berbagai definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa pgda
dasarnya pengertian kepuasan konsumen/ pelanggan mencakup perbedaan
antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. |

Terciptanya kepuasan konsumen/ pelanggan dapat memberikan
beberapa manfaat, diahtaranya hubungan antara perusahaan ' dan
konsumennya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi perhbelian
uang dan terciptanya loyalitas konsumen/ pelanggan, dan me'mbentuk} suatu "
rekomendasi dari mulut kemulut (wérl—of-mounyh) yang menguntungkan bagi
perusahaan.

Sangat disadari bahwa tingkat kepuasan konsumen berbeda dan selalu
mengalami' perkembangan, maka seorang pengusaha harus mempunyai
kekuatan imajinasi, sehingga terus menerus dapat memikirkan dan menemukan
sebgnyak mungkin manfaat baru dan daya. tarik vang dapat ditambahkan pada
produk agar produk yang dihasilkan mempunyai kelebihan dibanding denganA
produk pesaing.

Jadi dapat disimpulkan bahwa setiap produk yang dihasilkan baik dalam
béntuk barang maupun jasa harus benar-benar disesuaikan dengan sclera
~ konsumen dan bukannya menurut selera dan keinginan sendiri. Seringkali
ditemukan pengusaha yang kadang-kadng membuat suatu kesalahan dengan
membuat prodtik menurut selera dan keinginannya  sendiri c@n tidak

memperhatikan selera dan
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- keinginan konsumen/ pelanggan. Tetapi hal tersebut adalah sama,
tetapi apabila yang terjadi adalah sebaliknya .maka akan berakibat
fatal.

Pengusaha yang sudah mulai mengenal bahwa pemasaran
merupakan faktor penting. untuk  mencapai 'sukses bagi
perusahaannya, akan mengetahui adanya cara dan falsafah baru yang
terlibat didalamnya. Cara dan falsafah baru ini disebut konsep
pemasaran, dimana dinyatakan bahwa pemasaran merupakan syarat
ekonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan selanjUtnya
kepuasan konsumen/ pelanggan tercapai apabila bisa terpenuhinya
selera serta keinginan konsumen/ pelanggan.

Menurut Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (1996:148-150).
Cara-cara dibawah ini banyak digunakan untuk mengukur kepuasén
pelanggan, yaitu :

1. Sistem keluhan dan saran

Setiap perusahaarn yang berorentasi pada pelanggan
(customer orinted) periu memberikan seluas-luasnya
kepada pelanggannya untuk menyampaikan saran
pendapat, dan keluhan mereka. Media yang
digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan
ditempat-tempat strategis (yang mudah di jangkau
atau sering dilewati pelanggan), menyediakan kartu
komentar ( yang bisa diisi langsung ataupun yang
bisa dikirimkan via pos kepada perusahaan),
menyediakan saluran telpon khusus (custemer hot

line), dan lain-lain.
2. Survei kepuasan pelanggan .
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Umunya banyak penelitian mengenai kepuasan. -
pelanggan dilakukan dengan menggunakan metode
survei, baik melalui pos, telepon, maupun wawancara
pribadi (NcNeal dan lamb dalam Peterson dan
Wilson, 1992). Melalui survei, perusahaan akan
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara
langsung dari pelanggan dan sekaligus juga
memberikan tanda (signal) positif bahwa perusahaan
menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.
3. Ghost shopping.
Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan
orang (ghost shopper) untuk berperan sebagai atau
bersikap sebagai pelanggan/ pembeli potensial
produk perusahaan dan pesaing. Lalu ghost shopper
menyampaikan temuari-temuannya mengenai
kekuatan dan kelemanan produk perusahaan dan
pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam
pembelian produk-produk tersebut. Selain itu ghost
shopper juga dapat mengamati atau menilai cara
perusahaan dan pesaingnya menjawab pertanyaan
pelanggan dan menangani setiap keluhan.
4. Lost customer analysis

- Metode ini sangat unik. Perusahaan berusaha
menghubungi para pelanggannya yang telah berhenti
membeli atau yang telah peralih pemasok. Yang
diharapkan adalah akan di perolehnya informasi
penyebab terjadinya hal tersebut. Informasi ini sangat
bermanfaat bagi perusahaan untuk mengambil
kebijaksanaan selanjutnya dalam rangka
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Menurut Basu Swasta dan lrawan, manajemen pemasaran
modern, (1993:8-9) bahwa pada dasarnya perusahaan yang ingin
mempraktekkan orientasi konsumen haruslah antara lain :

1. . Menemukakan kebutuhan pokok dari pembeli yang
akan dilayani dan dipenuhi.

2.  Memilih kelompok pembeli tertentu sebagai sasaran
dalam penjualan.

3. Menentukan produk dan program pemasaran.
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4. Mengadakan penelitian pada konsumen untuk mengukur,
menilai dan menafsirkan keinginan, sikap serta tingkah laku
mereka. )

5. Menentukan dan melaksanakan strategi yang paling baik,
apakah menitik beratkan pada mutu yang tinggi, harga yang
murah atau modal yang menarik.

B. Hipotesis

Berdasarkan pada latar belakang dan permasalahan yang ﬁelah
dikemukakan di atas, selanjutnya penulis akan memberi hipotesis sébagéi ~
berikut :

“ Diduga bahwa tingkat pelayanan jasa Rumah Sakit PT. Pupuk Kaltim
yang diberikan kepada pasien sudah memuaskan”.
C. Defenisi Konsepsional

Perusahaan/ yayasan Rumah Sakit PT. Pupuk Kaltim merupakan suatu
perusahaan/ yayasan yang bergerak dibidang penyediaan jasa (service), jasa
rawat inap, jasa rawat jalan, UGD (unit gawat darurat).
Menurut M. Mursid, Manajemen Pemasaran, (1993:116).
“ Jasa adalah kegiatan yang dapat di identifikasikan secara tersendiri, pada
hakekatnya bersifat tidak teraba, untuk memenuhi kebutuhan dan tidak harus
terikat pada penjualan produk atau jasa lain”.

Pelayanan yang diberikan oleh perusahan kepada para

konsumennya merupakan salah satu strategi pemasaran yang



dilaksanakan perusahaan dalam rangka meningkatkan pendapatan atau
penghasilannya. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pemakai jasa yang diberikan perusahaan perlu diadakan riset terhadap para
konsumen/ pelanggan, untuk mengetahui tanggapan mereka terhadap
pelayanan yang diberikan képada para konsumen/ pelanggan. |
Sedangkan menurut fandy tjiptonto, strqfegi Bisnis dan Manajemen, (1996:24)
definisi kepuasan konsumen sebagai berikut .
Kepuasan konsumen sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi
terhadap pelanggan konsumen suatu produk atau jasa.

Kepuasan atau ketidak puasan pelanggan merupakan respon pelanggan
terhadap evaluasi ketidaksesuaian/ diskonfirmasi yang dirasakan - antara‘

harapan sebelumnya (norma kinerja lainnya) dan jasa yang telah diberikan.



BAB Il
METODE PENELITIAN

A. Definisi Operasional

Batas-batas variabel yang dibahas dalam penulisan ini telah di
kemukakan secara teroritis dan selanjutnya untuk mempermudah dan
memperjelas pengértian -dari batasan tersebut, maka diperiukan
penjelasan dalam bentuk operasional seperti dibawah ini.

Pelayanan jasa Rumah Sakit merupakan elemen dari
perusahaan/ yayasan yang diberikan kepada pelanggan demi
kepuasan pelanggan.

Pelayanan jasa yang dimaksud dalam penelitian adalah kualitas
pe!éyanan yang diberikan oleh Rumah sakit PT. Pupuk kaltim kepada
pelanggan.

Adapun tingkat pelayanan yang diberikan perusahaan/ yayasan,
menyangkut beberapa indikator, yaitu :

1. Tempat pelayanan meliputi:

a. Letak dan lokasi

b. tampilan gedung/ bangunan

c. Kenyamanan ruang tunggu

d. Kenyamanan kamar peréwétan
2. Sistem pelayanan meliputi:

a. Pengaturan waktu buka pelayanan
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b. Kecepatan mendapatkan kamar rawat inap yang kosong
¢. Kemudahan mendapatkan informasi yang dibutuhkan
3. Petugas pelayanan meliputi:
a. Kesopanan/ keramahan
b. Kerapihan/ pénampilan
c. Kecakapan/ ketelitian
4. Fasilitas penunjang meliputi:
a. Musholia

b. Tempat Pakir

Sedangkan Indikator yang mempengaruhi kepuasan pemakai
jasa, meliputi jawaban dari Hasil quesiner yang berupa data dengan

mengunakan score dengan skala :

Sangat puas/ sangat baik :5
Puas/ baik 14
Cukup Puas/ cukup baik :3
Kurang puas/ kurang béik. 12
Sangat kurang puas/ sangat kurang 1

Populasi dari pada penelitian iniadalah orang-orang yang permah

mengguﬁakan jasa RS. PT. Pupuk Kaltim. Sedangkan sampel diambil
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- diambil secara acak (random) sebanyak 150 konsumen yang dianggap

dapat mewakili populasi.

B. Rincian Data yang Diperlukan
Untuk membermudah penganalisaan yang dilakukan, maka
data-data yang sangat diperlukan adalah sebagai berikut:
1. Gambaran umum RS. PT. Pupuk Kaltim
Struktur organisasi RS. PT. Pupuk Kaltim

Tingkat pelayanan yang diberikan RS. PT. Pupuk Kaltim

> w0 N

Data-data lain yang menunjang penelitian ini

C. Jangkéuan Peneiitian

Yang diteliti dalam rangka penulisan skripsi ini adaiahé _
konsumen/ pelanggan yang datang ke RS. PT. Pupuk Kaltim untuk
menggunakan jasa yang telah disediakan. Data yang perlu digali dari
konsumen/ pelanggan adalah persepsi mereka terhadap tingkat

pelayanan yang disediakan oleh RS. PT. Pupuk Kalitim.

D. Teknik Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data yang diperlukan, digunakan teknik

pengumpulan data sebagai berikut :
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1. Library research, yaitu data yang dihimpun dengan berbag'ai'
cara seperti membaca literature, maupun laporan-laporan dari
Rumah Sakit.

2. Field Work Research (penelitian Lapangan)

Penelitian yang dilakukan dengan Iangsuﬁg terjun dan
mengamati ke obyek penelitian. Penelitian dilakykan dengan '
jalan :
a. Orbervasi yaitu mengadakan pengamatan terhadap obyek
yang akan ditelii | o
b. Questioner yaitu mengadakan daftar pertanyaan kepada
mereka yang terkena sampel untuk memperoleh informasi
mengenai tingkat kepuasan mereka terhadap pelayanan
yang diberikan Rumah Sakit PT. Pupuk Kaltim.
C. Interview adalah cara memperoleh data "melalui
wawancara langsung kepada mereka yang

berkepentingan/ responden.

E. Alat Analisis dan Penguiji hipotesis
Untuk menganalisis tingkat tingkat pelayanan pada’ RS. PT.

Pupuk Kaltim, yang faktornya telah dikemukakan dalam defenisi
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- operasional diatas, digunakan alat analisis dan penguiji hipotesis secara
non. pagametric. dengan mewggunakan modell alat Ch| Square.‘ '
Parametnk Penggunaan ini dadasarkan pada jenis data .yang akan
dlanallsa yaitu melnputu data kuantltatlf Adapun rumus: Chi Square Test

menurut Sidney suegal Statastlk Non Parametrik, (1997: 53) adalah

¥ (Oi-Ei)?
X2 =
2Ei
Dimana
Oi = Banyak kasus yang diamati dalam katagori ke - i
(Observasi/ nilai pengamatan) |
Ei = Banyaknya jumlah yang diharapkanvdalam_‘katago_ri

ke ~ i di bawah HO (nilai harapan/ ekspektasi)

'Untuk menguiji apakéh hipotesis yang telah dikemukakanldapat
diterima atau tidak, maka nilai Chi Square Tabel, sehingga X? hituhg
>X? Tabel, maka hipotesis nol ditolak yang berarti menerima hipotesis
altemative dan sebaliknya apabila X? < X2 tabel, maka hipotesis nol
diterima dén nol hipotesis alternative pada tingakat keyakinan sebesar

90% (LOC 95%)



Selanjutnya untuk mengukur tingkat pelayanan konsumen sudah
berada pada tahap katagori tertentu digunakan “Metode Nilai Faktor
tertimbang” yang diungkapkan oleh Basu Swasta .d‘an ~{rawan,
manajemen Pemasaran Modern, (1983:192) dengan fumus sebagat

berikut:
Ni=S T F

Dimana :

Ni = Nilai Total/ angka indeks untuk produksi

Tj = Timbangan pada faktor j, dimanaj=1,2,..n0sSFj<1
Dany Tj=1

Fij = Nilai Produk 1 pada factor j, dimana 1 < Fijs 5

(dari 1 sampai 5 )'



BAB IV
HASIL PENELITIAN
A. Sejarah Singkat Rumah Sakit

Rumah Sakif ‘ini sebelumnya adalah bagian dari perusahaan
Pupuk Kaltim (Persero) yang dulunya merupakan kl_inik'kecil' pada
tahun 1978 yang berlokasi di Plant Side dan kemudian sebuah klinik di
Cam Site yang dalam perkembangannya selanjutnya di sebut Main
Clinik (1980) dimana secara-bertahap dilengkapi dengan rawat inap,
laboratorium, kamar bersalin, Apotik, poli gigi dan kamar operasi.

Kemudian pada tangga! 10 Agustus 1990 RS. PT. Pupu‘k Kaltim
menjadi Yayasan yang bediri sendiri dan terpisah dari PT. Pupuk
Kaltim sesuai dengan akte Notaris Adi Gunawan SH. No. 83
Balikpapan, serta surat keputusan direksi PT. Pupuk Kaltim No. 002/

skpts/ dir/ 1991/ tanggal 1 Januari 1991.

1. Bidang Usaha
Maksud dan tujuan didirikan perusahaan/ yayasan ini adalah
berusaha dibidang pelayaian kasehatan seperti usaha : |
a. Rawat Jalan

b. Rawat Inap
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c. Laboratorium
d. Apotik

e. Kamar Bersalin
f. Poli Gigi

g. Kamar Operasi

Kemudian setelah kepemilikan diambil alih oleh Yayasan Pupuk
KalOtim maka Yayasén Rumah Sakit Pupuk Bontang yang sebelumnya
bernama Kklinik pertolongan pertama dan main klinik memfokuskan
pada pelayanan kesehatan Karyawan Pupuk Kaltim serta anak
penjsahaannya. Pertengahan tahun 1980 pelayanan kesehatan tidak
hanya karyawan dan keluarga saja melainkan sudah menuju ke

pelayanan masyarakat umum yang ada di sekitar perusahaan.
B. Struktur Organisasi Rumah sakit

Setiap organisasi harus ada kerjasama antara individu satu
dengan individu lain, baik dalam juhlah besar atau kecil. Kerjasama
tersebut dapat diwujudkan apabila sasaran yang ditentukan disepakati
bersama antara individu satu dengan individu yané lain. Supaya

sasaran tercapai perlu dilakukan pembagian tugas sesama anggota
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-.qrganisasi. Organisasi yang efesien menuntut suatu penyusunan dan
penyesuaian yang harmonis dan serasi antara tugas dan kewajiban
dalam suatu struktur organisasi.

Struktur Qrggnisg§i merupakan hal yang pe_nﬁng .lggr_ena ;vs,trplstur
organisasi dapat mémberikan penjelasan mengenai fuhgsi-fungsi dan
tanggung jawab setiap bagian dalam perusahaan/ yayasan.

Agar terlihat jelas pembagian fungsi serta tanggung jawab
tersebut berikut ini digambarkan struktur organisasi di Rumah sakit PT.

Pupuk Kaltim Bontang.

A}



STRUKTUR ORGANISASI
RUMAH SAKIT PT.PUPUK KALTIM

DIREKTUR UTAMA
DIR.UMUM DIR.MEDIS
| i
BAG.UMUM KABID.PELAYANAN
& ; &
KEUANGAN PENUNJ. MED.
|
[ 1 [ | | —
SUB.BAG. SUB.BAG . SUB.BAG SEKSI SEKSI SEKSI SEKSI
RT & AKT & TU & PELAYANAN PENUNJ. KEPALA REK.MED
PERL. KEU. PERSON. MED. | MeD. ‘ & PPL
1 | | |
INST. KARU/
UR. AKT —  INST.JLN — FARMASI | |H KABID/VK
UuGD

INST.

UR. KASIR INST. r‘ Gizl KARU

L1 KAMAR PEDIAT/RIC/

OPERASI ANAK
L] INsT.
LAB,

Sumber : RS.Pupuk Kaltim
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. C. Tingkat Pelayanan Rumah Sakit
- Berdasarkan hasil questior.er yang diedarkan kepada responden
sebanyak 150 angket selama bulan April dan mei 2003, maka diperoleh

dari setiap indikator adalah sebagai berikut:

Tabel 1. Hasil pengumpulan data dari indikator tempat pelayanan di

Rumah Sakit PT. Pupuk Kaltim Bontang.

) Frekuensi Kepuasan
Tingkat Kepuasan
Angka : Persen -
Sangat Puas 52 35.00 %
Puas 50 33.00 %
Cukup Puas 48 32.00 %
Kurang Puas 0 00
Sangat Kurang Puas 0 00
Jumlah 150 100%

Sumber : Hasil Questioner
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Tabel2. Hasil pengumpulan data ndari indikator Sistem pelayanan di
Rumah Sakit PT. Pupuk Kaltim Bontang.

Frekuensi Kepuasan

Tingkat Kepuasan Angka ‘ Bersen
Sangat Puas a7 T 31.00%
Puas 55 37.00%

Cukup Puas 48 32.00 %
Kurang Puas 0 0
Sangat-Kurang Puas 0 . 0

Jumiah 150 100 %

Sumber : Hasil Questioner

Tabel3. Hasil pengumpulan data dari indikator Petugas Pelayanan di
Rumah Sakit PT. Pupuk Kaltim Bontang.

Frekuensi Kepuasan

Tingkat Kepuasan
Angka Persen

Sangat Puas 40 27.00%
Puas 36 24.00%

Cukup Puas 39 26.00%
Kurang Puas 35 23.00%

Sangat Kurang Puas 0 0

Jumlah 150 100%

Sumber : Hasil Questioner
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Tabeld. Hasil pengumpulan data dari indikator fasilitas penunjang di

Rumah sakit PT. Pupuk Kaltim Bontang

i Frekuensi Kepuasan
Tingkat Kepuasan . .
Angka Persen

Sangat Puas 34 22.00%

Puas 37 | 25.00%

Cukup Puas 43 29.00%
Kurang Puas 36 A 24.00% .

.Sangat Kurang Puas 0 . 0

Jumiah 150 100%

Sumber : Hasil Questioner

Sedangkan nilai faktor tertinbang darj masing-masing indikator

menurut pimpinan perusahaan/ yayasan adalah sebagai berikut :

1. Petugas pelayanan . 140 %
2. Tempat pelayanan :30%
3. Sistem pelayanan . 120%
4. Fasilitas penunjang :10%

Jumlah . 100%




BAB V
ANALISIS DAN PEMBAHASAN

A. Analisis

Berdasarkan data yang telah disajikan pada bab IV (hasil
_penelitian) selanjutnYa dilakukan analisis terhadap da'ta yang telah
didapat dari perusahaan / yayasan Rumah Sakit PT._PupUk Ké|tim-
dalam tingkat pelayanan yang diberikan kepada pasien. |

Berdasarkan pengamatan sementara, penulis menarik suatu
hipotesis bahwa tingkat pelayanan jasa Rumah Sakit PT.Pupuk Kaitim
yang diberikan kepada pasien sudah memuaskan.

~ Untuk mengetahui tingkat pelayanan tersebut, maka hards
dianalisis secara kualitatif nilai-nilai faktor dari tingkat pelayanan yang
terdiri dari :

1. Petugas Pelayanan

2. Tempat Pelayanan

3. Sistem Pelayanan

4. Fasilitas Penunjang

Seperti telah dikemukan diatas bahwa penelitian ini, penulis
menggunakan alat analisis berupa rumus Chi Kuadrat seperti berikut
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5 (Oi - Ei) 2

X2 =
Ei

Alat analisis tersebut-akan digunakan untuk mééing-masing

indikator seperti yang disajikan pada tabel berikut ini:

Tabel 5. Nilai Chi Kuadrat untuk indikator Sistem pelayanan

, .
TingkatKepuasan  Oi | Ei |(Oi-Ei) (Oi-Ep?| O1=ED* |
Ei
Sangat Puas o sl 1 %0 | oss
| Puas | 55 30 25 625 | ‘2.0‘8’3
Cukup Puas 48 " |30 18 324 “10.8
‘Kurang Puas 0 |30 -30 900 30
Sangat Kurang Puas 0 30 -30 - 900 - 30
| Jumiah 1507|150 0 3038 | 101.26

Sumber : Hasil nilai Chi Kuadrat atas observasi dari responden
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Dengan demikian maka nilai X? Hitung = 101.26 sedangkan nilai
X2 Tabel = 7,815 |
Ket : Oi = Banyaknya :{asus yang diamati dalam katagori ké';— i
(Observasi / nilai pengamatan)
Ei = Banyakﬁya jumlah yé'ng diharapkan dalarri katagori _ke'- i

dibawah HO (nilai harapan / ekspektasi)

Tabel 6. Nilai Chi Kuadrat untuk indikator tempat pelayananA

Tingkat kepuasan Oi| Ei |(Oi-Ei) (Oi-Ei)?| (Oi-Ei)?
« __Ei
Sangat puas 52 | ‘30 22 484 16,13
Puas . 50 | 30 20 400 13,33
Cukup Puas 48 | 30 18 324 10,8
Kurang Puas 0 30 - 30 900 - 30
Sangat Kurang Puas 0] 30 - 30 900 30
Jumlah 150. 150 0 3,008 100,26
Sumber :  hasil nilai Chi Kuadrat atas observasi dari responden

Dengan demikian maka nilai X Hitung = 100,26 Sedangkan nilai

X? Tabel (0.05) = 7,815
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~Ket: Oi = Banyaknya kasus yang diminati dalam katagori ke — |

(Observasi / nilai pengamatan)

Ei =  Banyaknya jumiah yang diharapkan dalam katagori ke

— i di bawah HO (nilai harapan/ ekspektasi)

~

Tabel 8. Nilai Kuadrat untuk indikator fasilitas penunjang.

Tingakat kepuasan C.| Fi | (Oi-Ei) (Oi - Ei) 2l (Oi - Ei) 2
Ei
Sangat Puas 34 30 - 4 16 0.53
Puas - 37 30 7 49 1,63
Cukup Puas 43 | 30 13 169 5,63
Kurang puas 36 30 6 36 . 1,2
Sangat Kurang Puas 0 .30 - 30 900 30
Jumiah 150 | 150 0 1,163 38,99

Sumber : Hasil nilai Chi Kuadrat atas observasi dari responden

Dengan demikian maka nilaj 32

X? tabel (0.05) = 7,815

hitung = 38,99 Sedangkan nilaj

Ket : Oi = Banyaknya kasus yang diamati dalam katagori ke — i

(Observasi / nilai pengamatan)




52

Ei = Banyaknya jumlah yang diharapkan dalam katagori ke

— L.di bawah HO (nilai harapan / ekspektasi)

Tabel 8. Nilai Chi Kuadrat untuk indikator Petugas Pelayanan

Tinkat Kepuasan- Oi-| Ei | (Oi~Ei)? (Oi - Ei) 2 (Oi - Ei) 2
-Ei
Sangat puas 40 |30 10 100 - 3,33
Puas 36 |30 6 36 1,2
Cukup Puas -39 |30 9 81 2,7
Kuréng,.puas 35 |30 5 25 - | 0,83
Sangat Kurang Puas 0 | 30 30 900 30
Jumiah 150 | 150 0 1142 | 38,06

Sumiber : Hasil rilai Chi Kuadrat a‘tais observasi dari responden

Dengan demikian maka nilai X* = 38,06 Sedang nilai X? Tabel

(0,05) = 7,815

Ket : O =

Banyaknya kasus yang diamati dalam katagori ke — i

(Observasi / nilai pengamatan)
Ei = “Banyaknya- jumiah yang diharapkan dalam -katagori ke =
I-di-bawah-HO-(nilai harapan / ekspektasi)
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. B. Pembahasan
Berdasarkan hasil analisis terlihat antara nilai frekuensi
observasi (Oi) dan nilai frekuensi akseptasi atau yang diharapkan (Ei)
yang bervariasi antara satu indikator dengan indikator lainnya. Dari
masing-masing sel. |
Dengan demikian maka untuk pembahasan tabel tersebut dibuat

rangkuman seperti berikut.

Nilai Chi kuadrat
Indikator
X hitung X* hitung
Tempat Pelayanan 100,26 7,815
Sistem pelayanan 101,26 7,815
Petugas pelayanan 28,06 7,815
Fasilitas penunjang 38,99 7,815 -

s

Dengan demikian terlihat bahwa untuk seluruh indikator nilai X2
Hitung > X2 Tabel. Hal ini menunjukkan bahwa indikator pelayanan

tersebut telah memiliki hubungan \asosiasi) yang erat dengan tingkat
kepuasan konsumen yang tercipta pada Rumah sakit PT. Pupuk Kaltim

Bontang. |
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Perhitungan ini juga memperlihatkan bahwa .kuantitétif hipotesis
yang telah dikemukakan terbukti kebenarannya, dengan demikian plhak
manajemen Rumah sakit PT. Pupuk Kaltim Bontang periu
melaksanakan 'ke'bijéksanaan yang lebih berorintasi dalam pelayanan
(service) terhadap konsumen/ pasien, seperti diketahui bahwa .dan"‘
berbagai motif calon pasien yang hendak menikmati pe1ayanan rumah
sakit yang ditawarkan, pelayanan merupakan bagian yang sangat vital
dari suatu usaha yang bergerak dalam bidang jasa petayanan
kesehatan. Apabila faktor pelayanan tersebut tidak dapat térsetenggara
dengan baik pasti pasien/ konsumen atau calon pasien akan memthh
Rumah sakit Lain.

Sesuai dengan kenyataan yang telah dikemukakan yaitu faktor
pelayanan berpengaruh positif terhadap tingkat kepuasan pasren pada
Rumah sakit PT. pupuk Kaltim bontang yang telah dibuktikan
kebenarannya yaitu secara kuantitatif terlihat pada besarnya nilai X2
hitung > nilai X* tabel dari masing-masing indikator yang menjadi obyek
penelitian.

Sedangkan untuk mengetahui; tingkat pelayanan pada Rumah
sakit PT. Pupuk Kaltim Bontang dipergunakan rumus sebagai berikut.

Ni = z Tj Fij
Dimana :



Ni
Tj
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Nilai Total / angka indeks untuk produksi .
Timbangan pada faktor j, j=1,2,...n.0sFjS1dany Tj=1

Fij = Nilai produk 1 pada faktor j, dimana 1 < Fij=5

Berdasarkan. indikator penelitian, maka dapat dihitung angka
indeks pengukuran tingkat pelayanan yang terlihat sebagai berikut :

1. Indikator Petugas Pelayanan (40%)

X 40

5

4 x 36
3 x 39
2

x 35

1 x O

40%x531

—
=

200

144

117

70
0 +

531
212,4

2 Indikator Tempat Pelayanan (30%)

5 x 52
4 x 50
3 x 48
2 x 0

1T x 0

30%x604

260
200
144

0

0 +

604

181.2



Indikator Sistem Pelayanan (20%)
§ x 47 = 235

X 55 = 220

4
3 X 48 = 144
2

X 0 = 0
t x 0 = 0 <+
599

20%x599 = 119,8

Indikator Fasilitas Penunjang (10%)
5 x 34 = 170

4 x 37 = 148

3 x 43 = 129

2 x 36 = 7é

1 x 0 = 0 +
519

10%x519 = 51,9

Jumalah Seluruh Indikator

a. Indikator petugas Pelayanan (40%)
b. Indikator Tempat Pelayanan (30%)
c. Indikator Sistim Pelayanan (20%)

d. Indikator Fasilator Penunjang (10%)

212,4

181,2

119,8
51,9 +

Jumlah Seturuh indikator

565,3
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Untuk menentukan nilai rata-rata dari 150 responden yang .
diteliti, maka nilai total tersebut diatas perlu dibagi dengan jumlah

responden yang diteliti seperti berikut :

565,3

Ni = = 3,768
.:150

Pembulatan = 4

Berdasarkan hasil analisis diatas, maka dapat diketahui bahwa
faktor dari keseluruhan tingkat kepuasan pada Rumah Sakit PT. Pupuk
Kaltim Bontang adalah 4 nilai tersebut dalam kriteria pelayanan
merupakan penilaian yang cenderung kearah pelayanan yang puas/
memuaskan (bobot nilai = 4). -

Dengan demikian dari hasil perhitungan tersebut diatas maka
dugaan sementara (hipotesis) yang dikemukakan terdahulu terbukti
kebenarannya | karena pengukuran tingkat pelayanan pada tingkat

memuaskan/ puas (bobot 4)



BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Dari hasil analisis dan pembahasan dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut :

1. Indikator pelayanan yang meliputi tempat pelayanan, sistem
pelayanan , petugas ‘pelayanan, dan fasilitas penunjang
mempunyai pengaruh yang positif terhadap tingkat kepuasan

pasien pada Rumah Sakit PT. Pupuk Kaltim Bontang.

2. Hal tersebut diatas telah ditunjang secara kuantitatif, dimana
nilai X2 Hitung > X? Tabel. Untuk semua indikator yang diteliti,
sehingga hipotesis yang telah dikemukakan terbukti

kebenarannya.
3. Dari jawaban responden ternyata masih terdapat responden
yang merasa kurang puas terutama untuk indikator petugas

pelayanan, walaupun jumlahnya relatif kecil.

4. Tingkat pengukuran kepuasan berada pada skala puas (bobot 4)
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B. Saran
Saran yang dapat diajukan penulis dari hasil penelitian ini

adalah:

1. Hendaknya pihak Rumah Sakit PT. Pupuk Kaltim Bontang tidak
hanya puas dengan tingkat pelayanan yang télah diberikan |
kepada pasien / konsumen seperti sekarang ini, bahkan
sebaliknya strategis pemasaran terhadap jasa dapat lebih
ditingkatkan lagi dimasa mendatang agar dapat lebih

memuaskan.

2. Karena indikator petugas pelayanan mempunyai nilai yahg
tinggi, maka perusahaan / yayasan harus - tetap
mempertahankan dan karena indikator fasilitas penunjang
mempunyai nilai yang terrendah maka hendaknya pihak
perusahaan memperhatikan kebutuhan pelanggan / konsumen
untuk memudahkan pelanggan menikmati pelayanan Rumah
Sakit, lebih-lebih pada indikator pelayanan yang kurang puas,

agar dapat ditingkatkan menjadi lebih baik.
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TABEL

NILAI-NILAI CHI KUADRAT

dk Taraf Signifikansi

50 % 30% | 20% 10 % 5% 1%
1 0,455 | 1,074 | 1642 | 2,706 | 3,481 | 6,635
2 0,139 | 2,408 | 3,219 | 3805 | 5591 | 9,210
3 2,366 | 3665 | 4,642 | 6,251 | 7,815 | 1,341
4 3357 | 4878 | 5989 | 7,779 | 9,488 | 13,277
5 4,351 | 6364 | 7,289 | 9,236 | 11,070 | 15,086
6 5348 | 7,231 | 8,558 | 10,645 | 12,592 | 16,812
7 6,346 | 8,383 | 9,803 | 12,017 | 14,017 | 18,475
8. 7,344 | 9,524 | 11,030 | 13,362 | 16,507 | 20,090
9 8,343 | 10,656 | 12,242 | 14,684 | 16,919 | 21,666
10 9,342 | 11,781 | 13,442 | 15,987 | 18,307 | 23203
1 10,341 | 12,899 | 14,631 | 17,275 | 19,675 | 24,725
12 11,340 | 14,011 | 15,812 | 18,549 | 21,026 | 26,217
13 12,340 | 15,19 | 16,985 | 19,812 | 22,368 | 27,688
14 13,332 | 16,222 | 18,151 | 21,064 | 23,685 | 29,141
15 14,339 | 17,322 | 19,311 | 22,307 | 24,996 | 30,578
16 15,338 | 18,418 | 20465 | 23,542 | 26,206 | 32,000
17 16,337 | 19,511 | 21,815 | 24,785 | 27,587 | 33,409
18 17,338 | 20,601 | 22,760 | 26,028 | 28,869 | 34,805
19 18,338 | 21,689 | 23,900 | 27,271 | 30,144 |-36,191
20 19,337 | 22,775 | 25,038 | 28,514 | 31,410 | 37,566
21 20,337 | 23,858 | 26,171 | 29,615 | 32,671 | 38,932 |
22 21,337 | 24,939 | 27,301 | 30,813 | 33,924 | 40,289
23 22,337 | 26,018 | 28,429 | 32,007 | 35,172 | 41,638
24 - | 23,337 | 27,096 | 29,553 | 33,194 | 35415 | 42,980
25 24,337 | 28,172 | 30,675 | 34,382 | 37,652 | 44,314
26 25,336 | 29,246 | 31,795 | 35,563 | 38,885 | 45,642
27 26,336 | 30,319 | 32,912 } 36,741 | 40,113 | 46,963
28  |.27,336 | 31,391 | 34,027 | 37,916 | 41,337 | 48,278
29 28,336 | 32,461 | 35,139 | 39,087 | 42,557 | 49,588
30 29,336 | 33,530 | 36250 | 40,256 | 43,775 | 50,892
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KUESIONER TINGKAT PELAYANAN TERHADAP PASIEN
RUMAH SAKIT PT. PUPUK KALTIM BONTANG

Sehubungan dengan adanya penelitian yang kami lakukan pada
Rumah sakit PT. Pupuk kaltim, dengan ini kami membutuhkan
pendapat dan / atau tanggapan saudara tentang pelaksanaan
pelayanan Rumah Sakit terhadap pasien untuk di jadikan sebagai
bahan penelitian kami. '
Untuk itu kami berharap saudara dapat menjawab pertanyaan-
pertanyaan dibawah ini denggn cara melingkari huruf a,b,c,d dan e
pada pernyataan yang saudara pilih dan menuliskan jawaban saudara

secara singkat dan jelas apabila diminta.

1. Bagaimana pendapat saudara selama ini tentang sistem pelayanan
yang ada pada Rumah sakit PT. Pupuk Kaltim Bontang?
a. Sangat puas / sangat baik
b. Puas / baik
C. Cukup puas / cukup baik
d. Kurang puas / kurang baik
e. Sangat kurang puas / kurang baik
Catatan |

2. Bagaimana sikap dan kemampiian dari petugas pelayanan Rumah
Sakit PT. Pupuk Kaltim Bontarg ?
a. Sangat puas / sangat baik
b. Puas / baik
C. Cukup puas / cukup baik
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- d. Kurang puas / kurang baik
e. Sangat kurang puas / kurang baik
Catatan

...........................................................................................

3. Bagaimana kesan saudara terhadap fasilitas pelayanan yang ada -
pada Rumah sakit PT. Pupuk Kaltim Bontang? | |
a. Sangat puas / sangat baik
b. Puas / baik
¢. Cukup puas / cukup baik
d. Kurang puas / kurang baik -

e.. Sangat kurang puas / kurang baik

Catatan '

...........................................................................................

4. Puaskah anda dengan tempat pelayanan yang ada di Rumah Sakit
PT. Pupuk Kaltim Bontang?
a. Sangat puas / sangat baik
b. Puas / baik
¢. Cukup puas / cukup baik
d. Kurang puas / kurang baik ‘
e. Sangat kurang puas / kurang baik
Catatan

...........................................................................................

..........................................................................................



