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ABSTRAK

Ivvana, Yanurust Rahma. 2018ubungan Antara Kualitas Pelayanan Terhadap Raglengan
Brand Image Rumah Saklt Dr. Saiful Anwar Malany@SKasus Pada Instalasi Rawat
Jalan) Skripsi, Fakultas Psikologi UIN Maliki Malang. Pemibing Bapak Andik Rony
Irawan, M.Si.Psi.

Kata Kunci : PelayananBrand Image Rumah Sakit Dr. Saiful Anwar

Rumah Sakit Dr. Saiful Anwar Malang merupakan saatu rumah sakit umum di
Kota Malang yang kepemilikannya dipegang oleh Pertadr Provinsi Jawa Timur dengan status
Tipe A. Tujuan penelitian adalah untuk mengetalan chenganalisis pengaruh kualitas pelayanan
rumah sakit yang terdiri dari faktor reliabilitaRdliability), daya tanggapResponsivenegs
jaminan Assurancg Empati Empathy dan Bukti fisik Tangible$ terhadagrand imageRumah
Sakit Umum Dr. Saiful Anwar Kota Malang.

Penellitian ini dilakukan pada bulan Juni-Juli 2adiCRumah Sakit Umum Dr. Saiful
Anwar (RSSA) Malang. Pendekatan dalam penelitianastalah penelitian kuantitatifiction
research Penelitian ini bertujuan menyelidiki hubungangyainan yang diberikan kepada pasien
denganbrand imageRSSA. Variabel terikat (X) dalam penelitian iniadeh Kualitas Pelayanan,
sedang variabel bebas (Y) adalabnd image.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode pepglan data dengan
menggunakan kuesioner. Selain itu, peneliti jugéakukan uji validitas dan reliabilitas instrumen
dengan bantuan program SPSS versi 15d@0windows Untuk mencari korelasi antara dua
variabel yang diajukan, peneliti menggunakan metaakelasi. Penelitian ini menggunakan 50
responden sebagai sampel dari 499 populasi. Hasiklpan menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan (X) mempunyai pengaruh yang positif @apabrand image (Y) Rumah Sakit Dr.
Saiful Anwar Malang. Ditunjukkan dengan hasil bahteatang kualitas pelayanan sebanyak 6
orang atau 12 % merasa pelayanan yang ada sudalsébanyak 37 orang atau 74 % merasakan
pelayanan yang diberikan dalam kategori sedangsdhaanyak 7 orang atau 14% menilai bahwa
pelayanan yang diberikan oleh RSSA rendah. Dimaasurance jaminan menduduki peringkat
teratas,artinya pasien menilai baik mengenai nami yang diberikan. Dan dimensi
Responsivenegdaya tanggap) di anggap oleh pasien kurang baik.

Kemudian, pada skalarand imagesebanyak 9 orang atau 18% menilai bahwa citra
RSSA sudah baik, 34 orang atau 68% menilai bahtka BSSA sedang, dan 7 orang atau 14%
menilai citra RSSA dalam kategeri rendah. Darideetiaktor terciptanydrand image, faktor
Citra pembuat dorporate imagp memiliki penilaian yang baik di kalangan pasienvat jalan
RSSA. Dan pada faktor Citra pemakas€r imag® memiliki skor yang rendah, artinya konsumen
menilai citra RSSA kurang baik dengan produk yadg, éhal ini disebabkan beberapa faktor,
salah satunya adalah pasien rawat jalan terlalatceggngambil kesimpulan tentang citra itu
sendiri karena interaksi yang terjadi antara korsumian pihak rumah sakit tidak terjadi secara
terus-menerus.

Dari hasil korelasi yang dicari ditemukan bahwaekasi antara kualitas pelayanan
denganbrand imageRSSA di Instalasi Rawat Jalan adalah berkorelasgatatinggi, hal ini
ditunjukkan dengan uji yang dilakukan dengan ujiekasi bivariat dengan hasil korelasi 0,777
dengan artian korelasi yang sangat signifikan.

Bardasarkan hasil penelitian ini dapat disarankaihbl sebagai barikut: (1) untuk
meningkatkan kualitas pelayanan agar tetap mentarkan citra RSSA yang baik di
masyarakat, (2) Kebiasaan yang dilakukan di IRBA&RS®lalam menyebar kuesioner untuk
pelayanan tetap dilakukan, karena hal tersebuttdapepertahankan kelebihan-kelebihan yang
ada dan selalu meningkatkan varibel-veriabel yaieggfjap kurang oleh pasien, hal ini bisa
dilakukan dengan lebih memperhatikan kebutuhanepagiB) Kepada para peneliti yang akan
datang, penulis sarankan untuk meneliti pada mstalawat inap, karena pasien akan lebih
merasakan kualitas pelayanan yang diberikan olgdikpiumah sakit lebih lama.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dimanfaatkantuk menyusun strategi
peningkatan mutu pelayanan di RSSA melalui strayegig berfokus pada kualitas pelayanan
kepada pelanggan, dengan memperhatikan besarngarmpé variabel-variabel mutu pelayanan
terbadap kepuasan pelanggan. Selain itu diharagépat pula diterapkan sebagai metode baku
untuk pengukuran kepuasan pasien pada rummahsaigtigin.



ABSTRACK

Ivvana, Yanurust Rahma. 201Dhe Relationship between Hospitaly Service Qué#dityhe Patient and
Hospitaly Brand Image in Dr. Saiful Anwar HospitdA of Medical Treatment to The
Patient). Thesis. Psiychology Faculty of Maulana Malik IbmahMalang. Advisor: andik
Riny Irawan, M. Si. Psi.

Key word : Service Quality, Brand Image, Dr. SaifulAnwar Hospital

Dr. Saiful Anwar Hospital is one of general hosligitin Malang city that was led by East Java
Province Government with status Type A. Researalpqae is to know and analyze service quality
impact of hospital which is contained of relialyilifactor, responsiveness, assurance, empathy and
tangible towards brand image of Dr. Saiful Anwarsgital at Malang city.

The research did on June up to July 2010 at DifulSAhwar Hospital Malang ( RSSA) on
Installation of personal treatment ( IRJ). The aritised the quantitative approach of action rekeanc
her research. This research aimed to delve theéarlaf service that was given to all patients ViRESA
brand image. The limited variable (X) on this reskas the quality of service, and the free vaapf)
is brand image.

The writer used special method of research, iecbiig data with questioner. On the other side,
the writer did test validity and instrumental réliy with SPSS program 15.00 for windows version.
And to know the correlation between two variablesnpoted, the researcher used correlation method.
And this research used 50 respondents as the sdropte499 populations. Finally shows us service
quality (X) has positive impact towards brand imdy@ of Dr. Saiful Anwar Hospital. Therefore ,
claimed that service quality of 6 patients or 1éftceived to be best category of service. 37 piatien
74 % of questioner perceived to be middle categang 7 patients or 14 % of questioner perceived and
assessed that RSSA service is lower. Assurancendioreis on the highest position, it's meant that
patients assessed positively on assurance gavespytél. And responsiveness dimension perceivéxto
the bad service.

On the brand image scale, there are 9 persons &6 &éBimed that RSSA is good enough, 34
persons or 68% claimed that RSSA is in middle ¢qua#ind 7 persons or 14% claimed that RSSA is in
lower quality. Hence, those produced a brand imageporate image factor has the best assessment
among patients with personal treatment (IRJ). Réiggrto user image factor, has a lower score, mean
that consumer said that RSSA is in middle qualiityhwheir product, obviously caused by severaldest
the first is patients with their personal treatmeate concluded quickly because of the dry intéact
occurred between consumer and hospital take hotderstantly.

From the correlation result it tells us that theretation between service quality and brand
image of RSSA in installation of personal treatmles$ a highest correlation, proved by the testogid
the writer and mixed by test of bivariat correlatioith correlation result 0,777. It is a signifitan
correlation.

Consequently, from this research suggested follguteams (1) In order to raise service quality,
it should keep RSSA good image, (2) RSSA shoulé givestions of service quality- such as the agenda
keeping all excellent factors perceived contrarypagients, it might be done to give deepest attanti
toward patients need. (3)especially to all nexeaeshers, the writer suggests to research instadlaf
hospital treatment, for this reason all patients adgeply feel service quality given by hospitahdger.

This and the other research by the writer can lael iedividually and discussed in every
occasion, consequently all hospital take holdegeeto profit from every significant real proof whi
can be strategy to raise service quality of hospg@lae should be kept in mind that his strategyakpful
if we are always aware of our peak weakness ofityusgrvice, from this biggest attention toward éug
impact of value service factors of satisfactiorigras. This is no doubt to be the tough method oméag
patient contentment through the other hospitals.



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dunia industri jasa di Indonesia terus berkembasmgpdn pesat, yang tentu saja
menyebabkan persaingan menjadi sangat tajam, kigsyada jenis usaha yang sama.
Pada prinsipnya setiap perusahaan tatkala menjoduk-produknya akan dihadapkan
dengan strategi maupun teknik penjualan yang bagehingga produk yang
ditawarkannya dapat terjual dengan baik. Adapuahsaatu teknik penjualan yang
dimaksud adalah terkait dengan bagaimana dan gebenggi kualitas pelayanan yang
diberikan terhadap konsumen

Kompetensi setiap lembaga pelayanan jasa ditupéntipaya menciptakan
keunggulan kompetitif yang berkesinambungan dalasnghadapi semakin banyak
munculnya lembaga yang bergerak dalam bidang jasg yama. Persaingan dalam
industri jasa adalah dengan memberikan pelayanag gepat, tepat, dan handal. Untuk
memenangkan persaingan, industri pelayanan jase mampu memberikan kepuasan
kepada pelanggan. (Supranto, 2001).

Salah satu cara agar sebuah perusahaan mampu abersaita memiliki
pelanggan yang terus bertambah adalah dengan eanbunatorand imageyang baik di
masyarakat, karenamage atau citra yang baik secara emosional akan memibent
kepuasan dalam diri individu yang menghasilkan kelsaalitas (persepsi nilai yang
dirasakan pelanggan atas mutu produk) terhadap krabaga.

Perusahaan pelayanan jasa mencakup banyak hata data dalam bidang
kesehatan, di bawah naungan sebuah manajemen RRakihKualitas pelayanan yang
diberikan adalah merupakan kinerja terpenting oh@majemen untuk kepuasan pasien.

Rumah sakit harus memperhatikan hal-hal penting kagsumen, dengan harapan



mereka merasakan kepuasan pelayanan kesehataraisedoze yang diharapkan. Hal
tersebut bisa diterapkan dalam mengembangkanyeitrg positif di masyarakat.

Sehingga, dengan adanya citra positif yang terlbemtinarapkan kejadian Prita
dengan pihak Rumah Sakit Omni International, Segpdfota Tangerang Selatan-
Banten yang terjadi pada ahir tahun 2009 tidakuptstjadi. Seperti yang diberitakan
koran Republika, bahwa Prita Mulyasari dituduh nesnmarkan nama baik RS Omni
International melalui kiriman surat elektronik kelpaemannya, yang berisi kekecewaan
kepada pelayanan Rumah Sakit tersebut, secara selaggaja kiriman ini menyebar
dibeberapanillis, sehingga pihak RS Omni merasa dicemarkan. (Ri&pi2009).

Kasus RS Omni International tersebut memiliki kekunasosial yang tinggi untuk
mendukung Prita (Korban ketidak puasan tentangypekln) dari pelaporan yang
dilakukan oleh pihak rumah sakit tentang pencemaeana baik yang dilakukan oleh

Prita. Kekuatanviral marketing communicatiomari internet marketingeffect seperti

tidak diperhitungkan RS Omni International yangtstu menjadi bumerang terhadap
rumah sakit tersebut dan menyulitkan divisi PRPulflic relation) -nya untuk
mengembalikan nama baik RS Omni International dianmaasyarakat Indonesia dan
dunia. Dengan memenjarakan pasien yang mengkatikutmerupakan strategi yang
salah apalagi yang dirugikan adalah seot@ngger Jika diruntut memang PR RS Omni
Internasional berusaha untuk mengembalikan citrasa@aan yang menurut mereka
sudah “dirusak” oleh Prita. Namun, PR Rumah sakisepertinya tidak melihat dengan
jeli efek jangka panjang yang ditimbulkan bila nk@enembawa Prita ke ranah hukum.
Secara langsung maupun tidak langsung pada akhkeyaingkinan terburuk
adalahchaosdan rusaknya citra perusahaan karena konsumek nngsmdapat servis
yang jauh dari kelayakan. Citra positif yang tetiibentuk dengan cepat akan berubah

menjadi negatif, karena pihak Rumah Sakit tidak gagomodir masalah ini dengan



baik. Tentu saja hal demikian ini menjadi cambukgy&eras bagi pelayanan jasa yang
ada.

Prioritas utama Departemen Kesehatan adalah mampejbangkauan serta
pemerataan pelayanan kesehatan dengan berbagearmpragan sejak Repelita V telah
mulai dicanangkan peningkatan mutu pelayanan kemehidamun dalam pelaksanaanya
belum menunjukan hasil yang signifikan. Keadaarntenbukti dari data yang disajikan
yaitu banyaknya keluhan pasien, masyarakat, dan L8Madap mutu pelayanan
kesehatan. (Pohan, 2003)

Menurut data yang diambil oleh Roesmil KusnandiRlimah Sakit Hasan
Sadikin Bandung, didapat 80,7% pasien merasa tpiaks dengan pelayanan di
poliklinik rawat jalan. (Roesmil, 2000). Pendekajaminan mutu pelayanan kesehatan
selalu menggunakan data yang akurat, sehinggapsptiagambilan keputusan dapat
dilaksanakan berdasarkan fakta. Penggunaan data mdeanbangun prilaku jujur,
“evidence baséd dan logis. Keberhasilan penerapan pendekataningam mutu
pelayanan kesehatan akan menimbulkan kepuasannpashingga tuntutan pasien
terhadap petugas kesehatan dapat dihindari jikaypedn kesehatan menerapkan
pendekatan jaminan mutu pelayanan kesehatan. (P20@3).

Rumah Sakit Umum Dr. Saiful Anwar Malang (RSSA) rapakan Rumah Sakit
bertipe A yang dimiliki PEMPROV JATIM, sekaligusimah sakit yang digunakan
sebagai lahan praktek mahasiswa kedokteran maupperdwatan. Rumah sakit ini
sudah berdiri selama puluhan tahun, dengan perkagabafisik maupun non fisik yang
terus berkelanjutan, sehingga tingkat penerimaasyanakat dengan hadirnya rumah
sakit ini pun akan terus berkembang juga.

Alasan penulis mengambil penelitian ini karena demhanyaknya rumah sakit

di Indonesia yang mengalami pertumbuhan sehinggatuhkan instrumen agar rumah



sakit tersebut mampu bertahan dan berkembang déraganSalah satu faktor tersebut
adalah brand imageyang terbentuk dari pelayanan kesehatan yang ikiiimeakan
mempengaruhi jumlah kunjungan, karena konsumen adanilih penyedia jasa sejenis
yang mampu memenuhi kebutuhannya. Apabila pasigsk tpuas tentang kualitas
pelayanan yang diberikan, misal menunggu terlatala’provider” kurang ramah, dan
ketrampilanya juga kurang, hal ini akan membuaigrakecewa. Apa lagi di RSSA
banyak beberapa dokter maupun perawat yang sedilgm masa studi dan dalam
rangka praktek, sehingga penyesuaian-penyesuagatakn di lapangan sedang
dilakukan oleh tenaga medis yang ada. Dari fakigalitas pelayanan juga dapat
menciptakan persepsi masyarakat tentang citra risadeh

RSSA telah memiliki beberapa produk unggulan dakesehatan dan poli
spesialis yang ditangani oleh tenaga ahli di ydga. Selain itu juga rumah sakit ini
melayani rawat inap dengan fasilitas yang memddangan adanya beberapa produk
layanan yang ada, diharapkan pelayanan yang adgumaramenuhi kebutuhan pasien
dengan baik, sehingga membuat pencitraan yangploéak

Dalam Simamora (2001:186) kualitas pelayanan dadaatu perusahaan jasa
meliputi lima dimensi yang dirancang untuk mengukwalitas pelayanan yang
didasarkan pada perbedaan antara nilai haraparaulenlgi kinerja yang dirasakan oleh
konsumen vyaitu:Responsivnesg¢daya tanggap/ kesigapaniReliability (keandalan)
Assurancdjaminan) Emphaty(perhatian), daiangibleskemampuan fisik)

Suatu kualitas pelayanan merupakan kualitas yamgshdihubungkan dengan
harapan pelanggan dan pemuaskan pelanggan, deatgalaik bahwa untuk memenuhi
harapan pelanggan adalah dengan mengetahui apg d¢@mginkan kemudian

memformulasikan keinginan tersebut. Sehingga, surituayanan produk jasa di rumah



sakit harus sesuai denga harapan pasien. Karesignjadn yang menentukan kualitas
dengan membandingkan apa yang diterima dan diharapa

Begitu pula dengan RSSA yang berada di Kota Malselagai salah satu badan
kesehatan yang bergerak di bidang jasa dan telahpereleh status Tipe A dalam
Keputusan Menteri Kesehatan nomor 673/Menkes/SR0@I7, tanggal 13 Juni 2007,
sehingga RSSA harus mampu memberikan pelayananpyang kepada pelanggannya,
dengan motto “Kepuasan dan keselamatan pasien hadalguan kami”.

(http://www.rssamalang.com/profil-rsyaHal ini tentu saja sebagai tujuan agar para

pasien memperoleh kepuasan dari pelayanan yangkaibeyang nantinya berpengaruh
dalam pembentukan citra rumah sakit.

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, mexkaip merasa tertarik untuk
melakukan penelitian mengenai “Hubungan AntaralikasaPelayanan Pasien Dengan
Brand Image Rumah Sakit Umum Dr. Saiful Anwar (Studi Kasusi®&&nstalasi Rawat

Jalan)”

B. Rumusan Masalah
Mengacu pada latar belakang di atas, maka yangagiienjmusan masalah

dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana tingkat kualitas pelayanan RSSA Kotaahtalyang diberikan kepada
pasien?

2. Bagaimana tingkabrand imageRSSA Kota Malang yang terbentuk di mata
pasien yang dirawat?

3. Bagaimana hubungan antara kualitas pelayanan egh@asien dalam membentuk

brand imageRSSA Malang?



C. Tujuan Penelitian
Dari rumusan masalah yang telah dipaparkan, makert penelitian ini
adalah:
1. Untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan RSSfaHlwalang terhadap pasien
yang dirawat.
2. Untuk mengetahui tingkdtrand imageRSSA Kota Malang yang terbentuk di
mata pasien yang dirawat.
4. Untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayasdradap pasien dalam

membentukbrand imageRSSA Malang.

D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan mamfalam memberikan
kontribusi terhadap perkembangan psikologi industan organisasi serta psikologi
terapan lainnya.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Lembaga, sebagai bahan penilaian dan inforbegi RSSA Malang dalam
mengambil keputusan dan kebijakan yang berkaitagate kualitas pelayanan
yang diberikan kepada pasien dalam membelntaikd image
b. Bagi Penulis, penelitian ini merupakan sarana umbgknpraktekkan teori-teori
yang didapatkan selama masa perkuliahan dan sekatigbagai syarat untuk
memperoleh gelar Sarjana di Jurusan Psikologi UlBullsiha Malik Ibrahim

Malang.



c. Bagi Universitas, Penelitian ini diharapkan dapamberikan informasi serta
referensi kepustakaan bagi Fakultas Psikologi Uldulna Malik Ibrahim

Malang.

BAB Il
KAJIAN TEORI
A. BRAND IMAGE
1. Definisi Brand (Merek)

Merek merupakan sebuah identitas utama suatu pratukjasa suatu
badan usaha yang menghasilkan suatu produk atauygmsg ditawarkan
kepada konsumen. Dengan adanya merek, maka tindleatifikasi suatu
produk atau jasa yang dihasilkan oleh sebuah pesasa

Menurut Freddy Rangkuti dalam bukunydht Power of Brand
mengatakan bahwa merek merupakan janji penjualkusécara konsisten
memberikan feature manfaat, dan jasa tertentu kepada pembeli. Merek
terbaik akan memberikan jaminan kualitas. Namun h@gran nama atau
merek pada suatu produk hendaknya tidak hanya mlesnpsuatu simbol,

melainkan atribut, manfaat, nilai, budaya, kepribaddan pemakai.



Menurut American Marketing Association (AMA) dalardeller
(2003), mengatakan bahwa merek adalah suatu natita), simbol, tanda,
desain atau gabungan di antaranya untuk dipakaagsébidentitas suatu
perorangan, organisasi atau perusahaan pada bdsngasa yang dimiliki
untuk membedakan dengan produk jasa dari parangelsannya.

Menurut Keller (2003), merek adalah suatu produkgyditambahkan
dengan dimensi-dimensi lainnya yang membuat protkrkebut menjadi
berbeda dengan dibandingkan dengan produk lainrg@g ysama-sama
didesain untuk memenuhi kebutuhan yang sama. Paahetersebut bisa
berupa sesuatu yang emosional dan tidak terwujnd parhubungan dengan
apa yang diharapkan dipresentasikan oleh merekbigrsMerek yang kuat
ditandai dengan dikenalnya suatu merek dalam malsygrasosiasi merek
yang tinggi pada suatu produk, persepsi positifi gasar dan kesetiaan
konsumen terhadap merek yang tinggi.

Melalui merek, akan membuat produk yang satu bedgah yang lain
diharapkan untuk memudahkan konsumen dalam meremtpkoduk yang
akan dikonsumsinya berdasarkan berbagai pertimbangarta untuk
menimbulkan kesetiaan terhadap suatu metaanf loyalty. Kesetiaan
konsumen terhadap suatu merek dieand yaitu dari pengenalan, pilihan dan
kepatuhan pada suatu merek.

Merek yang terbaik mampu menyampaikan arti-artiagab berikut
(Philip Kottler, dalam Berliana):

a. Atribut-atribut @ttributes) :  Suatu merek mencerminkan atribut-atribut

tertentu.



b. Keuntunganljenefit) : Atribut-atribut harus diterjemahkan ke dalam
keuntungan-keuntungan fungsional dan emosional.

c. Niai-nilai (values) : Merek juga menyampaikan sesuatu mengenai
nilai-nilai perusahaan.

d. Penggunalser) . Merek juga menyampaikan pada konsumen
produk apa yang digunakan. Jika sesuatu perusahamperlakukan merek
hanya sebagai nama, maka tidak ada artinya.

Tantangan suatu merek terjadi jika mampu secara dahem
mengembangkan serangkaian asosiasi-asosiasi posérhadap merek yang

dibuat.

2. Jenis-Jenis Dan Macam-Macam Merek

a.Manufacturer Brand

Manufacturer brandatau merek perusahaan adalah merek yang dimiliki
oleh suatu perusahaan yang memproduksi produljagauContohnya seperti
soffel, capilanos, ultraflu, so klin, philips, tasdenq, faster, nintendo wii, vit,
vitacharm, vitacimin, dan lain-lain.
b. Private Brand

Private brand atau merek pribadi adalah merek yang dimiliki oleh
distributor atau pedagang dari produk atau jasarSepyrex ubud yang
menjual laptop cloud everex, hypermarket giant yamnjual kapas merek
giant, carrefour yang menjual produk elektronik giam merek bluesky,
supermarket hero yang menjual gula dengan merek tian lain sebagainya.

c. Produk generik



Produk generik yang merupakan produk barang atauyjang dipasarkan
tanpa menggunakan merek atau identitas yang metkdmediengan produk
lain baik dari produsen maupun pedagang. Contolerepayur-mayur,
minyak goreng curah, abu gosok, buah-buahan, gafar gurah, bunga,

tanaman, dan lain sebagainya.

. Strategi Merek Brand Strategies)

Produsen, pengusaha, distributor atau pedagangt daplakukan
strategi merek sebagai berikut untuk meningkatBanzetmereka seperti di
bawah ini :

1. Individual Branding/ Merek Individu

Individual brandingadalah memberi merek berbeda pada produk

baru seperti pada deterjen surf dan rinso darieuveil untuk membidik
segmen pasar yang berbeda seperti halnya pada yangsmemproduksi
deterjen merek so klin dan daia untuk segmen paseay beda.
2. Family Branding/ Merek Keluarga

Family branding adalah memberi merek yang sama padarapa
produk dengan alasan mendompleng merek yang sulaldam dikenal
mesyarakat. Contoh famili branding yakni sepertirekegery yang
merupakan grup dari garudafood yang mengeluarkaryaba produk
berbeda dengan merek utama gery seperti gery sgkmytsoes, gery toya
toya, dan lain sebagainya. Contoh lain misalnytuyseperti motor suzuki
yang mengeluarkan varian motor suzuki smash, susgkiwave, suzuki
spin, suzuki thunder, suzuki arashi, suzuki shaguanuki satria, dan lain-

lain.



4. Image (Citra)

Kotler menefinisikan citra sebagai satu set keperaa, ide, dan kesan
seseorang mengenai suatu objek. (Kotler, 1984:.311)

Menurut Robert, komunikasi tidak secara langsungimieulkan perilaku
tertentu, tetapi canderung mempengaruhi cara kitangorganisasikaimage
kita tentang lingkungan damage inilah yang Jmempengaruhi cara kita
berprilaku. (Rakhmat, 1996: 224).

Sedangkan menurut Robert, komunikasi tidak secaaagsung
menimbulkan perilaku tertentu, tetapi cenderung pwmgaruhi cara kita
mengorganisasikanimage kita tentang lingkungan daimmage inilah yang
mempengaruhi cara kita berperilaku. (Rakhmat 998).2

Citra diartikan oleh Kamus Besar Bahasa Indored#&ah gambaran yang
dimiliki orang banyak mengenai pribadi, perusahaaganisasi atau produk.
(Kamus Besar Bahasa Indonesia, 1989: 169)

Dari beberapa pengertian di atas, citra dapatikiharsebagai pemahaman
individu mengenai suatu obyek. Yang meliputi infashinformasi yang telah
diterima, kepercayaan terhadap informasi terseidetide yang berkembang
dari informasi tersebut, dan kesan seorang indivigllhadap suatu obyek.
Karena merek mampu mewakili identitas suatu oby®dhingga citra yang
tercipta, memiliki peran yang penting dalam menlegtu minat seorang

konsumen.

5. Brand Image (Citra Merek)



Angker menjelaskan bahwarand image atau citra merek adalah
seperangkat asosiasi unik yang ingin diciptakamludipelihara para pemasar.
(Anker, 1997:96)

Menurut Kotler (dalam Simomora) mengemukakan arand image
adalah sejumlah keyakinan tentang merek. (Simar20£:63).

Menurut Fandy Tjiptono (2005:48rand Imageataubrand description
yakni deskripsi tentang asosiasi dan keyakinan koes terhadap merek
tertentu. Sedangkan menurut Freddy Rangkuti (2@@3,Brand Imageatau
brand personality adalah sekumpulan assosiasi merek yang terberdnk d
melekat di benak konsumen.

Shimp berpendapat bahwaand image (citra merek) mampu dianggap
sebagai jenis asosiasi yang muncul di benak konsweika mengingat merek
tertentu. Asosiasi tersebut secara sederhana dapatcul dalam bentuk
pemikiran atau citra tertentu yang dikaitkan padats merek, sama halnya
ketika kita mengenal orang lain. (Shimp, 2003: 12).

Dari beberapa pengertian tersebut dapat diketahlwabrand image
(citra merek) merupakan sekumpulan asosiasi yangersgpsikan oleh
konsumen terhadap merek tertentu, dengan keputysakah merek tersebut

baik atau buruk bagi individu yang menilai.

6. Manfaat Brand Image
Menurut Sutisna (2001:83) ada beberapa mantaabnd image(citra

merek) yang positif, antara lain :



a. Konsumen dengan citra yang positif terhadap suaterekn lebih
memungkinkan untuk melakukan pembelian.
b. Perusahaan dapat mengembangkan lini produk dengaranfaatkan citra

positif yang telah terbentuk terhadap merek prdduoia.

7. KomponenBrand Image
Menurut Alexander L. Biels (1992)brand image memiliki tiga

komponen pendukung, yaitu :

a. Citra pembuat dorporate imagg : Sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan
konsumen terhadap perusahaan yang membuat sudtikk@@au jasa.

b. Citra pemakai {ser image : Sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan
konsumen terhadap pemakai yang menggunakan suangbaau jasa.

c. Citra produk product image : Sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan
konsumen terhadap suatu produk. Dengan kata l&ia gioduk merupakan
gambaran yang terbentuk dari pengolahan informarslasarkan pengetahuan

dan pengalaman yang telah dimiliki oleh pelanggan.

B. Kualitas Pelayanan Pasien
1. Pengertian Kualitas Pelayanan
Menurut Crosby dalam Nasution (2004:41), kualitdala@hconformance
to requirementyaitu yang sesuai dengan yang diisyaratkan atdandiartkan,

bila suatu produk memiliki bahan baku, proses pkegwan produk jadi.



Garvin dan Davis dalam Nasution (2004:41) menyatakahwa kualitas
adalah kondisi dinamis lingkungan yang memenuhu ataelebihi harapan
pelanggan.

Roger (1995:157) mendefinisikan kualitas sebagaisogekan
penggunaan yang artinya barang atau jasa dalarkaangmenuhi kebutuhan
pelanggan.

Cravens (1998:23) mengungkapkan pengertian pelaygadu upaya
dalam memenuhi permohonan untuk menspesifikasikadug-produk seperti
data kinerja, permohonan untuk rincian, pemrosepasanan pembelian,
penyelidikan status pesanan pembelian, penyelidig&ius pesanan, dan
layanan garansi.

Pelayanan juga bisa diartikan sebagai jasa yangrikdm oleh
perusahaan, dalam artian bahwa adanya suatu pembyahg dilaksanakan
suatu pihak terhadap pihak lain. (Tunggal, 1996235

Sedangkan definisi pelayanan publik menurut keputusien. PAN
Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang pedoman umum pkmggaraan
pelayanan publik, kualitas pelayanan yaitu kepasf@osedur, waktu, dan
pembiayaan yang transparansi @d&untanbleyang harus dilaksanakan secara
utuh oleh setiap instansi dan unit pelayanan issta@merintah sesuai dengan
tugas dan fungsinya secara menyeluruh. (Nurul3200

Definisi dari Nasution (2004:47), mengenai kualifssdayanan adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalias tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Dari beberapa definisi kualitas pelayanan yanghteticantumkan

tersebut, kualitas pelayanan adalah segala bemtgep pemenuhan kebutuhan



jasa yang diperuntukkan untuk konsumen denganaé&gahggulannya dengan
tujuan agar kebutuhan pelanggan terpenuhi danisgsagang diharapkan oleh

konsumen.

2. Konsep Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan berpusat pada suatu kenyataam digentukan oleh
pelanggan. Interaksi strategi pelayanan, sistenaypabn, dan sumber daya
manusia serta pelanggan akan sangat menentukarh&siten dan manajemen
perusahaan. Perusahaan agar mencapai suatu pelayang baik, pihak
perusahaan haruslah memiliki keterampilan tertedi@ntaranya berpenampilan
baik dan rapi, bersikap ramah, memperlihatkan baieaja dan sikap selalu siap
untuk melayani, tenang dalam bekerja, tidak tindgiti karena merasa
dibutuhkan, menguasai pekerjaannya baik tugas pangitan pada bagian atau
departemennya maupun bagian lainnya, mampu berk&asindengan baik,
mampu mengerti dan memahami bahasa isy@yasture) pelanggan serta
memiliki kemampuan menangani keluhan pelangganagrafesional.
Pemberian pelayanan sebagai usaha untuk mencapeaiden dan loyalitas
pelanggan, pihak produsen jasa dapat berpedomam vaaibel pelayaan prima
yang dijelaskan oleh beberapa penulis. MenuruttBg2004:31) pelayanan prima
(service exellenterdiri dari 6 unsur pokok, antara lain:
1. Kemampuandbility)
2. Sikap gattitude)
3. Perhatiandttitude)
4. Tindakan &ction)

5. Tanggugjawabgccountability)



Menurut Robert L. Mathis dan John H. Jackson (200dhwa memberikan

layanan pelanggan yang baik adalah sebuah pendeatauntuk meningkatkan

kinerja kompetitif organisional. Pelayanan dimwari desain produk dan meliputi

interaksi dengan pelanggan, dengan tujuan lain kumhemenuhi kebutuhan

pelanggan. Beberapa organisasi tidak memproduksiufrtapi juga jasa. Kualitas

jasa sangat sulit untuk didefinisikan, karena kaslijasa dipengaruhi secara

signifikan oleh karyawan secara individual yangirteraksi dengan pelanggan.

Sedikitnya harus memenuhi 3 dari 5 dimensi tersefatiu:

1.

2.

Fasilitas peralatan fisik
Perlindungan dan perhatian
Bantuan tepat waktu
Kinerja yang andal dan akurat
Keyakinan dalam pengetahuan karyawan
Yang dapat digambarkan dalam diagram di bawabh ini:

Gambar 2.1
Diagram Dimensi-Dimensi Layanan Pada Pelanggan

Fasilitas dan
peralatan fisik

Keyakinan dalam Perlindungan dan
pengetahuan \ l / perhatian
karyawan
Pelayanan yang
memuaskan
Kinerja yang / \ Bantuan
andal dan akurat tepat waktu

Dengan demikian dapat dilihat bahwa untuk membeariksebuah

pelayanan yang prima kepada pelanggan bukanlahjpake/ang mudah. Tetapi



bila beberapa hal yang tersebut di atas dapatukisak maka perusahaan yang

bersangkutan akan dapat meraih manfaat yang kesatama berupa kepuasan

dan loyalitas pelanggan yang baik.

Dimensi Kualitas Pelayanan

Sunarto (2003:244) mengidentifikasikan tujuh dimelasar dari kualitas,

yaitu:

a)

b)

d)

f)

9)

Kinerja

Yaitu, tingkat absolut kinerja barang atau jasa pada atribut kunci yang
diidentifikasi para pelanggan.

Interaksi pegawai

Yaitu, seperti keramahan, sikap hormat, dan empétinjukkan oleh
masyarakat yang memberikan jasa atau barang.

Reliabilitas

Yaitu konsistensi kinerja barang, jasa, dan tempaha

Daya tahan

Yaitu rentan kehidupan produk dan kekuatan umum

Ketetapan waktu dan kenyamanan

Yaitu seberapa cepat produk diserahkan atau dierkseberapa cepat
produk informasi atau jasa diberikan.

Estetika

Yaitu lebih pada penampilan fisik barang atau tamysaha dan daya tarik
penyajian jasa atau barang tersebut.

Kesadaran akan merek



Yaitu dampak positif atau negatif tambahan ataditasayang tampak, yang

mengenal merek atau nama toko atas evaluasi pelangg

Sedangkan menurut Parasuraman dalam bukGoyaeptual Model Of

Service Quality yang dikutip dalam Lupiyoadi (2001:148), mengidtkeaisikan

lima karakteristik yang digunakan untuk mengevaldamlitas pelayanan jasa,

yaitu:

a)

b)

d)

Responsivenedslaya tanggap) adalah merupakan suatu respon/akesig
karyawan dalam membantu konsumen dan memberigmygnan yang
cepat dan tanggap.

Reliability (kehandalan) adalah suatu kemampuan untuk memhbejisa
yang dijanjikan dengan akurat dan terpercaya.

Assurance (jaminan) adalah kemampuan karyawan atas pengetahua
terhadap produk secara tepat, kualitas, keramabakam perkataan atau
kesopanan dalam memberikan pelayanan, ketrampat@amdmemberikan
informasi dan kemampuan dalam menanamkan kepertaaasumen
terhadap perusahaan.

Emphaty (perhatian) adalah kemampuan perusahaan dalam mikarbe
perhatian yang bersifat individual atau pribadidag para konsumen.
Tangibles (kemampuan fisik) adalah suatu bentuk penampilasik, fi
peralatan personal, media komunikasi dan hal-hahya yang bersifat
kemampuan fisik antara lain bentuk fisik, peralatpersonal, media
komunikasi dan hal-hal lainnya yang bersifat fisik.

Garvin dan Tjiptono dan Diana (2003:27) mengergkan delapan

dimensi kualitas, yaitu:



b)

d)

)

h)

Kinerja (performancg yaitu mengenai karakteristik operasi pokok daoidoik
inti. Misalnya bentuk dari kemasan yang bagus dédain menarik pelanggan.
Ciri-ciri atau keistimewaan tambahdedtures),yaitu karakteristik sekunder
atau pelengkap.
Kehandalanrgalibility), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan
atau gagal dipakai.
Kesesuaian dengan spesifikasdbrfiformance to specificationsjaitu sejauh
mana karakteristik desain dan operasi memenuhdatastandart yang telah
ditetapkan sebelumnya. Seperti halnya produk atema jyang diterima
pelanggan harus sesuai bentuk sampai jenisnya nléegapakatan bersama.
Daya tahandurability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapa
terus digunakan. Biasanya pelanggan akan merasa lplaa produk yang
dibeli tidak pernah rusak.
Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah
direparasi, penanganan keluhan yang memuaskan.
Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panckena Misalnya kemasan
produk dengan warna-warna cerah, kondisi gedundaitasebagainya.
Kualitas yang dipersepsikarpgrceived quality),yaitu citra dan reputasi
produk serta tanggungjawab perusahaan terhadaBeymgai contoh merek
yang lebih dikenal masyarakditrénd image)akan lebih dipercayai dari pada
merek yang masih baru dan belum dikenal.

Dari pendapat beberapa para ahli mengenai dimknsiitas
pelayanan, maka dapat disimpulkan bahwa dimendit&sigpelayanan harus

mampu memenuhi kebutuhan serta kebutuhan konsuretputin tangibles



atau bukti fisik,reliability atau keandalarresponsivnesatau ketanggapan

assuranceatau jaminan, daemphatyatau perhatian.

C. Komponen Kualitas Jasa
Hal terpenting adalah mendengarkan komentar petamggerusahaan
melakukan hubungan dengan pelanggan dengan carenubi harapan serta

memberikan perhatian kepada pelanggan. Menurutr@atalam Lupiyoadi (2001)

secara nyata komponen kualitas jasa dapat tercetatém dimensi jasa, dan dapat

dibagi menjadi dua dimensi kualitas, yaitu:

1. Tehnical Qualityadalah komponen yang berkaitan dengan kualitasugrgdsa
yang diterima oleh pelanggan. Pada dasangymical quality dapat dirinci
menjadi beberapa bagian, antara lain:

a. Search Qualityyaitu kualitas yang dapat dievaluasi oleh pelanggebelum
membeli.

b. Experience Quality,yaitu kualitas yang hanya dapat dievaluasi setelah
pelanggan membeli atau membeli atau mengkonsusssi ja

c. Gredence Quality,yaitu kualitas yag sukar dievaluasi oleh pelanggan,
meskipun sudah mengkonsumsi jasa.

2. Functional Quality adalah komponen yang berkaitan dengan kualitas jasa
penyampaian suatu jasa, dalam penerapan dan pe@ygteknologi informasi
yang berkaitan dengan produk jasa yang diberikamaBa kualitas fungsi
meliputi dimensi kontak pelanggan, sikap, perilagelanggan, hubungan
internal, penampilan, dan rasa melayani. Karena peaumnya lebih memiliki
ciri kualitas berdasarkan pengalaman dan keperoayaaka konsumen akan

merasakan resiko yang lebih tinggi dalam membeh.jé&5ehingga keberadaan



kualitas fungsional lebih mendominasi dan mempargapelanggan daripada
technical quality. Hal ini terlihat pada kenyataan bahwa konsumea |abih
mengendalkan pada kabar dari mulut ke mulut, dadiapklan oleh perusahaan
jasa, dan selain itu konsumen akan sangat loyah gsmberian jasa yang
layananya memuaskan mereka.
Oleh karena itu agar pelayanan dapat berjalanatebgik maka pelanggan
perlu melibatkan secara langsung dalam prosesbtdrs&arena pada dasarnya
kualitas pelayanan memiliki kontribusi terhadapritengan usaha yang ditunjukkan

melalui dua elemen yang membentuk fungsi keuntuggéan penerimaan dan biaya.

D. Hubungan Antara Persepsi Kualitas Pelayanan Pasiedengan Brand Image
(Citra Merek)

Kualitas pelayanan terbentuk dengan baik jika meresejumlah faktor,
diantaranya terdapat beberapa informasi yang adanukikasi pemasaran,
komunikasi dari mulut ke mulut, serta banyak hgl {|ang menyebabkan informasi
tentang kualitas pelayanan pasien tersebar.

Menurut Gronroons (2000), untuk mengukur citra sar&kesehatan dapat
melalui penilaian terhadap kualitas pelayanan lasehyang diberikan kepada
pasien. Karena konsumen dalam menerima pelayasaragalah sebuah fungsi dari
dua dimensi kualitas pelayanan itu sendiri, yaitachnical qualitydan functional
guality yang akan menentukan citra perusahaan.

Begitu juga menurut Cooper (2004), bahwa kualiglayanan yang diberikan
kepada pasien melalui intitusi sebuah rumah sakiupakan pengaruh yang besar

dalam menentukan citra rumah sakit. Citra merupakahuah persepsi yang



diberikan oleh masyarakat yang dipengaruhi olefsanlalu konsumen setelah
mendapatkan pelayanan yang baik.

Paparan di atas dapat disimpulkan apabila suatdugrgasa dalam bentuk
pelayanan telah mampu menampilkan sesuatu yangmhalkan persepsi positif,
maka citra yang terbentuk juga positif. Sehinggaalikas pelayanan akan
menentukarrand imageyang ada pada diri konsmen. Hubungan tersebut &#pat
lihat dari faktor-faktor yang mempengaruhi tingkatsepsi kualitas pelayanan yang
ada pada RSSA Kota Malang, yaitu: Daya tanggapig&pan (Responsivneys
Keandalan (Reliability), Jaminan (Assurancg Perhatian (Emphaty, dan

Kemampuan fisiKTangibles.

E. Dimensi Kualitas Pelayanan Dalam Perspektif Islam
Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan tgattidak hanya bertujuan
untuk memberikan kepuasan semata. Sebagai seorasigmmdalam memberikan
pelayanan harus mendasarkan pada nilai-nilai sygA&Quran dan Hadist) sebagai
pedoman untuk mewujudkan nilai ketagwaan sekaligesnbuktikan konsistensi
keimanan dalam rangka menjalankan misi syariatmisl@entunya hal tersebut
dilakukan tidak hanya berorientasi kepada komitnmeteri semata, namun sebagai
bagian dari nilai ibadah yang dilakukan oleh maausi
Dalam pandangan islam yang dijadikan tolak ukurukintnenilai kualitas
pelayanan terhadap konsumen yaitu smenggunakawulasisasi syariah. Apabila
seseorang telah memeluk islam sebagai keyakinatalagya, maka baginya wajib
untuk terikat dengan seluruh syariah islam dan jiakan untuk menyembah Allah

Swit, sesuai dengan cara yang sudah ditetapkan.



Oleh karena itu, variabel-variabel yang diuji titldk murni menggunakan
teori konvensional saja. Namun menjadikan syarigagai standar penilaian atas
teori untuk mengetahui kualitas pelayanan yang rdgmsikan oleh konsumen
terhadap suatu lembaga. Teori-teori tersebut miglipu
1. Responsivenegslaya tanggap) adalah suatu respon / kesigapamwany dalam

membantu konsumen dan memberikan pelayanan yarag dap tanggap. Dalam
islam kita harus selalu menepati komitmen seiriegg&n promosi yang dilakukan
oleh perusahaan. Apabila perusahaan tidak bisa pagn&omitmen dalam
memberikan pelayanan yang baik, maka resiko yaag tdjadi akan ditinggalkan
oleh pelanggan. Lebih dari itu, Allah SWT telahfiseran dalam Quran Surat Al-

Maidah ayat 1:
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"Hai orang-orang yang beriman, penuhilah agad-aqad Dihalalkan bagimu
binatang ternak, kecuali yang akan dibacakan kepad@Yang demikian itu)
dengan tidak menghalalkan berburu ketika kamu sgdarengerjakan haji.
Sesungguhnya Allah menetapkan hukum-hukum menamgt dikehendaki-Nya
(Depag RI,2007: 102)

Demikian juga Allah SWT telah mengingatkan kitantéeg profesionalisme

dalam menunaikan pekerjaan. Allah SWT berfirmamamaQur'an Surat Al-Insyirah:

7, yang berbunyi:
Db iR

"Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatusan), kerjakanlah dengan
sungguh-sungguh (urusan) yang |laibEPAG RI, 2007: 596)



2. Reliability (keandalan) adalah suatu kemampuan untuk membejisan yang
dijanjikan dengan akurat dan terpercaya. Artinyiayaman yang diberikan handal
dan bertanggung jawab, karyawan sopan dan raméd.irBidijalankan dengan
baik maka konsumen merasa sangat dihargai. Sebageang muslim, telah ada
contoh teladan yang tentunya bisa dijadikan pedodadsm menjalankan aktifitas
perniagaan / muamalah. Allah SWT telah berfirmam dal-qur'an Surat Al-

Ahzab: 21:

“Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasululiahsuri teladan yang baik bagimu
(yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allamd&edatangan) hari kiamat
dan dia banyak menyebut Allah(DEPAG RI, 2007: 420)

Di dalam hadist-hadist mulia, Rasulullah SAW teladempraktikkan dan
memerintahkan supaya setiap muslim senantiasa geem@@manah yang diberikan
kepadanya. Karena profesionalitas beliau padabsaataga maupun dalam aktifitas
kehidupan yang lainnya, sehingga beliau dipercajeh csemua orang dan
mendapatkan gelar Al-Amien (dapat dipercaya).

3. Assurance(jaminan) adalah kemampuan karyawan atas pengetataxbadap
produk secara tepat, kualitas, keramah-tamahahkata@n atau kesopanan dalam
memberikan pelayanan, keterampilan dalam memberikaformasi dan
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan konsumwaddpr perusahaan.
Dalam memberikan pelayanan kepada konsumen hehdsédalu memperhatikan
etika berkomunikasi, agar tidak melakukan manipytasla waktu menawarkan

produk maupun berbicara dengan kebohongan. Sehinppyasahaan tetap



mendapatkan kepercayaan dari konsumen, dan yarrgentang adalah tidak
melanggar syariat dalam bermuamalah. Allah SWThtelengingatkan tentang
etika berdagang sebagaimana yang termaktub dal8mM€y-Syu’araa’ :181-183:
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“Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu temmkasrang- orang yang
merugikan. Dan timbanglah dengan timbangan yangduDan janganlah kamu
merugikan manusia pada hak-haknya dan janganlahukamerajalela di muka
bumi dengan membuat kerusak@@EPAG RI, 2007 : 374-375).

Salah satu hadits yang diriwayatkan oleh BukharMuslim mengenai
pentingya menjamin hak orang lain adalah: DariyaAlsr.a. berkata: Rasulullah
saw bersabda, "Siapa yang mengambil hak orangmMalau sejengkal tanah akan

dikalungkan hingga tujuh petala bumi.” . (TaufiQ02:161)

4. Emphaty(perhatian) adalah kemampuan perusahaan dalam mikarbeerhatian
yang bersifat individual atau pribadi kepada papaskmennya. Perhatian yang
diberikan oleh perusahaan kepada konsumen harullahdasi dengan aspek
keimanan dalam rangka mengikuti seruan Allah SWiulurselalu berbuat baik

kepada orang lain. Allah telah berfirman, dalamr@u'Surat An-Nahl : 90
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“Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adih daerbuat kebajikan,
memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarangi gmrbuatan keji,
kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengaj&egpadamu agar kamu
dapat mengambil pelajardh(DEPAG RI, 2007:277)

Hadits yang diriwayatkan Bukhari — Muslim, Dari ddlah bin Amr bin al-
Ash r.a. berkata: Rasulullah saw bersabda, "SeokMnglim adalah yang dapat
selamat sekalian orang Muslim dari gangguan lidan tangannya. Seorang
Muhajir adalah orang yang meninggalkan semua larangllah.” (Taufiq,
2004:161).

5. Tangibles ( kemampuan fisikplalah suatu bentuk penampilan fisik, peralatan
personal, media komunikasi dan hal-hal yang lairyayag bersifat fisik. Salah satu
catatan penting bagi pelaku lembaga keuangan bydréowa dalam menjalankan
operasional perusahaannya harus memperhatikan psisampilan fisik para
pengelola maupun karyawannya dalam hal berbusamg santun, beretika, dan

syar’i. hal ini sebagaimana yang telah Allah Swirfeinkan dalam Q.S Al-A'raf :

26:
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“Hai anak Adam, sesungguhnya Kami telah menururkgwadamu pakaian untuk
menutup auratmu dan pakaian indah untuk perhiagsan pakaian takwa itulah
yang paling baik. Yang demikian itu adalah sebaaagidari tanda-tanda
kekuasaan Allah, mudah-mudahan mereka selalu iW@EPAG RI, 2007: 153)

Hal ini juga disebutkan dalam Quran Surat Al-Jurhwidgat 10 yang isinya:
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“Apabila Telah ditunaikan shalat, Maka bertebatah kamu di muka bumi; dan
carilah karunia Allah dan ingatlah Allah banyak-bak supaya kamu beruntung.”
(DEPAG RI, 2007: 554)

Selain kedua ayat di atas tadi, Allah juga menyautialam Qur'an Surat ayat

Ali Imran ayat 29:

“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamuwalisg memakan harta
sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengkam jperniagaan yang berlaku
dengan suka sama-suka di antara kamu. dan jangakdahu membunuh dirimu.
Sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang kepadd@&iRAG RI1,2007 :53)

F. DimensiBrand I mage (citra merek) dalam Perspektif ke-Islaman

Seorang yang beraktifitas dalam kehidupan sehaijigecara normal selalu
ingin menampilkan yang terbaik yang ada pada dariagar dihargai oleh orang di
sekitar lingkungannya. Demikian juga dalam bekepenampilan ruang sangat
bernilai besar dalam membangun citra perusahaah.iffadicontohkan oleh
Rasulullah SAW, saat beliau berdagang selalu jigthradap pelanggan baik dari
segi jumlah maupun kualitas. Sehingga pelanggam akambangun sebuah
asosiasi bahwa Rasulullah jujur.

Seperti yang dijelaskan dalam Al-Quran surat-8gu’araa’ ayat 182-183:
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“Dan timbanglah dengan timbangan yang lurus. Daanganlah kamu
merugikan manusia pada hak-haknya dan janganlahukararajalela di muka
bumi dengan membuat kerusakg@EPAG RI, 2007: 374)

Mengenai citra, Allah mnejelaskan dalam Surat Ag8roh ayat 286:
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“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesleaigan kesanggupannya. ia
mendapat pahala (dari kebajikan) yang diusahakandga ia mendapat siksa
(dari kejahatan) yang dikerjakannya. (mereka bepdtda Tuhan kami, janganlah
Engkau hukum kami jika kami lupa atau kami tersadé Tuhan kami, janganlah
Engkau bebankan kepada kami beban yang berat sebhaga Engkau bebankan
kepada orang-orang sebelum kami. Ya Tuhan kamgajalah Engkau pikulkan
kepada kami apa yang tak sanggup kami memikulnga. fna'aflah Kami;
ampunilah Kami; dan rahmatilah kami. Engkaulah peng kami, Maka tolonglah
kami terhadap kaum yang kafir(DEPAG RI, 2007: 49 )

Ayat di atas dapat disimpulkan bahwa, ketika kkdang berdagang harus
mempertahankan sikap jujur, agar tidak merugikamskmen. Kemudian,
seseorang akan mendapatkan imbalan sesuai dengammg dikerjakannya. Jika
memberikan kepuasan kepada konsumen dengan baka kwnsumen akan
memberikan citra yang baik pula terhadapa layareanyg ytelah diberikan, begitu
juga sebaliknya, jika memberikan pelayanan yangarkgyirmemuaskan kepada
konsumen, maka citra yang timbul juga akan kuraaik. b

Cara untuk memuaskan konsumen bisa dilakuk&a fierdapat

kesepakatan bersama, dengan adanya usulan damarermaka transaksi yang



terjadi antara pembeli dan penjual akan sempurahirt dijelaskan dalam surat

An-Nisa’ ayat 29:
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“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamuisg memakan harta sesamamu
dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan pag@an yang berlaku dengan
suka sama-suka di antara kamu. dan janganlah kamembuonuh dirimu.
Sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang kepadafP&EPAG RI, 2007: 84).

G. Hipotesis

Hipotesis dalam penelitian ini adalah terdapat umglan antara kualitas
pelayanan yang diterima oleh pasien rawat jalangyterdiri dari Responsivness,
Reliability, Assurance, Emphaty,dan Tangibldslam menbentubrand image(citra

merek) Rumah Sakit Umum Dr. Saiful Anwar Malang.



BAB Il
METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Ada dua macam pendekatan dalam penelitian, yaindg@atan kuantitatif
dimana peneliti akan bekerja dengan angka-angkagselperwujudan gejala yang
diamati dan pendekatan kualitatif dimana penelkama bekerja dengan informasi-
informasi data dan di dalam menganalisanya tidakggenakan analisa data statistik.

Pendekatan dalam penelitian ini adalah penelitiaanttatif action research
Penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki hubundaralitas pelayanan yang diberikan

kepada pasien denghrand imageRSSA.

B. Tempat dan Waktu Penelitian
1. Tempat
Penelitian ini dilakukan di Rumah Sakit Umum Drif@aAnwar Malang
2. Waktu

Penelitian ini dilakukan pada awal bulan Juni handgli 2010.



C. Variabel Penelitian

Menurut Suharsimi Arikunto (1998:99) variabel pdieh adalah objek
penelitian, atau apa yang menjadi titik perhatiaats penelitian. Hal ini senada dengan
pendapat Ibnu Hajar (1999:156) yang mengartikamalal adalah objek pengamatan
atau fenomena yang diteliti.

Suharsimi Arikunto (1998:101) membedakan variab&njadi dua yaitu
variabel yang mempengaruhi disebut variabel peryebhariabel bebas, atau
independent variabel (X), dan variabel akibat yatigebut variabel tak bebas,
variabel tergantung, variabel terikat, atau dependariabel (Y).

Berdasarkan pendapat di atas, dalam penelitianterdiri dari variabel
eksperimental yang meliputi:

1. Variabel terikat (X): Persepsi Kualitas Pelama
2. Variabel bebas (Y)Brand Image
Untuk variabel non-eksperimetal dalam penelitian nreliputi usia, jenis

kelamin, dan pekerjaan.

D. Definisi Operasional Variabel Penelitian

1. Persepsi kualitas pelayanan merupakan suatu pidesgsin menggunakan stimuli
yang dimiliki, kemudian dipilih, diorganisir, dandiinformasikan menjadi
informasi yang bermakna oleh manusia untuk memekebutuhan jasa yang
diperuntukkan untuk konsumen dengan segala keuaggyh dengan tujuan
agar kebutuhan pelanggan terpenuhi dan sesuaidfaagpkan oleh konsumen.
Yang meliputi: Responsivness(daya tanggap/ kesigapan)Reliability
(keandalan) Assurance (jaminan) Emphaty (Perhatian), danTangibles

(Kemampuan fisik)



2. Brand image (citra merek) merupakan sekumpulan asosiasi ygreysepsikan
oleh konsumen terhadap merek tertentu, dengan usgout apakah merek
tersebut baik atau buruk bagi individu yang merslatu produk atau jasa, yang
meliputi: Citra pembuatcprporate imagg Citra pemakai yser imagg Citra

produk product imagg

E. Populasi dan Sampel

Populasi penelitian menurut Suharsimi (1998:115lad keseluruhan subjek
penelitian. Sedangkan menurut Sutrisno Hadi (1984populasi penelitian adalah
seluruh individu yang akan dikenai sasaran gersaslidan sampel-sampel yang akan
diambil dalam suatu penelitian.

Menurut Arikunto (2002), apabila jumlah populasirdug dari 100, lebih baik
diambil semua sehingga penelitiannya merupakanlianepopulasi. Selanjutnya jika
pupulasi besar (lebih dari 100), dapat diambil &i@d-15% atau 20-25% atau lebih,
tergantung setidak-tidaknya kemampuan penelithallidari segi waktu, tenaga, dan
dana, serta besar kecilnya resiko yang ditanggenglibi.

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien Rumakit SJmum Dr. Saiful
Anwar Malang. Mengingat keterbatasan waktu, biagan tenaga, maka tidak
memungkinkan untuk meneliti semua populasi yang sdhingga dalam penelitian ini
diambil sampelnya saja secara acak di InstalasaeRaalan RSSA.

Responden dalam penelitian ini adalah pasien rghat pada poli anak, bedah,
mata, THT(Telinga Hidung Tenggorokan),dan OnkoldgiRumah Sakit Umum Dr.
Saiful Anwar Kota Malang pada saat pengumpulan oegkalui kuesioner. Berdasarkan
pendapat Arikunto tersebut, peneliti mengambil selngenelitian sebesar 10% dari

jumlah populasi yang ada dalam 1 bulan teralimsi@h 499 pasien. Sehingga jumlah



sampel yang diperoleh dari perhitungan 10% x 4881y49,9. Besarnya sampel yang
diperlukan dalam penelitian ditentukan berdasasdifa populasi, tingkat ketepatan yang
diperlukan, dan sumberdaya yang tersedia bagi iten®engan berdasarkan
pertimbangan tersebut, maka jumlah responden daganelitian ini, yaitu 50
responden. Dengan kriteria responden sebagai leriku

1. Pasien dalam keadaan sadar dan mampu menjawabyaemadengan cara
membaca dan memberikan tanda pada lembar kuesioner.

2. Pasien anak-anak diwakili oleh orang tuanya. Kanesia anak-anak masih
dalam proses berpikir secara pra operasional, ddamb mampu untuk
memahami pertanyaan tertulis. Selain itu, orang terhiasa mengetahui
kondisi nyaman atau tidak nyaman yang dirasakah afeknya. Sehingga

untuk pasien anak-anak diwakili oleh orang tuanya.

F. Metode Pengumpulan Data
Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah:

1. Data primer, diperoleh dengan cara kuesioner, yagtode pengumpulan
data dengan memberikan daftar pertanyaan untuwalijesecara tertulis
oleh responden. Skala ini merupakan skala yangritetalri pertanyaan
yang mengekspresikan suatu sikap yang menyenangkaun tidak
menyenangkan terhadap suatu obyek. (Cooper &Sahihé@s)

2. Data sekunder diperoleh dari catatan rekam medikalu sakit dan
manajemen rumah sakit. Data yang diambil berupageanm umum dan

hal-hal lain yang berkaitan dengan permasalahag gaeliti.



Metode pengumpulan data dalam penelitian ini yai&nggunakan angket
(kuesioner). Angket merupakan sejumlah pertanya&atulis yang digunakan
untuk memperoleh informasi dari responden dalam Bporan tentang
pribadinya atau hal-hal yang ia ketahui. Arikur20@6:131-134).

Untuk memudahkan dalam menganalisis data, makebedvariabel
yang digunakan diukur dengan menggunkan skala §kain (ikert) yang
memungkinkan pasien dapat menjawab pertanyadnse@ap butir yang di
dalamnya menguraikan lima dimensi kualitas pelayatan bentuk-bentulirand

image €itra merek). bentuk penilaian sebagai berikut:

Tabel 3.1
Skor Jawaban
Skala Penilaian Kualitas Pelayanan Skala PenilaiaBrand Image

5= Sangat Setuju (SS) 5= Sangat Setuju (SS)

4= Setuju (S) 4=Setuju (S)

3= Netral (N) 3= Netral (N)
2= Tidak Setuju (TS) 2= Tidak setuju (TS)

1= Sangat tidak setuju (STS) 1= Sangat Tidak S€&IJiB)

Skala berupa pernyataa@avourableyaitu pernyataan yang berisi tentang hal-hal
yang positif atau mendukung sikap obyek yang diapgkAzwar, 2004:98). Pernyataan
unfavourable tidak digunakan karena dalam penelitian ini, hatsdbut dapat
mengaburkan pernyatadavourable,di mana bobot dan skor tertinggi menunjukkan
sikap yang paling positif atanost favourabléerhadap gejala yang akan diteliti.

Skala kualitas pelayanan digunakan untuk mengynglektor-faktor yang
mempengaruhi sejauh mana kualitas pelayanan mempdgngrand imageRumah Sakit
Saiful Anwar Malang. Blue print dari skala kualifgslayanan adalah sebagai berikut:

Tabel 3.2
Blue Print Skala Kualitas Pelayanan

No Faktor No. Item Favourable | Jumlah
1 Daya tanggap/ kesigapéResponsivne}s 1,7,12,17,21,23 6




Keandalar{Reliability)

4, 8,19, 20,31,33,

Jaminar(Assurancg

3, 6,9,14, 18, 26,29

PerhatiafEmphaty

2,10, 13,15, 24, 25, 2]

=

glbhwinN

Kemampuan fisikTangible$

5,11,16, 22, 28, 32

oy N

Skala brand image digunakan

memberikan penilaian tentang produk yang sedangkdipbernilai baik atau tidak. Sehingga
orang yang menilai baik menimbulkan efek positiin sebaliknya orang mampu menilai produk

negatif jika dia tidak mendapatkan apa yang dipkaa. Motif timbulnya respon positif maupun

untuk mengetahui motif-motif seseoratalam

negatif ini berdasarkan 3 hal, yakni citra pemb(corporate image)gcitra pemakai {ser

image),dancitra produk product image).

Tabel 3.3
Blue Print Skala Brand Image Rumah Sakit Saiful Anvar
No Faktor No. Item favorable Jumlah
1. | Citra pembuafcorporate imagg 1,9,11,13,14,16,19,22,25,28,31 11
2. | Citra pemaka(user imagg 2,5,6,7,8,17,20,23,26,29,32 11
3. | Citra produk product imagg 3,4,10,12,15,18,21,24,27,30,83 11

Skala di sini digunakan sebagi metode pengumpuéda dntuk mengetahui hubungan

antara kualitas pelayanan yang diberikan oleh R#8&Agan terbentuknyarand image.Yang

difokuskan pada Instalasi Rawat Jalan Poli mat@aleTHT, Onkologi, dan Anak.

G. Validitas dan Reliabilitas

1. Uji Validitas

Instrumen yang baik harus memenuhi dua persyapsating yaitu valid dan

reliable. Menurut Suharsimi (1998:160) validitas alath

menunjukkan tingkat kevalidan atau kesahihan sesnatrumen. Uji validitas yang

digunakan dalam penelitian ini menggunakanwvajiiditas person correlatioryaitu

suatu ukuran yang




pengujian terhadap korelasi antar tiap butir (itetehpgan skor total nilai jawaban
sebagai kriteria.

Rumus yang digunakan:

Ny xy = (3x)( Xy)

rxy = e
VINX2 - (X xOHN y2 - (¥ y2)}

Keterangan :
'xy  : Koefisien korelasi antara variabel x dan viaeiay
X : Jumlah harga dari skor butir

>y : Jumlah harga dari skor total

N : Jumlah subyek

YXxy :Jumlah perkalian skor butir dengan skor total
Yx2  :Jumlah kuadrat dan skor butir

Yy2  :Jumlah kuadrat dan skor total

2. Uji Realibitas

Suharsimi (1998:170-171) menerangkan reliabilithedah instrumen cukup dapat
dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpidém karena instrumen itu sudah
baik. Instrumen yangeliable berarti instrumen tersebut cukup baik sehingga ntamp
mengungkap data yang bisa dipercaya. Dalam pemreliti untuk mengukur reliabilitas
menggunakn&ronbach Alphayang berguna untuk mengetahui apakah alat ukur yang

dipakai reliable (handal).Uji reliabilitas dalam penelitian ini adal menggunakan



Cronbach Alphayang berguna untuk mengetahui apakah alat ukuy gigrakaireliable
(handal).

Rumus Cronbach Alpha:

o= k-r
I(k-1) r~
Keterangan :
r : adalah rata-rata korelasi antam
k : adalah jumlalitem
H. Analisis Data

Tekhnik analisis data merupakan langkah yang digamauntuk menjawab
rumusan masalah dalam penelitian. Yang bertujugaokumemperoleh kesimpulan
dari hasil penelitian. Dari data mentah yang teligberoleh kemudian dianalisis
dengan beberapa tahapan, diantaranya adalah sekeagat:

1. Mencari Mean

Mean merupakan rata-rata matematik yang harusudtdpidengan cara
tertentu dan dapat sebagai jumlah semua angkaidibely banyaknya

angka yang dijumlahkan. Rumus untuk mencari Meatahd

_y FX
M=) N

Keterangan:

M = Mean

N = Jumlah Total

X = banyaknya nomor pada variabel X

2. Mencari deviasi rata-rata, varians, dan devisi@sidart

F(X-M)
2 N

a. Devisiasi rata-rata



: §ZZF(X_M)

b. Varians N—1
_ 2

c. Deviasi Standart 25=\ / w

Keterangan :

X : Skor respon

F : Frekuensi

M . Rata-rata skor kelompok

S : Devisiasi standart skor kelompok

Menentukan Kategorisasi

Kategorisasi bertujuan untuk menempatkan individu dalam
kelompok-kelompok terpisah secara berjenjang merguatu kontinum
berdasarkan atribut yang diukur. Kontinum berjegjam misalnya adalah
dari rendah ke tinggi, dari jelek ke baik, dariugetke tidak setuju, dan
semacamnya.

Sesuai dengan tujuan awal penelitian ini yaitu kimhengetahui
korelasi antara kedua variabel, meliputi variabelalkas pelayanan
terhadap pasien dan varialiebnd image Peneliti menggunakan rumus
korelasiproduct momenyang dibantu dengan prograil8PSS 15.00 for
windows. Peggunaan rumus ini karena peneliti menggunakarvatabel
yang bertujuan untuk mencari korelasi dari keduanya

Nilai koefisien korelasi ini akan berada pada kasaangka minus
satu (-1) sampai angka plus satu (+1). Perhiturigaelasi antar dua

variabel tersebut dengan menggunakan rumus:

_ NT XY — (£ X)(3 V)
T INT -G XFINS V-G VP

'x




Keterangan :

Fxy : Korelasiproduct moment

N : Jumlah respon

Y X : Skorbrand imag€gcitra rumah sakit)

> Y : Skor kualitas pelayanan

BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Objek Penelitian
1. Gambaran Umum Rumah Sakit Dr. Saiful Anwar Malang

Rumah Sakit Umum Dr. Saiful Anwar (RSSA) Malaadalah rumah
sakit tipe A milik Pemerintah Provinsi Jawa TimBeralamat di JI. J.A. Suprapto
No.2 Malang. Berlokasi sekitar 2,5 Km dari pusatdk®dalang. Memiliki luas
area 844. 106, 06 Inluas seluruh bangunan 89.384,87 (tidak termasuk jalan
aspal, saluran air dan taman).

Pada awalnya RSSA ini merupakan Rumah Sakitatemgma Rumah
Sakit Claket, kemudian pada tahun 1979 diresmikdagai Rumah Sakit Umum
Daerah Dr. Saiful Anwar Kota Malang. Rumah sakii imengalami
perkembangan yang baik sehingga oleh Pemerintatagikan sebagai Rumah

Sakit Rujukan Tipe B pada tahun 1979, dengan art@mah sakit ini berhak



untuk menerima pasien rujukan dari rumah sakitata&zin atau puskesmas. Dua
tahun menjadi Rumah Sakit Rujukan Tipe B, RSSAtdjikan sebagai Rumah
Sakit Tipe B Pendidikan, yang dimaksudkan bahwaARE&8t membantu calon
tenaga medis untuk mempraktekkan ilmunya. Padantab07 RSSA ditetapkan
sebagai Rumah Sakit Kelas A milik Pemerintah Prgivilawa Timur. Status

tersebut berlaku hingga kini. (Profil RSSA, 2009).

Sarana dan prasarana yang tersedia di RSSA Ylakndiri dari Instalasi
Rawat Jalan, yang meliputi Poli Kandungan, Poli @ogi, Poli Penyakit Dalam,
Poli Kardiologi, Poli Paru, Poli Bedah, Poli Andkoli Obgyn, Poli Syaraf, Poli
Jiwa, Poli Kulit&Kelamin, Poli THT, Poli Mata, Pofsigi & Mulut, Poli Umum,
Poli Komplementer, Poli Gizi, dan Poli Rehabilithéedik. RSSA juga memiliki
Instalasi Rawat Inap yang disingkat IRNA, terdiaridkelas utama, kelas 1, kelas
2, dan kelas 3. Data yang diambil pada tahun 2@88iths tempat tidur yang
dimiliki oleh IRNA berjumlah 853 set tempat tidur.

Selain itu tersedia juga pelayanan penunjangikmieddiri dari kamar
operasi, laboratorium, apotik/farmasi, radiologhabilitasi medik, dan ICU. Dan
peralatan kedokteran yang berkualitas, antara lai@obalt 60,USG High
Resolusi, CT Scan Whole Body, MRI, Mamografi, Spisdri,Echocardiography,
Automatic, Blood Cell Counter, Automatic analyzab lunit, X-Ray 630 mA dg
Fluoroscopy, Echocardiography 2D, Bronchhoscopeo#arence, Computed
Radiography, Mesin Anestesi, Bronchoscopy, Endogcéfemodialisa, EEG,
EMG, SWD, Laser therapy, Ultrasound therapy, ESWArthroscopy,
Endoscopy, Electrocauter, Instrumen Ortopedi, Uam€ra Head, dan Bor

Orthopedi.



Fasilitas lain berupa penunjang non medik arltanaberupa instalasi gizi,
pemulasaraan jenazah, IPSRS, loundry, Lift, daml&n. RSSA juga memiliki
pelayanan adminitrasi umum dan rekam medik yangatéerdengan rapi dan
teratur.

Tugas utama RSSA Malang adalah memberikan pedaysang ramah,
bersahabat, cepat, akurat, dan manusiawi dengarelihana dan meningkatkan
kemampuan SDM serta tersedianya infrastruktur dalaemenuhi harapan
pelanggan dan persyaratan terkait untuk mencaparbai@n yang

berkesinambungan.

2. Visi dan Misi
Visi RSSA adalah “Menuju Rumah Sakit berstar@kmbal tahun 2010”.
Untuk mewujudkan visi tersebut RSSA memiliki misi:
1. Mewujudkan pelayanan prima kepada masyarakat nielpklayanan
kesehatan berstandar Internasional.
2. Meningkatkan daya saing rumah sakit melalui pelagamggulan.
3. Meningkatkan profesionalisme SDM sesuai kompeteiasing tugas.
4. Meningkatkan kualitas penyelenggaraan pendidikanpgaelitian kesehatan.
5. Mewujudkan pengelolaan rumah sakit yang mandiri.
Sebagai penyemangat menjalankan misi yang #immSSA memiliki

moto: “Kepuasan dan keselamatan pasien adaladntigami”.

3. Ketenagaan
Pelayananan kesehatan di RSSA Malang didukiety leerbagai jenis

ketenagaan yang berjumlah 235 dokter, 795 paranpedsvatan, 207 paramedis



non keperawatan, 233 pekarya kesehatan, 586 teoagaedis. Sehingga jumlah
keseluruhan ketenagaan yang dimiliki RSSA sejuril@b6 tenaga.

Beserta tenaga yang dimiliki, RSSA berusaha begikan pelayanan
yang maksimal kepada masyarakat, untuk mencapaiyeaisg dibuat, serta

menerapkan posisi status RSSA sebagai Rumah Sadtés KA Pemerintah

Provinsi Jawa Timur.

B. Karakteristik Responden
Data penelitian yang diperoleh melalui kajian ilmidengan menggunkana
angket kualitas pelayanan kepada pasien debgamd imageRSSA yang meliputi
usia, jenis kelamin, dan pendidikan. Setelah datkutmpul dilakukan analisis
menggunakan prograBPSS 15.00 for windows
1. Deskripsi Usia Responden
Berdasarkan data penelitian dari penyebaran angkka diperoleh data
tentang usia responden yang dapat dilihat padkh ibepikut:
Tabel 4.1

Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasrkan
Tingkat Umur

No. Rentang Umur Frekuensi Presentasi
1. <20 4 8 %
2. 20-29 12 24%
3. 30-39 15 30%
4. 40-49 8 24%
S. > 50 7 14%
Jumlah 50 100%

Hasil penelitian menunjukkan berdasarkan umuragest 4 orang (8%)
berumur kurang dari 20 tahun, 12 orang (24%) beru®@429 tahun, 15 orang
(30%) berumur 30-39 tahun, 8 orang (24%) berumud%0dan 7 orang (14%)

responden berumur lebih dari 50 tahun. Dengan damitesponden terbanyak



adalah yang berusia 30 tahun, yaitu sejumlah 1Bgomau 30% dari total

responden 50 orang.

. Deskripsi Jenis Kelamin Responden
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan yantakwakan dari
penyebaran angket maka diperoleh data tentangs l@tamin reponden dapat
dilihat pada tabel berikut:
Tabel 4.2

Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasrkan
Jenis Kelamin

No. Jenis Kelamin Frekuensi Presentasi
1. Pria 21 42%
2. Wanita 29 58%
Jumlah 50 100%

Hasil penelitian menunjukkan, beradasarkan jeniankie terdapat 21
orang (42%) yang berjenis kelamin pria, dan terd@8aorang (58%) berjenis
kelamin wanita. Sehinggga dari data yang didagspanden terbanyak adalah

responden wanita.

. Deskripsi Pendidikan Terahir
Berdasarkan data penelitian yang dilakukan daryg@learan angket, maka
diperoleh data tentang jenis pekerjaan respondamdaenelitian ini dapat
dilihat pada tabel berikut:
Tabel 4.3

Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasrkan
Tingkat Pendidikan Terahir

No. Pendidikan Terahir Frekuensi Presentasi
1. SD 1 2%
2. SMP 6 12 %
3. SMA 27 54 %




4. | Perguruan tinggi 16 32 %
Jumlah 50 100%

Dari hasil penelitian yang ada, menunjukkan berdas tingkat
pendidikan yang terahir, terdapat 1 orang (2%) pikah terahir SD, 6 orang
(12%) pendidikan terahir SMP, 27 orang (54%) peikdia terahir SMA, dan 16
orang (32%) pendidikan terahir Perguruan Tinggihisgga jika dilihat dari

tingkat pendidikan terahir, sebagian respondendmeligikan terahir SMA.

C. Hasil Penelitian
1. Pelaksana Penelitian
Penelitian dilaksanakan mulai bulan Juni, sedangienyebaran angket
dimulai pada tanggal 1 Juli 2010, dengan menyelmtag untuk mengetahui
kualitas pelayanan daorand image RSSA. Angket yang disebar berjumlah 50

eksemplar dan berhasil kembali semua.

2. Uji Hasil Validitas
Sebagai acuan umum, digunakan harga 0.3 sebagss. bditem yang
memiliki daya beda kurang dari 0.3 menunjukkan naiteersebut memiliki
kesejalanan yang rendah. Untuk itu aitem-aitenebersperlu dihilangkan.

a) Skala Kualitas Pelayanan

Tabel 4.4
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan
No.
No Faktor No. Aitem Valid Aitem Jumlah
Gugur
1 | Responsivnegslaya 1,7,12,17,21,23 6
tanggap/ kesigapan)
2 | Reliability (keandalan) 4, 8,19, 20,31,33, 6
3 | Assurancdjaminan) 3, 6,9,14, 18, 26,29 7




Emphaty(Perhatian),

2, 10, 13,15, 24, 25 2}

7

aglbs

TangiblegKemampuan
fisik).

5,11,16, 22, 28, 32

6

Jumlah

33

0

33

Dari hasil uji validitas di atas dapat diketahuhtya jumlah aitem yang

valid ada 33 dan tidak ada aitem yang gugur.

b) Skala Citra Rumah Sakit

Tabel 4.5
Hasil Uji Validitas Citra Rumah Sakit
No Faktor No. Aitem Valid No. Altem Jumlah
Gugur
Citra pembuafcorporate 1,9,11,13,14,16,19,2 11
. image 2,25,28,31
) Citra pemakduser image¢ | 2,5,6,7,8,17,20,23,26 11
,29,32
Citra produk product| 3,4,10,12,15,18,21,2 11
> image 4,27,30,33
Jumlah 33 0 33

Dari hasil uji validitas diatas dapat diketahui Wwahjumlah aitem yang valid

juga ada 33 dan tidak ada item yang gugur.

Uji

Windows Koefisien keandalannya bergerak antara 0,000 aadgngan 1,000

artinya semakin mendekati 1,000 maka akan semadiabel. Berikut tabel

Hasil Reliabilitas

Perhitungan reliabilitas dilakukan dengan bant&®tS Versi 15.0 for

rangkuman reliable variabel kualitas pelayanan dermitra RSSA.

Tabel 4.6
Reliabilitas Kualitas Pelayanan Dengan Citra RSSA

Variabel

|  Alpha |

Keterangan




Kualitas Pelayanan RSSA 0.948 Andal
Malang
Citra RSSA Malang 0,967 Andal

Hasil uji keandalan kedua angket tersebut dapattakan reliable yaitu
mendekati 1,000. Sehingga kedua angket tersebuk layntuk dijadikan

instrumen pada penelitian yang dilakukan.

. Prosentase Kualitas Pelayanan

Penentuan norma penilaian, dilakukan setelah diketailai Mean (M)
dan Standar Deviasi (SD). Norma penilaian yangrdipd adalah:
a. Mean :127,9

b. Standar Deviasi : 16,7

Kemudian data dibagi menjadi 3 kategori untuk méaiga tingkat &
menentukan jarak pada masing-masing kelompok denmanberian skor
standar. Pemberian skor standar dilakukan dengangubeh skor kasar
kedalam bentuk penyimpanan dari Mean dalam suatnd3t Deviasi, dengan

menggunakan norma-norma sebagai berikut :

Tabel 4.7
Kategori tingkat Kualitas Pelayanan
RUMUS KATEGORI
X>M+1SD TINGGI
M-1SD<X<M+1SD SEDANG
X<M-1SD RENDAH
Nilai Kategori Jumlah Prosentase
X > 145 Tinggi 6 12%
111<X< Sedang 37 74%
145
X<111 Rendah 7 14%
Total 50 100%




Tabel tersebut menggambarkan frekuensi dan plEE®ENmMengenai
kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasienaRusakit Dr. Saiful Anwar
Malang. Dari 50 responden, 6 orang (12%) meras&katitas pelayanan yang
tinggi, 37 orang (74%) merasakan pelayanan yangnggddan 7 orang (14%)
merasakan kualitas pelayanan yang rendah. Prosetgdiggi terletak pada

kualitas pelayanan yang sedang.

5. ProsentaseCitra Rumah Sakit
Penentuan norma penilaian, dilakukan setelah diketailai Mean (M)

dan Standar Deviasi (SD). Norma penilaian yangrdipla adalah :

a. Mean 11315

b. Standar Deviasi :17.8

Berdasarkan hasil penelitigirand imageRumah Sakit Saiful Anwar
Malang, diperoleh data Mean sebesar 131,5 dard&tabeviasi 17,8. Peneliti
kemudian mengkategorikan menjadi tiga tingkatartuyainggi, sedang, dan
rendah. Pembatasan ini dikarenakan peneliti inggmgetahui informasi yang
lebih cermat mengen@rand ImageRumah Sakit Dr. Saiful Anwar Malang,

berikut tabel propordsrand Image

Tabel 4.8
Kategori tingkat Brand Image Rumah Sakit
RUMUS KATEGORI
X>M+1SD TINGGI
M-1SD<X<M+1SD SEDANG
X<M-1SD RENDAH




Nilai Kategori Jumlah Prosentase
X > 149 Tinggi 9 18%
114< X <149 Sedang 34 68%
X<114 Rendah 7 14%
Total 50 100%

Tabel tersebut menggambarkan frekuensi dan pasentnengendirand
image Rumah Sakit Dr. Saiful Anwar . Dari 50 respond@nprang (18%)
menilai brand imageyang tinggi, 34 (68%) orang menilarand imagesedang ,
dan 7 orang (14%) menilaibbrand imageRSSA rendah. Sehingga prosentase

tertinggi dalam menilabrand imageRSSA adalah kategori sedang.

6. Pengujian Hipotesa
Pengujian hipotesa ini untuk mengetahui ada atik tada hubungan
(korelasi) kualitas pelayanan denghrand imageRumah Sakit Dr. Saiful
Anwar Malang, maka dilakukan analigtsrelasi product momerdari Karl
Pearsondengan menggunakaprogram SPSSversi 15.0 for windowsdua
variable untuk uji coba hipotesis penelitian. Penilaigootésis didasarkan pada
analogi.
Uji hipotesis dengan menggunakan tekhkokelasi producmommeniari
Karl Pearson Pearsomdengan menggunakan program SP&®si 15.0 for

windows.Setelah dilakukan analisis data diketahui hasiélesi sebagai berikut

Tabel 4.9
Korelasi Kualitas Pelayanan dengaBrand Image Rumah Sakit



Correlations

TOTAL
KUALITAS | TOTAL CITRA
TOTAL KUALITAS Pearson Correlation 1 ATT*H
Sig. (2-tailed) ,000
N 50 50
TOTAL CITRA Pearson Correlation 7T 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 50 50

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

D. PEMBAHASAN
1. Persepsi Kualitas Pelayanan Rumah Sakit Dr. Saifuhnwar Malang

Rumah sakit sebagai institusi yang memberikan pelay jasa
sewajarnya harus memperhatikan kualitas pelayaaag gda pada semua sistem
yang terkait dengan pasien. Tenaga medis maupagdarmn medis akan mampu
bekerja dengan baik jika didukung dengan fasiltasg disediakan oleh pihak
manajemen rumah sakit. Seperti fasilitas gedungg yaremadai, peralatan
diagnostik maupun non diagnostik, serta suasagaudimyan yang dirasa nyaman
oleh tenaga kerja di lingkungan rumah sakit terse®elain hal-hal tersebut, yang
penting diperhatikan adalah penampilan dari terragaah sakit. Karena dalam
melayani konsumen dengan baik, tenaga medis hamspm meyakinkan,
memberi perhatian, dapat memahami apa yang dibatuldteh pasien, dan
mampu memberikan pelayanan yang ramah, sopan, tapggap, akurat dan

memberi rasa aman.



Rumah Sakit Dr. Saiful Anwar Malang merupakan lsaatu rumah sakit
umum yang berstatus tipe A dan menjadi rumah gaditdidikan untuk para
calon tenaga kesehatan. Sehingga, dari hal terpelatcalon tenaga kesehatan
maupun karyawan yang ada harus mampu beradapfaasil& lingkungan rumah
sakit serta mampu memahami karekteristik pelangdémrena dengan hal
tersebut para calon tenaga medis mapun karyawag yalah memahami
karekteristik pasien akan mampu menarik perhat@anggan dengan baik.

Distribusi tingkat kualitas pelayanan RSSA meokkan 3 tingkat,
tinggi, sedang, dan rendah. Distribusi tertinggietak pada keadaan sedang,
yaitu sebesar 74%, selanjutnya prosentase terengaka keadaan kualitas
pelayanan tinggi yaitu 12%. Pada keadaan kualiglaypnan sedang yaitu
sebesar 14%. Dari 50 responden, 6 orang menildithsigpelayanan yang tinggi,
37 orang menilai kualitas pelayanan yang sedaag,7dorang menilai kualitas
pelayanan rendah. Hal ini menunjukkan bahwa pemggasa rumah sakit tidak
sepenuhnya menerima dan tidak sepenuhnya mend@kapan yang diberikan
oleh RSSA.

Dari kelima dimensi pelayanan yang ada, diméssurance(jaminan)
menduduki peringkat teratas pasien menilai bagn DimensiResponsiveness
(daya tanggap) dianggap oleh pasien kurang baiikyarpasien menganggap
respon/ kesigapan yang diberikan oleh karyawanndalaembantu konsumen

dan memberikan pelayanan mampu dilakukan dengaat dep tanggap.

. Brand Image Rumah Sakit Dr. Saiful Anwar Malang
Brand Image (citra merek) merupakan sekumpulan asosiasi yang

dipersepsikan oleh konsumen terhadap merek tertdahgan keputusan apakah



merek tersebut baik atau buruk bagi individu yareitai suatu produk atau jasa,
yang meliputi: Citra pembuat, Citra pemakai, Cgraduk. Asosiasi merupakan
atribut yang terdapat di dalam merek tersebut. &gab macam asosiasi yang
dirasakan oleh konsumen kemudian diingat, dan dkan sehingga dapat
membentuk citra tentang merek tersebut.

Citra rumah sakit merupakan bahan evaluasi untekgukur kualitas
pelayanan yang sudah diberikan. Di antaranya adedatunaksi yang tersaji
antara pasien dengan petugas pelayanan kesehatamespon atas keadaan
lingkungan rumah sakit merupakan gambaran umum yeamgukti untuk
mempengaruhibrand image(citra merek). Kesan dan pengalaman yang diperoleh
dari pengalaman diri sendiri maupun orang lain realanerasakan pelayanan
yang diberikan oleh pihak rumah sakit jelas akampengaruhi persepsi pasien.

Berdasarkan paparan di atas maka dapat disimpudkdmvabrand image
RSSA dinilai sedang oleh pengguna jasa. Distriiugkat Brand image
menunjukkan 3 tingkat kategori, yaitu: tinggi, segladan rendah. Distribusi yang
paling tinggi dari 50 responden berada pada katsgdang, yaitu mencapai 68%
dengan jumlah responden 34 orang, pada tingkat&eadalah responden dengan
kategori tinggi yang mencapai 18% dengan resporfilesrang, selanjutnya
kategori rendah dengan prosentase sebesar 14%umdah 7 responden. Hal ini
menunjukkan bahwdrand imageRSSA Malang tidak terlalu baik dan tidak
terlalu buruk, namun diantara keduanya. Dari lketaktor yang mempengaruhi
Brand Image, faktor Citra pembuatcorporate image memiliki penilaian yang
baik di kalangan pasien rawat jalan RSSA. Dan gakitor Citra pemakai(user
imagg, memiliki skor yang rendah, artinya citra konsmmeenilai kurang baik

dengan produk yang ada, hal ini disebabkan bebdéasipar, salah satunya adalah



pasien rawat jalan terlalu cepat mengambil kesianpuéntang citra itu sendiri
karena interaksi yang terjadi antara konsumen dsakpumah sakit tidak terjadi

secara terus-menerus.

. Hubungan Antara Persepsi Kualitas Pelayanan dengaBrand I mage Rumah
Sakit Dr. Saiful Anwar Malang

Hasil penelitian dari kedua variabel tersebut mmgmkkan hubungan
yang positif antara kualitas pelayanan terhadapsepsi pasien dengan
terbentuknyabrand image(citra merek) RSSA pada pasien Instalasi RawanhJala
Jika pelayanan yang diberikan memuaskan, madege (citra) yang terbentuk
tentang RSSA adalah baik. Hipotesis dalam peasliti berarti diterima dengan
hasil penelitian terdapat hubungan positif antaasepsi kualitas pelayanan dan
brand image€citra merek)

Sikap konsumen yang merasakan pelayanan RSSA nkarugeenilaian
konsumen terhadap suatu merek secara keseluruhiayadg paling jelek hingga
paling bagus. Penilaian konsumen terhadap suatluky bergantung pada apa
yang diinginkannya. Misalnya produk yang ditawarkéeh RSSA salah satunya
adalah jasa laboratorium, maka pihak RSSA harus bit#kn agar hasil
laboratorium dapat memuaskan konsumen, misalnybyaag akurat, cepat, dan
rahasia.

Menurut David W. Cravens (1998:24) layanan yangeuidan kepada
konsumen merupakan suatu proses yang melibatkayalkanngsi di dalam
organisasi.

Menciptakan suatu strategi dengan cara meningkdtkalitas pelayanan

yang terpadu dan terkondisi harus dilakukan set@mencana, hal ini untuk



menghindari pelayanan yang tidak terarah, sehicggayang ditimbulkan oleh
pengguna jasa tidak buruk.

Islam sebagai agam@hmatan lil ‘Alamin harus mampu memberikan
pelayanan yang baik terhadap konsumen sesuai destgaan-aturan dalam
bermuamalah. Mencontoh perbuatan Nabi Muhammad mdalaelayani
pelanggannya dengan arif dan bijak merupakan autadan yang baik untuk
meningkatkan kualitas pelayanan jasa. Sehinggangwasasing pihak antara
penyedia jasa dan pemakai jasa tidak ada yangikimg

Harapan seorang pasien dalam merasakan proseyamta yang
diberikan adalah puas serta timbul rasa percaysadap kualitas pelayanan
rumah sakit, serta menjadikan rumah sakit sebagapat untuk menangani
masalah kesehatannya. Karena dengan menimbulkeam yaing baik untuk
pasien, pihak rumah sakit akan diuntungkan dengamgsi yang secara tidak
langsung dilakukan oleh pasien yang telah merasak#ayanan yang baik di

rumah sakit tersebut.

BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan



Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan degpaipdlkan:

1. Secara keseluruhan hasil penelitian yang telalkukkn diketahui bahwa
kuailtas pelayanapadabrand image(citra) RSSA Malang yang terdiri dari
50 responden, respon tertinggi berada pada katsgdang yaitu sebesar 73%
dengan frekuensi 37 responden, respon sedang sdlde%a dengan kategori
sedang dan memiliki 7 responden, respon terendbbsae 12% dengan
kategori rendah dan memiliki 6 responden.

2. Brand Image(citra) RSSA Malang terhadap kualitas pelayananssgadiri
memiliki 34 responden tertinggi kategori sedanggdenbesar prosentase
68%, 9 responden kategori tinggi dengan besar prase 18% dan 7
responden kategori rendah dengan besar prosed#se 1

3. Hubungan antara kualitas pelayanan dmand imageRSSA Malang ini
bersifat positif dan signifikan. Semakin tinggi ktes pelayanan maka

semakin tinggi puldrand imageyang dimiliki RSSA Malang.



B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dagmiadkan sebagai

berikut:

1. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan agar tetagmpeetahankan citra
RSSA yang cukup baik di masyrakat, pihak RSSA s&elyai tetap
mempertahankan kondisi kualitas pelayanan padaerdimAssurance
(jaminan) ini memiliki tingkat kepuasan pelanggaang tinggi dibanding
dengan dimensi yang lain. Namun, ke-empat dimeesiahg kualitas
pelayanan yang lain juga masih tetap harus dip&dmtagar pasien lebih

merasa puas denngan pelayanan yang diberikan.

2. Kebiasaan yang dilakukan Instalasi Rawat Jalan R$&Am menyebar
kuesioner tetap harus dilakukan. Karena hal tetsghpat mempertahankan
kelebihan-kelebihan yang ada dan selalu meningkatkdabel-variabel yang
masih dianggap kurang oleh pasien, hal ini bisakdkan dengan lebih
memperhatikan kebutuhan pasien meliputi sarangdesarana, jaminan rasa
aman, kenyamanan, rasa empati, serta kepercayaatiges ketepatan,
keakuratan, sehingga meningkatkan kebutuhan paglengan demikian,
diharapkan agabrand imageyang terbentuk dimasyrarakat luas tentang

RSSA tetap baik.

3. Untuk peneliti selanjutnya yang mengukur tingkatalkas pelayanan
terhadap pasien, lebih baik memilih pasien yanghtebeberapa Kkali
menggunakan layanan jasa yang disediakan, karehanhakan lebih

memudahkan sampel dalam mengisi kuesioner, sekaligtuk menghindari



kesan sesaat yang diberikan oleh pasien. Sehinggali® usulkan untuk

meneliti di Instalasi Rawat Inap.
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LAMPIRAN-LAMPIRAN



IDENTITAS RESPONDEN:

1. Pendidikan terahir

Clsp Lkmp Clsma [ Akademi ClpT LIn-lain
2. Umur
[ 20 Thn []20-29 30-39 ] 40-49[]  >50 []

3. Jenis Kelamin

[]Laki-laki [JPerempuan

Alternatif Jawaban

1. Sangat Setuju : SS
2. Setuju :S
3. Netral N
4. Tidak Setuju : TS
5. Sangat Tidak Setuju : STS
Kode jawaban
No Pertanyaan

S5 S N TS STS

Saya merasa RSSA memberikan pelayanan
dengan cepat

Saya merasa RSSA memberikan pelayanan

2.
sesuai dengan kebutuuhan pasien
Saya mendapatkan jaminan jika terjadi
3 oo .
kesalahan pada hasil kinerja tenaga medis
Saya merasakan pelayanan yang ada tidak
4. . .
berbelit-belit
5 Saya merasa nyaman dengan fasilitas toilet

yang ada di RSSA




Saya melihat, RSSA setiap saat dalam

6.
keadaan bersih
Saya merasakan Tenaga medis serta

7. | karyawan memberi tanggapan yang baik
dan cepat terhadap keluhan pasien

g Saya mengetahui kegiatan adminitrasi RSSA

" | rapi dan teratur
Saya merasakan tenaga medis dan

9. | karyawan memiliki sifat yang ramah dan
sopan.

10 | Saya merasakan tenaga medis tidak
membiarkan pasien terlalu lama menunggu

11. | Saya melihat peralatan yang tersedia di
ruang periksa dalam keadaan bersih dan
rapi

12. | Saya mengetahui bahwa pelayanan Tenaga
medis sesuai dengan jadwal yang telah
ditetapkan.

13. | Saya merasakan tenaga Medis (dokter dan
perawat) bersikap  simpatik  dalam
menenangkan rasa cemas terhadap
penyakit yang dialami oleh pasien

14. | Saya mengetahui bahwa tenaga medis
mampu menjaga kerahasiaan pasien.

15. | Tenaga medis dan karyawan memberikan
perhatian yang baik.

16. | Saya merasa nyaman saat di ruang
pemeriksaan maupun ruang tunggu

17. | Saya merasa pengaduan pasien segera
ditanggapi oleh Pihak RSSA

18. | Saya merasa semua tenaga kerja RSSA
melakukan tugas dengan penuh
tanggungjawab

19. | Saya merasakan Tenaga medis jika

memberikan pelayanan kepada pasien




selalu tepat

20.

Saya mengetahui tarif yang diberlakukan
oleh RSSA sesuai dengan kualitas yang
diberikan terhadap pasien

21.

Saya merasakan terjalin komunikasi yang
baik dengan tenaga medis.

22.

Saya mengetahui RSSA memiliki fasilitas
ruang pemeriksaan yang baik

23.

Saya merasakan Tenaga medis dan
karyawan memiliki kemampuan yang baik
dalam menjalankan tugasnya.

24.

Saya merasakan bahwa informasi yang
diberikan oleh tenaga medis jelas dan
dapat dimengerti

25

Saya merasa nyaman saat berobat di RSSA

26

Saya merasakan bahwa semua pasien
mengantri dengan tertip untuk
mendapatkan pelayanan dari RSSA

27

Saya senang berobat di RSSA karena semua
pasien diperlakukan sama oleh tenaga
medis

28

Saya tenang jika berobat di RSSA karena
falitas laboratorium lengkap.

29

Saya merasakan, biaya untuk pengobatan
di RSSA tidak memberatkan pasien.

30

Saya merasa jelas dengan petunjuk alur
pelayanan yang diberikan kepada pasien

31

Saya merasa tenaga medis memberikan
waktu yang cukup dalam mendengarkan
keluhan pasien

32

Saya merasakan lokasi RSSA mudah
dijangkau dari semua arah

33

Saya melihat tenaga medis maupun




karyawan selalu berpenampilan rapi.




Alternatif Jawaban

1. Sangat Setuju : SS
2. Setuju :S
3. Netral N
4. Tidak Setuju TS
5. Sangat Tidak Setuju : STS
Pilihan Jawaban
No Pertanyaan
SS S N TS | STS
. Saya mengetahui RSSA memiliki reputasi
" | yang baik di masyarakat
Saya selalu memilih RSSA jika ingin
2. . .
berobat atau dirawat secara medis.
Saya terkesan dengan pelayanan yang
3. o
diberikan
Saya akan memiliki kesan yang baik jika
4. | mendapatkan pelayanan kesehatan
yang baik.
5 Saya percaya RSSA  memberikan
" | pelayanan yang baik kepada pasien
6 Saya merekomendasikan kepada orang
lain untuk berobat maupun di rawat di
RSAA Malang
. Menurut Saya RSSA merupakan Rumah
" | Sakit yang berkualitas
g Menurut saya RSAA merupakan rumah
" | sakit untuk semua kalangan
Saya bangga berobat di RSSA karena
9. | merupakan rumah sakit milik
pemerintah
Saya tidak ragu untuk berobat di RSSA,
10. | karena RSSA sebagi rumah sakit rujukan

dari tempat lain

11.

Saya merasa nyaman berobat di RSSA
karena fasilitas yang dimiliki lengkap




12.

Saya merasa tenaga medis yang
memberikan perawatan telah
berpengalaman

13.

Saya nyaman berobat di RSSA karena
tenaga medis maupun staff selalu
berpenampilan menarik.

14.

Saya senang berobat di RSSA karena
tenaga medis tidak segan untuk
meminta maaf jika terjadi kesalahan

15.

Saya merasa RSSA telah memenuhi
tujuannya untuk memberikan
pelayanan kesehatan yang baik

16.

Saya merasa RSSA telah memberikan
pelayanan yang memuaskan

17.

Saya merasa RSSA nyaman saat
diperiksa oleh tenaga medis RSSA

18.

Saya merasa alat-alat kesehatan yang
dipakai tenaga medis dalam keadaan
terawat

19.

Saya merasa dengan adanya tanaman-
tanaman hijau yang ada di dalam
ruangan membuat lingkungan sejuk

20.

Saya merasa pasien-pasien yang berobat
di RSSA mampu menjaga sikapnya.

21.

Saya merasakan hasil diagnosa dari
RSSA selalu akurat

22.

Saya merasakan komunikasi yang ada
antara pasien dan tenaga medis mampu
mempercepat kesembuhan pasien.

23.

Saya merasakan RSSA terbuka
memnberikan informasi yang
dibutuhkan pasien.

24.

Saya merasa aman berobat di RSSA
karena mendapat jaminan kerahasiaan.

25.

Menurut saya, RSSA merupakan rumah
sakit yang mementingkan kesembuhan




pasien.

26.

Saya merasa RSSA adalah rumah sakit
yang sudah melaksanakan SOP (standart
Operasiional Prosedur) di semua bidang
sehingga kegiatan yang ada teratur.

26

Saya tidak malu jika saya berobat di
RSSA

27

Saya merasa ISO yang dimiliki RSSA
akan berdampak baik kepada pasien

28

Saya merasa 55 (senyum, salam, sapa,
sopan, santun) telah dilakukan oleh
RSSA

29

Saya merasa seluruh pasien yang
berobat selalu mendapatkan pelayanan
yang sama

30

Saya merasa logo RSSA menunjukkan
rumah sakit ini miliki warga jawa timur

31

Saya merasa nama Rumah Sakit Dr.
Saiful anwar merupakan nama yang
baik karena mengenang dokter yang
berjasa.

32.

Saya merasa seluruh fasilitas yang ada di
RSSA memang disediakan untuk pasien.

33.

Saya merasa moto yang dibuat oleh
RSSA telah sesuai dengan prinsip kerja
saat ini




Angket | il |2 | i3 |i4 |5 ]i6 |7 |8 |9 |i10 | il |12 | i13 | il4 | i15 | i16 | il7 | i18 | i19 | i20 | i21 | i22 | i23 | i24 | i25 | i26 | i27 | i28 | i29 | i30 | i31 | i32 | i33 | TOTAL
Al 2 |4 |3 |4 |a|4a|2(aa]| a4 |4 a3 |43 242|545 ]|4a|4a|4]|a|4a|5]|5]2]4]a]a]| 123
A2 4 [a|3|a|2]a|ala|a|2]a]a|4a]a|3|2]a]|a|2]a]54|a]|a|a|a]|5|5a]2]4a]2]a] 121
A3 3 |4a|4|a|1|3|a|3 |32 ]34 |3 |3 3|23 |3 |4]|aa|3]a]23[1[3[3]2]22]3]a2a 99
A4 4 |[4a|3|a|al|a|3[5|3| 2|5 |5 | 4] 4|55 |54 4]|a]a|4]|a]a|4]a|53]a]a|4a]5]a] 12
A5 5 5|5|5|5|5|5|5|5|5 |5 | 5| 4] 3| 4| 4| 4] 4| 4|5 |44 4] a|4]|a]a|4a]a]a|a]a]a]| 144
A6 2 |22 |4 |a|4a|alala| 24|22 ]a 22442 ]a|a|a24a2]al24a]a]a2]a]a]| 106
A7 2 |4 3|33 |23 |43 4| 4|43 | a3 |3 | 4|43 |a|3[4]a[3[3[a[a[3aa|a]a]3]| 112
A8 3 |a|4a|al2]3|ala|a|2]a]24]a|3|4a]|a|a|a]a|a|a]|a|a|a]a|a[3]a]a]|a]a] 122
A9 5/5|5|5|5|5|5|5|5|5]5]5|5]|5]|5|5]|5]|5]|5]|5]5]|5]|5]|5]|5]|5]|5]|5]|5] 5] 5] 5] 5| 166
A10 5 |4|3|4|4|3|3|4|4|5 ]| 4] 4|43 |5 4]|4]|5]|4]|3]|4a|5]|5]|3 33|55 ]3] 3] 4] 4] a] 13
ALl 3 4|33 |3 |4|ala|3| 2444 a]|a|4a3 43|43 [4a|a|a|a|a]a|a3]a[33]s5] 120
Al2 4 (a3 |a|a|a|ala|a| 4] a3 |4 aa|4aa]|a|a|a]a|a|a]a|a|a]a|a|a]a]a]|4a]a] 13
A13 5 |4|4|5|5|5|5|4|5| 4|5 |5 |5]| 5| 4| 4|5 5| 4]|5]|5]|5]|5]|5]|5]| 5] 4|55 ]| 4| 4]5] 4] 154
Al4 4 (5 |4|a|ala|al|a|a| 4] a |45 a|4a|4]a|3|4a]aa4a]a]a|a]a]a|5]a]|3|4a]5]a] 13
Al5 4 [3|4|4a|5|5|5|3|4|3 |3 |3 | 4|5 ]| 4|4 4|5 2|34 3 ]|4a4]4a|4[3 3|5 ]4a]3[3]a]3]| 124
Al6 4 (a4 |43 |3 |4|a|3|a|3 a3 |43 a|3|a]|a 3|33 [3|a|a[3|a]a|5a]|aa]|a]a] 121
AL7 4 [5|5|5|4|4|a|4|5| 4|5 ]| 4|45 |5 3| 4|5 | 4|5 ]| 5|5 ]| 434|455 ]|5]4|4]3]5]| 144
Al8 2 |4 (3|42 (3|3 |33 3| 4|43 a3 |3 | 4a|4]|4|3 44544 ]|a|4a|a]3]4a]|4]3]3]| 116




A19

126

A20

107

A21

120

A22

165

A23

165

A24

165

A25

115

A26

107

A27

124

A28

145

A29

90

A30

A3l

116

135

A32

139

A33

125

A34

120

A35

132

A36

141

A37

129

A38

100




A39

108

A40

132

A4l

130

A42

135

A43

128

Ad4

120

A45

133

A46

119

A47

132

A48

136

A49

130

A50

123




Angket | il |2 | i3 |i4 |5 |16 |i7 |8 |19 | i10 | ild | i12 | i13 | il4 | i15 | i16 | il7 | i18 | i19 | i20 | i21 | i22 | i23 | i24 | i25 | i26 | i27 | i28 | i29 | i30 | i31 | i32 | i33 | TOTAL
Al 5 |4|5|5|5|4|4|5|4|5]| 4|5 |5 ]|5]|5|4]|5]| 4|5 |5 ]| 4| 4]|5]| 4|5 ]|4]|5]|5]|5]|5]|4]|5] 4] 15
A2 4 (3|45 |4a|2|a|4a|a|5 |5 | 242|444 ]|a|5|a|24|4]a|55]|24|2]4a|4a]5]a]| 126
A3 4 |4 |3|a|a|a|3[4a|3[4 3|3 3|3 |43 |43 |4|4a]|a 3|43 4|33 [3|3]|4a3]|a]s3] 115
Ad 5 |4|4|4|3|5|5|4|5| 4] 4] 4|5 ]| 4] 45| 4|5 4|3 |55 ]| 4|5 ]|4|4]|4a|5]|4]|4a|5]| 4] 5] 143
A5 3|3|3|4|3[3|[3|5|3|3]| 3|3 |3 |43 |35 ]| 3|43 |3 [3|5]|3 |33 |33 ]|4]3]([3 ]3] 3] 109
A6 2 |22 4222422 a2 422 2]a24222a]22a2a2]22]2]2 84
A7 3|33 |4 (3|3 |3 |43 4|43 3|3 |3 |3 |43 |43 |3 [3|a[3 4|43 33|33 ]|a]3] 109
A8 4 |3 |4|a|a|a|3aa|a]|a]a|4a|a|a|3|a|a|a|aa[3|aalalalala|a]lala]a]s] 127
A9 5/5|/5|5|5|5|5|5|5|5]5]|5|5]|5]|5|5]|5]5|5]|5]5]|5]|5]5]|5]|5]|5]|5]|5]5]|5]|5] 5| 166
A10 32|33 |4|3|3|4|4a|5 |33 |22 2344|343 [3|a]a|s5[3|3[2]2]2[4]5]3] 107
A1l 5 |4|4|4|5|4|5|3|4| 4| 4|5 3| 4| 4|5 ]| 3| 4|45 4|5 |3 |4a|4|a]|5 |3 ]|4]|a|a]|a]s5]| 13
Al2 4 |4 |a|a|a|a|ala|ala]|a]a|4a|a]|a|4a]|a]a|a|a]aa|aa|a|a]aa]|a]a|a]|a]a] 132
A13 5 |4|4|5|4|5|5|5|5|5]|5 |5 |5 ]| 4]|5|5]|5]|5]|5]|4]|5]|5]|5]|5]|5]|5]|5]|5]| 4]|5]|5]|5] 5| 15
Al4 5 5|3 |3|4|5|5|5|4|3]| 4] 4|5]|5]|3|5]|5]| 43| 4]|5]|5]|5]| 4|3 ]|4]|4]|5]|5] 3|4/ 3] 5] 13
Al5 3 3|3 |4 |a|a|alal|a| a3 3|4 a|a|4a]|ala|aa]a|a|alala|3]3[a]a]ala]|a]a] 125
Al6 4 (4|45 |43 |al|a|3| 44| a|4a|3 44|43 [543 [4a|a|3[4a|a]|aa|3]a[3]a]a] 126
Al7 5 |4|4|4|4|5|5|5|5|5]|5 |5 |5 ]| 4| 4|5]|5]|5]|4]|4]|5]|5]|5]|5]|5]|5]|5]|5]| 4| 4]|5]|5] 5] 15
Al8 3 |4|3|5|4|4|a|4|3|5 ]| 5| 4|43 ]| 4|4]|4a]|3|5]|4]|4|4]|a[3 |55 ]| 443|435/ a] 131
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A21
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A22
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A23

165

A24

165

A25

120

A26
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A27

141

A28

150

A29
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A30
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A31

137

A32

147

A33

126

A34
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A35

124

A36

140

A37

132

A38

120




A39

129

A40

132

A4l

128

A42

140

A43

136

A44

126

A45

132

A46

126

A47

141

A48

136

A49

131

A50

121




Angket | il |i2 | i3 |i4 |56 |i7 |8 |9 |i10 | i1l |12 | i13 | il4 | i15 | i16 | il7 | i18 | i19 | i20 | i21 | i22 | i23 | i24 | i25 | i26 | i27 | i28 | i29 | i30 | i31 | i32 | i33 | TOTAL
Al 2 |4 |3 |4 |a|4a|2(aa]| a4 443|432 425|445 ]|4a|4|4]|a|4a|5]|5]2]4]a]a]| 123
A2 4 (a3 |a|2|a|ala|a|2]a a4 a[3|2]a|a 245 4|a|a|a|4a4]5 5424 ]2]a] 121
A3 3 |a|4|a|1|3|a|3|[3|2 |3 |4 3|3 |3 |23 |3 |4]a]a[3]a]2|3[1][3[3]2]22]3]24 99
A4 4 [4a|3|a|ala|3[5|3| 2|5 |5 | 4] 4|55 |5 ]| 44| a|a|4]|a]a|4]a|53]|a]a|4a]5]a] 12
A5 5 5|5|5|5|5|5|5|5|5 ]| 5 | 5| 4] 3| 4| 4| 4] 4| 4|5 44| 4] 44| a]a|4a]a]|a|a]a]a]| 144
A6 2 |22 |4 |a|4a|alala|2 a2 2]a 22442 ]a|a|a|2a2]al2a]aal2]a]a] 106
A7 2 |4 (3|33 (2|3 |43 4| 4|43 | 4a |33 | a4 |3 |4a|34]a[3[3[a[a[3]aa|a]a]3]| 112
A8 3 |a|4|a|2|3|ala|a|2]a 24 a3 |4aa]|a|a|aa|a|a]a|a|a]a|a|3]a]a]|a]a] 122
A9 5/5|5|5|5|5|5|5|5|5]5]5|5]|5]|5|5]|5]|5]|5]|5]5]|5]|5]|5]|5]|5]|5]|5]|5] 5] 5] 5] 5| 166
A10 5 |4|3|4|4|3|3|4|4|5 ]| 4] 4| 4|35 4]|4]|5]|4]|3]|4a|5]|5]|3 33|55 ]|3]| 3] 4] 4] 4] 13
ALl 3 4|33 |3 |4|al|a|3| 2|4 4|4 a]|a|4a|3 43|43 [4|a|a|a|a]aa3]a]3]3]s5] 120
Al2 4 (a3 |a|a|a|ala|a|4a]a 3|4 aa|4aa]|a|a|a]a|a|a]a|a|a]a|a|a]a]a]|4a]a] 13
Al3 5 |4|4|5|5|5|5|4|5| 4|5 |5 |5]| 5| 4| 4|5 5| 4]|5]|5]|5]|5]|5]|5]| 5] 4|55 ]| 4| 4]5] 4] 154
Al4 4 (5 |4|a|aa|a|4a|a| 4] a 4|5 a4 4]a |3 |4]aa4]aa|4aa[a|5]a[3[a]5]a] 12
Al5 4 [3|4]|4a|5|5|5|3|4|3 ]| 3|3 | 4|5 | 444|523 4344|433 |5]4a]3[3]a]3]| 124
Al6 4 [a|4|3|3|4|a|3|a|3 a3 |43 a|3|a]|a 3|33 [3|a|a[3|a]a|5a]|aa]|a]a] 121
AL7 4 [5|5|5|4|4|a|4|5| 4|5 ]| 4| 4|5 |53 ]| 4|5 4|5 ]| 55| 4]3|4]|4]|5|5]|5]4]|4]3] 5] 144




Al18

116

A19
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A20

107

A21

120

A22

165

A23
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A24

165

A25

115

A26

107

A27
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A28
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A29
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A30

A3l
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A32
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A33
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A34
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A35
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A36
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A37
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A38

100

A39

108

A40

132

A4l

130

A42

135

A43

128

Ad4

120

A45

133

A46

119

A47

132

A48

136

A49

130

A50

123




Angket | il |2 | i3 |i4 |5 |16 |i7 |8 |19 | i10 | ild | i12 | i13 | il4 | i15 | i16 | il7 | i18 | i19 | i20 | i21 | i22 | i23 | i24 | i25 | i26 | i27 | i28 | i29 | i30 | i31 | i32 | i33 | TOTAL
Al 5 |4|5|5|5|4|4|5|4|5]| 4|5 |5 ]|5]|5|4]|5]| 4|5 |5 ]| 4| 4]|5]| 4|5 ]|4]|5]|5]|5]|5]|4]|5] 4] 15
A2 4 (3|45 |4a|2|a|4a|a|5 |5 | 242|444 ]|a|5|a|24|4]a|55]|24|2]4a|4a]5]a]| 126
A3 4 |4 |3|a|a|a|3[4a|3[4 3|3 3|3 |43 |43 |4|4a]|a 3|43 4|33 [3|3]|4a3]|a]s3] 115
Ad 5 |4|4|4|3|5|5|4|5| 4] 4] 4|5 ]| 4] 45| 4|5 4|3 |55 ]| 4|5 ]|4|4]|4a|5]|4]|4a|5]| 4] 5] 143
A5 3|3|3|4|3[3|[3|5|3|3]| 3|3 |3 |43 |35 ]| 3|43 |3 [3|5]|3 |33 |33 ]|4]3]([3 ]3] 3] 109
A6 2 |22 4222422 a2 422 2]a24222a]22a2a2]22]2]2 84
A7 3|33 |4 (3|3 |3 |43 4|43 3|3 |3 |3 |43 |43 |3 [3|a[3 4|43 33|33 ]|a]3] 109
A8 4 |3 |4|a|a|a|3aa|a]|a]a|4a|a|a|3|a|a|a|aa[3|aalalalala|a]lala]a]s] 127
A9 5/5|/5|5|5|5|5|5|5|5]5]|5|5]|5]|5|5]|5]5|5]|5]5]|5]|5]5]|5]|5]|5]|5]|5]5]|5]|5] 5| 166
A10 32|33 |4|3|3|4|4a|5 |33 |22 2344|343 [3|a]a|s5[3|3[2]2]2[4]5]3] 107
A1l 5 |4|4|4|5|4|5|3|4| 4| 4|5 3| 4| 4|5 ]| 3| 4|45 4|5 |3 |4a|4|a]|5 |3 ]|4]|a|a]|a]s5]| 13
Al2 4 |4 |a|a|a|a|ala|ala]|a]a|4a|a]|a|4a]|a]a|a|a]aa|aa|a|a]aa]|a]a|a]|a]a] 132
A13 5 |4|4|5|4|5|5|5|5|5]|5 |5 |5 ]| 4]|5|5]|5]|5]|5]|4]|5]|5]|5]|5]|5]|5]|5]|5]| 4]|5]|5]|5] 5| 15
Al4 5 5|3 |3|4|5|5|5|4|3]| 4] 4|5]|5]|3|5]|5]| 43| 4]|5]|5]|5]| 4|3 ]|4]|4]|5]|5] 3|4/ 3] 5] 13
Al5 3 3|3 |4 |a|a|alal|a| a3 3|4 a|a|4a]|ala|aa]a|a|alala|3]3[a]a]ala]|a]a] 125
Al6 4 (4|45 |43 |al|a|3| 44| a|4a|3 44|43 [543 [4a|a|3[4a|a]|aa|3]a[3]a]a] 126
Al7 5 |4|4|4|4|5|5|5|5|5]|5 |5 |5 ]| 4| 4|5]|5]|5]|4]|4]|5]|5]|5]|5]|5]|5]|5]|5]| 4| 4]|5]|5] 5] 15
Al8 3 |4|3|5|4|4|a|4|3|5 ]| 5| 4|43 ]| 4|4]|4a]|3|5]|4]|4|4]|a[3 |55 ]| 443|435/ a] 131
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A4l
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A42
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 50 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 50 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,948 33
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Iltems
127,86 277,960 16,672 33
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Iltem Statistics

Mean Std. Deviation
il 3,56 1,053 50
i2 4,02 ,654 50
i3 3,70 ,931 50
i4 3,68 ,978 50
i5 3,58 1,090 50
i6 3,84 ,866 50
i7 3,90 ,789 50
i8 4,02 ,820 50
i9 3,72 ,904 50
i10 3,44 1,053 50
i11 4,16 ,618 50
i12 3,80 ,857 50
i13 3,84 ,738 50
i14 4,04 ,807 50
i15 3,88 773 50
i16 3,68 ,891 50
i17 3,82 ,825 50
i18 4,00 ,756 50
i19 3,56 ,837 50
i20 4,00 ,728 50
i21 3,86 ,808 50
i22 4,06 ,682 50
i23 4,00 ,700 50
i24 3,86 ,700 50
i25 3,84 792 50
i26 3,94 ,793 50
i27 4,04 ,807 50
i28 4,22 ,764 50
i29 4,10 ,789 50
i30 3,72 ,858 50
i31 3,76 797 50
i32 412 ,824 50
i33 4,10 ,678 50
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Iltem-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted

il 124,30 253,847 ,686 ,946
i2 123,84 263,443 ,663 ,946
i3 124,16 257,974 ,639 ,946
i4 124,18 259,702 ,549 ,947
i5 124,28 252,165 711 ,945
i6 124,02 259,040 ,652 ,946
i7 123,96 260,651 ,655 ,946
i8 123,84 260,219 ,645 ,946
i9 124,14 258,327 ,647 ,946
i10 124,42 255,106 ,647 ,946
i11 123,70 264,255 ,663 ,946
i12 124,06 262,466 ,531 ,947
i13 124,02 263,285 ,590 ,946
i14 123,82 268,559 ,331 ,949
i15 123,98 260,347 ,682 ,946
i16 124,18 258,559 ,650 ,946
i17 124,04 259,672 ,662 ,946
i18 123,86 262,164 ,622 ,946
i19 124,30 264,010 ,487 ,947
i20 123,86 263,143 ,604 ,946
i21 124,00 264,939 470 ,947
i22 123,80 264,939 ,565 ,947
i23 123,86 264,980 ,548 ,947
i24 124,00 263,878 ,598 ,946
i25 124,02 260,796 ,647 ,946
i26 123,92 262,606 ,573 ,947
i27 123,82 261,620 ,601 ,946
i28 123,64 265,092 ,494 ,947
i29 123,76 265,737 ,451 ,948
i30 124,14 261,715 ,559 ,947
i31 124,10 258,541 ,733 ,945
i32 123,74 269,951 271 ,949
i33 123,76 267,451 ,453 ,947
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Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation
il 50 3,56 1,053
i2 50 4,02 ,654
i3 50 3,70 ,931
i4 50 3,68 ,978
i5 50 3,58 1,090
i6 50 3,84 ,866
i7 50 3,90 ,789
i8 50 4,02 ,820
i9 50 3,72 ,904
i10 50 3,44 1,053
i11 50 4,16 ,618
i12 50 3,80 ,857
i13 50 3,84 , 738
i14 50 4,04 ,807
i15 50 3,88 773
i16 50 3,68 ,891
i17 50 3,82 ,825
i18 50 4,00 , 756
i19 50 3,56 ,837
i20 50 4,00 ,728
i21 50 3,86 ,808
i22 50 4,06 ,682
i23 50 4,00 ,700
i24 50 3,86 , 700
i25 50 3,84 ,792
i26 50 3,94 , 793
i27 50 4,04 ,807
i28 50 4,22 , 764
i29 50 4,10 ,789
i30 50 3,72 ,858
i31 50 3,76 797
i32 50 4,12 ,824
i33 50 4,10 ,678
Valid N (listwise) 50
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 50 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 50 100,0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
,967 33
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
131,54 318,131 17,836 33
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Iltem Statistics

Mean Std. Deviation
il 3,96 ,880 50
i2 3,74 ,803 50
i3 3,54 ,813 50
i4 4,22 ,679 50
i5 3,94 ,682 50
i6 3,86 ,857 50
i7 3,94 767 50
i8 4,34 ,557 50
i9 4,00 ,881 50
i10 4,20 ,700 50
i11 412 , 746 50
i12 3,88 773 50
i13 3,92 778 50
i14 3,64 ,942 50
i15 3,88 ,824 50
i16 3,94 767 50
i17 4,34 ,557 50
i18 4,00 ,881 50
i19 4,22 ,679 50
i20 3,94 ,682 50
i21 3,86 ,857 50
i22 3,94 767 50
i23 4,34 ,557 50
i24 4,00 ,881 50
i25 4,20 ,700 50
i26 412 ,746 50
i27 3,88 773 50
i28 3,92 778 50
i29 3,64 ,942 50
i30 3,88 ,824 50
i31 4,00 ,881 50
i32 4,20 ,700 50
i33 3,94 767 50
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Iltem-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted

il 127,58 294,493 , 757 ,965
i2 127,80 295,755 ,786 ,965
i3 128,00 298,204 ,686 ,966
i4 127,32 309,406 ,346 ,967
i5 127,60 300,980 , 705 ,966
i6 127,68 295,977 , 726 ,965
i7 127,60 297,184 , 770 ,965
i8 127,20 307,796 ,513 ,967
i9 127,54 294,049 772 ,965
i10 127,34 300,637 ,701 ,966
i11 127,42 300,657 ,654 ,966
i12 127,66 298,800 ,701 ,966
i13 127,62 301,506 ,593 ,966
i14 127,90 297,194 ,617 ,966
i15 127,66 297,127 , 715 ,965
i16 127,60 297,184 , 770 ,965
i17 127,20 307,796 ,513 ,967
i18 127,54 294,049 772 ,965
i19 127,32 309,406 ,346 ,967
i20 127,60 300,980 , 705 ,966
i21 127,68 295,977 , 726 ,965
i22 127,60 297,184 , 770 ,965
i23 127,20 307,796 ,513 ,967
i24 127,54 294,049 772 ,965
i25 127,34 300,637 ,701 ,966
i26 127,42 300,657 ,654 ,966
i27 127,66 298,800 ,701 ,966
i28 127,62 301,506 ,593 ,966
i29 127,90 297,194 ,617 ,966
i30 127,66 297,127 , 715 ,965
i31 127,54 294,049 772 ,965
i32 127,34 300,637 ,701 ,966
i33 127,60 297,184 , 770 ,965
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Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation
il 50 3,96 ,880
i2 50 3,74 ,803
i3 50 3,54 ,813
i4 50 4,22 ,679
i5 50 3,94 ,682
i6 50 3,86 ,857
i7 50 3,94 , 767
i8 50 4,34 ,557
i9 50 4,00 ,881
i10 50 4,20 , 700
i11 50 4,12 , 746
i12 50 3,88 773
i13 50 3,92 778
i14 50 3,64 ,942
i15 50 3,88 ,824
i16 50 3,94 , 767
i17 50 4,34 ,557
i18 50 4,00 ,881
i19 50 4,22 ,679
i20 50 3,94 ,682
i21 50 3,86 ,857
i22 50 3,94 , 767
i23 50 4,34 ,557
i24 50 4,00 ,881
i25 50 4,20 ,700
i26 50 4,12 , 746
i27 50 3,88 773
i28 50 3,92 778
i29 50 3,64 ,942
i30 50 3,88 ,824
i31 50 4,00 ,881
i32 50 4,20 , 700
i33 50 3,94 , 767
Valid N (listwise) 50
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Correlations

TOTAL
KUALITAS | TOTAL CITRA
TOTAL KUALITAS Pearson Correlation 1 ATT*
Sig. (2-tailed) ,000
N 50 50
TOTAL CITRA Pearson Correlation 7T 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 50 50

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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