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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bauran pemasaran terhadap kepuasan pasien di instalasi rawat inap
Rumah Sakit Islam Faisal Makassar. penelitian ini bersifat kuantitatif dengan rancangan cross sectional study.
Populasi penelitian ini sebanyak 5106 pasien. pengambilan sampel sebanyak 100 pasien dilakukan dengan cara
accidental sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara menggunakan kuesioner. Data yang
terkumpul dianalisis dengan menggunakan uji chi-square dan uji regresi logistik berganda.Hasil penelitian
menunjukkan bahwa sebagian besar pasien berusia dewasa (41%), berjenis kelamin perempuan sebanyak (69%),
berpendidikan SMA/sederajat sebanyak (64%), dan tidak bekerja sebanyak (29,5%). Hasil analisis menunjukkan
bahwa ada hubungan antara produk nilai (p=0,000), promosi nillai (p=0,021), profesional nilai (p=0,004), tenaga
kesehatan nilai (p=0,041), tampilan fisik nilai (p=0,001), kekuatan nilai( p=0,024), tekanan nilai( p=0,752), dan
proses nilai (p=0,001). terhadap kepuasan pasien. Hasil analisis menunjukkan bahwa produk (p=0,004),
lingkungan fisik (p=0,013), dan profesional (p=0,027) berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Variabel yang
paling berpengaruh adalah produk (Exp B=4,115).

Kata Kunci : Bauran pemasaran, kepuasan, pasien

Abstract

The aim of the study is to analyze the effect of marketing mix on patients ’satisfaction in in-patient hospital of
faisal Islamic hospital, Makassar.The research design is a quantitative cross sectional study. The population of
the study were 5106 patients. Samples were 100 patients withdrawn with accidental sampling method. Data were
collected with interview and questionnaires, and were analyzed with chissquared test and multiple logistic
regression.The result indicated that most of the respondents are adult-age respondents (41%), female (69%)
high school equivalent (64%) unemployed (29,5%). The analysis indicated that there is an influence of
product(p=0,000), promotion (p=0,021), professionalism (p=0,004), people (p= 0,041), physical environment
(p=0,001), strength (p=0,024), presuere (p=0,752), and processes (p=0,001) on patient satisfaction. Analysis of
effect together indicate that the product (p=0,004), physical environment (p=0,013), and professionalism
(p=0,027) have effect on pateient satisfaction. The most ifulential variable is product (exp B=4,115).
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PENDAHULUAN

Bauran pemasaran merupakan strategi mencampur kegiatan-kegiatan marketing yang
meliputi product, promotion, professional, people, physical evidence, power, pressure dan
process, agar dicari kombinasi maksimal sehingga mendatangkan hasil paling memuaskan.
Bauran pemasaran diharapkan dapat meningkatkan penilaian konsumen terhadap suatu
produk atau jasa. Bila persepsi konsumen terhadap mutu pelayanan yang diberikan oleh
rumah sakit baik maka image konsumen terhadap rumah sakit akan positif, kondisi ini dapat
meningkatkan kepuasan konsumen atau pasien (customer satisfaction). Dampak dari
kepuasan pasien adalah loyalitas konsumen (customer loyality) yang merupakan perilaku
konsumen sebagai akibat dari layanan yang diberikan (Poernomo, 2009).

Rumah sakit saat ini dalam menjalankan strategi pemasarannya menghadapi berbagai
permasalahan baik dari segi kemampuan internal (produk, promosi, profesional, people,
penampilan fisik, power, pressure, dan proses), maupun dari faktor eksternal, yaitu kebutuhan
dan keinginan pengguna jasa, yang terkait dengan rendahnya pemanfaatan rumah sakit. rumah
sakit telah mengalami perubahan ciri dari pelayanan sosial menjadi dikelola secara sosial
ekonomi (manajemen secara ekonomis, tanpa meninggalkan jati diri sebagai institusi
pelayanan sosial) dan akhirnya menjadi industri atau bisnis (Rejeki, 2012).

Selama tiga tahun terakhir yakni dari tahun 2011 sampai tahun 2013 terjadi fluktuasi
jumlah kunjungan pasien di pelayanan rawat inap Rumah Sakit Islam Faisal Makassar. Pada
tahun 2011 kunjungan pasien berjumlah 5115 kunjungan, mengalami peurunan kunjungan
pasien pada tahun 2012 menjadi 5091 kunjungan, dan pada tahun 2013 kunjungan pasien
mengalami peningkatan menjadi 5106 kunjungan. Pemanfaatan instalasi rawat inap Rumah
Sakit Islam Faisal Makassar Tahun 2011-2013 telah mencapai nilai parameter yang ideal
Bed Occupacion Rate (BOR = 60%-85%), Turn Over Interval (TOI = 1-3 hari) dan Bed Turn
Over (BTO = 40-50 kali) kecuali Average Length of Stay (AvLOS = 6-9 hari), tetapi
pemanfaatan instalasi rawat inap tersebut mengalami penurunan untuk BOR yakni pada tahun
2011 sebesar 70,79%, menurun pada tahun 2012 menjadi 63,38% dan mengalami penurunan
pada tahun 2013 menjadi 63,38%. Begitupun juga dengan LOS dan BTO, LOS pada tahun
2011 sebesar 5,63 hari, menurun pada tahun 2012 menjadi 5,2 hari dan mengalami
peningkatan menjadi 5,54 hari pada tahun 2013. BTO pada tahun 2011 sebesar 41 kali,
mengalami penurunan menjadi 40 kali pada tahun 2012 dan mengalami peningkatan pada
tahun 2013 menjadi 42 kali. Sedangkan TOI mengalami peningkatan pada tahun 2011 dari
2,37 hari, pada tahun 2012 menjadi 3,27 hari, dan pada tahun 2013 menjadi 3,32 hari.



Selain itu, Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan kepala rekam medik dan
pusat informasi RS Islam Faisal Makassar, didapatkan informasi bahwa database
keluhan/komplain pasien tidak tersedia, sehingga penindaklanjutan surat-surat keluhan dari
pasien cenderung diabaikan karena tidak adanya dokumen yang dapat disebarluakan kepada
pihak/gugus kendali mutu untuk dilakukan perbaikan.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan Anggreni (2010), di RSU Surya Husadha
Dempasar juga menunjukkan pengaruh antara bauran pemasaran terhadap kepuasan pasien
baik secara parsial meliputi produk, promosi, people, petugas kesehatan, penampilan fisik,
kekuatan, tekanan, proses maupun secara simultan. Kemudian pada penelitian Nurlia (2011),
di Rumah Sakit Islam Faisal Makassar juga menunjukan pengaruh antara bauran pemasaran
terhadap keputusan memilih layanan kesehatan di Rumah Sakit Islam Faisal Makassar.
Menindaklanjuti permasalahan tersebut, diperlukan strategi pemasaran dengan melakukan
pengukuran terhadap bauran pemasaran di Rumah Sakit Islam Faisal Makassar dan
pengukuran terhadap tingkat kepuasan untuk mengetahui apakah pasien puas atau tidak
terhadap pelayanan yang sudah diterima, bila pasien tidak puas harus segera diketahui faktor
penyebabnya dan dilakukan koreksi atau perbaikan untuk mengeliminasi ketidakpuasan
tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh bauran pemasaran terhadap

kepuasan pasien di instalasi rawat inap Rumah Sakit Islam Faisal Makassar.

BAHAN DAN METODE
Lokasi dan Rancangan Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Rumah Sakit Islam Faisal Makassar khususnya instalasi
rawat inap. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan desain cross sectional
study.
Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah semua pasien di instalasi rawat inap Rumah Sakit
Islam Faisal Makassar tahun 2012. Adapun jumlah populasi sampai dengan bulan Desember
2014 adalah 5106 pasien. Prosedur pengambilan sampel menggunakan metode accidental
sampling, yaitu dilakukan dengan mengambil responden pasien rawat inap yang kebetulan
ada saat penelitian berlangsung dan diperoleh sampel berjumlah 100 pasien.
Pengumpulan Data

Prosedur pengumpulan data di lokasi penelitian dengan wawancara dan pembagian
kuesioner. Adapun sumber data penelitian yaitu data primer merupakan data penelitian yang

diperoleh secara langsung dari sumber asli (tidak melalui perantara) dan data sekunder



merupakan data yang secara tidak langsung diperoleh dari sumbernya, tetapi melalui pihak
kedua.
Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis univariat, yang berfungsi
memberikan gambaran karakteristik populasi dan penyajian hasil deskriptif melalui frekuensi
dan distribusi dari variabel bebas dan variabel terikat. Analisis bivariat, dilakukan untuk
mencari ada tidaknya hubungan dan pengaruh masing-masing variabel bebas dengan variabel
terikat dengan menggunakan uji chi-square dan uji regresi logistik berganda, dengan program
SPSS versi 20. Analisis multivariat, dilakukan untuk melihat pengaruh secara bersama-sama
variabel bebas terhadap variabel terikat dan variabel bebas yang paling berpengaruh dengan

variabel terikat dengan menggunakan uji regresi logistik.

HASIL
Karakteristik responden

Tabel 1 memperlihatkan sebagian besar responden berada pada kelompok umur 21-30
tahun sebesar 41%, berjenis kelamin perempuan sebesar 69%, berpendidikan terakhir
SMA/sederajat sebesar 64%, dan tidak mempunyai pekerjaan sebesar 30%.
Analisis Univariat

Tabel 2 memperlihatkan dari 100 responden, sebagian besar mempunyai penilaian
terhadap produk yang cukup sebesar 54%, promotion yang cukup sebesar 61 %, professional
yang cukup sebesar 54%, people yang cukup sebesar 58%, physical evidence yang cukup
sebesar 55%, powerl yang cukup sebesar 66%, pressure yang cukup sebesar 55% process
yang cukup sebesar 65% dan sebagian besar responden merasa puas sebesar 65%.
Analisis Bivariat

Tabel 3 memperlihatkan hubungan antara bauran pemasaran terhadap kepuasan
pasien. Penilaian responden terhadap product menunjukkan dari 65 responden yang merasa
puas, sebagian besar yang memberikan penilaian terhadap product cukup sebesar 81,5%
dibandingkan yang kurang sebesar 45,7%. Sedangkan dari 35 responden yang merasa tidak
puas, sebagian besar yang memberikan penilaian terhadap produt kurang sebesar 54,3%
dibandingkan yang cukup sebesar 18,5%. Ada hubungan antara product, dengan p = 0,000 (p
<0,05).

Penilaian responden terhadap promotion menunjukkan dari 65 responden yang merasa
puas, sebagian besar yang memberikan penilaian terhadap promotion cukup sebesar 73,8%

dibandingkan yang kurang sebesar 51,3%. Sedangkan dari 35 responden yang merasa tidak



puas, sebagian besar yang memberikan penilaian terhadap promotion kurang sebesar 48,7%
dibandingkan yang cukup sebesar 26,2%. Ada hubungan antara promotion, dengan p = 0,021
(p <0,05).

Penilaian responden terhadap professional menunjukkan dari 65 responden yang
merasa puas, sebagian besar yang memberikan penilaian terhadap professional cukup sebesar
77,8% dibandingkan yang kurang sebesar 50,0%. Sedangkan dari 35 responden yang merasa
tidak puas, sebagian besar yang memberikan penilaian terhadap professional cukup sebesar
22,2% dibandingkan yang kurang sebesar 50,0%. Ada hubungan antara professional dengan p
= 0,004 (p < 0,05).

Penilaian responden terhadap people menunjukkan dari 65 responden yang merasa
puas, sebagian besar yang memberikan penilaian terhadap people cukup sebesar 74,1%
dibandingkan yang kurang sebesar 52,4%. Sedangkan dari 35 responden yang merasa tidak
puas, sebagian besar yang memberikan penilaian terhadap people kurang sebesar 47,6%
dibandingkan yang cukup sebesar 25,9%. Ada hubungan antara people, dengan p = 0,024 (p <
0,05).

Penilaian responden terhadap physical evidence menunjukkan dari 65 responden yang
merasa puas, sebagian besar yang memberikan penilaian terhadap physical evidence cukup
sebesar 80% dibandingkan yang kurang sebesar 46,7%. Sedangkan dari 35 responden yang
merasa tidak puas, sebagian besar yang memberikan penilaian terhadap physical evidence
kurang sebesar 53,3% dibandingkan yang cukup sebesar 20%. Ada hubungan antara physical
evidence, dengan p = 0,001 (p < 0,05).

Penilaian responden terhadap power menunjukkan dari 65 responden yang merasa
puas, sebagian besar yang memberikan penilaian terhadap power cukup sebesar 72,7%
dibandingkan yang kurang sebesar 50%. Sedangkan dari 35 responden yang merasa tidak
puas, sebagian besar yang memberikan penilaian terhadap power kurang sebesar 50%
dibandingkan yang cukup sebesar 27,5%. Ada hubungan antara power, dengan p = 0,024 (p <
0,05).

Penilaian responden terhadap pressure menunjukkan dari 65 responden yang merasa
puas, sebagian besar yang memberikan penilaian terhadap pressure kurang sebesar 63,6%
dibandingkan yang cukup sebesar 66,7%. Sedangkan dari 35 responden yang merasa tidak
puas, sebagian besar yang memberikan penilaian terhadap pressure cukup sebesar 36,4%
dibandingkan yang kurang sebesar 33,3%. Tidak ada hubungan antara pressure, dengan p =

0,752 (p < 0,05).



Penilaian responden terhadap process menunjukkan dari 65 responden yang merasa
puas, sebagian besar yang memberikan penilaian terhadap process cukup sebesar 76,9%
dibandingkan yang kurang sebesar 42,9%. Sedangkan dari 35 responden yang merasa tidak
puas, sebagian besar yang memberikan penilaian terhadap process kurang sebesar 57,1%
dibandingkan yang cukup sebesar 23,1%. Ada hubungan antara process, dengan p = 0,014
(p <0,05).
Analisis Multivariat

Hasil analisis multivariat pada Tabel 4 menunjukkan variabel product (p=0,000),
profesional (p=0,004) , physical evidence (p=0,001) yang memiliki nilai p < 0,05, yang
berarti secara statistik variabel tersebut memiliki pengaruh secara bersama-sama terhadap
kepuasan pasien dan variabel yang memiliki pengaruh yang besar adalah product (Exp(B)=

4,115).

PEMBAHASAN

Penelitian in1 menunjukkan bahwa dari kedelapan variabel ada tujuh variabel bauran
pemasaran secara signifikan mempengaruhi kepuasan pasien yaitu product, promotion,
professional, people, physical evidence, power dan process dan terdapat satu variabel yang
tidak berhubungan.

Pengaruh produk terhadap kepuasan pasien. Jika persepsi pasien terhadap produk baik
maka pasien akan merasa puas terhadap produk atau layanan di instalasi rawat inap dan
sebaliknya jika persepsi pasien terhadap produk kurang baik maka pasien akan merasa tidak
puas terhadap produk atau layanan di instalasi rawat inap yang mungkin akan menyebabkan
pasien akan berpindah ke pusat pelayanan kesehatan lainnya. Pernyataan ini sesuai dengan
hasil penelitian yang dilakukan oleh Anggreini (2010), di RSU Surya Husadha Denpasar yang
menyimpulkan bahwa ada pengaruh yang nyata dan positif antara product terhadap kepuasan
pasien di RSU Surya Husadha Denpasar. Patayawati dkk (2013), dalam penelitiannya
menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara variabel product dengan kepuasan.

Pengaruh promosi terhadap kepuasan pasien. Jika persepsi pasien terhadap promosi
baik maka pasien akan merasa puas terhadap upaya promosi yang di lakukan oleh Rumah
Sakit Islam Faisal Makassar dalam penyebaran informasi. Hasil ini didukung oleh penelitian
yang dilakukan oleh Inthuza dkk (2012), menunjukkan bahwa ada pengaruh yang nyata dan

positif antara promosi terhadap kepuasan. Iliopoulos dkk (2011), dalam penelitiannya



menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara variabel promotion dengan
kepuasan pasien.

Pengaruh profesional terhadap kepuasan. Jika persepsi pasien terhadap profesional
baik maka pasien akan merasa puas terhadap keterampilan dan kemampuan professional
kesehatan yang terlibat dalam memberikan pelayanan di Instalasi rawat inap Sakit Islam
Faisal Makassar. Hasil ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Triwardhani (2009),
dalam penelitiannnya menunjukkan bahwa ada pengaruh yang nyata dan positif antara
professional terhadap kepuasan. Yusmardiannie (2012), dalam penelitiannya menunjukkan
bahwa ada pengaruh yang signifikan antara variabel profesional dengan kepuasan pasien.

Pengaruh tenaga kesehatan terhadap kepuasan Jika persepsi pasien terhadap tenaga
kesehatan baik maka pasien akan merasa puas terhadap keterampilan dan kemampuan tenaga
kesehatan yang terlibat dalam memberikan pelayanan di Instalasi rawat inap Sakit Islam
Faisal Makassar, hal ini bisa terjadi karena tenaga kesehatan dengan pengetahuan,
keterampilan dan kemampuan yang mencukupi dan berkualitas akan meningkatkan pelayanan
yang diberikan yang selanjutnya akan memberikan kepuasan kepada pasien, selain itu sikap
dan perilaku yang baik dari tenaga kesehatan menjadi nilai tersendiri bagi kepuasan pasien
dan sebaliknya jika persepsi pasien terhadap tenaga kesehatan kurang baik maka pasien akan
merasa tidak puas terhadap tenaga kesehatan di Instalasi rawat inap Sakit Islam Faisal
Makassar. Hasil ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Inthuza dkk (2012), dalam
penelitiannnya menunjukkan bahwa ada pengaruh yang nyata dan positif antara people
terhadap kepuasan.

Pengaruh penampilan fisik terhadap kepuasan pasien Jika persepsi pasien terhadap
tampilan fisik baik maka pasien akan merasa puas terhadap kondisi lingkungan fisik dan
fasilitas penunjang di Instalasi rawat Inap Sakit Islam Faisal yang disajikan dan langsung
berinteraksi dengan pasien, hal ini bisa terjadi karena penilaian yang positif dari pasien
terhadap fasilitas fisik seperti ruangan yang nyaman, bersih dan layak pakai serta penampilan
petugas kesehatan yang senantiasa rapi memberi gambaran bahwa pihak rumah sakit aman
dan nyaman bagi pasien sehingga membantu tercapainya tujuan untuk menyelenggarakan jasa
pelayanan yang senantiasa berorentasi kepada kepentingan masyarakat dan berakhir pada
kepuasan pasien. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Zulfitri
(2007), di RSAL Jala Ammari Lantamal VI Makassar menunjukkan bahwa tampilan fisik
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pasien.

Pengaruh kekuatan terhadap kepuasan. Jika persepsi pasien terhadap kekuatan baik

maka pasien akan merasa puas terhadap kekuatan yang dimiliki Rumah Sakit dalam



memberikan pelayanan di Instalasi rawat inap Sakit Islam Faisal, hal ini bisa terjadi karena
Rumah Sakit memiliki kerja sama dengan instansi-instansi lain yang dapat mendukung
penyebarluasan dan pengembangan Rumah Sakit. Seperti bekerja sama dengan instansi yang
di anggap dapat pendukung Rumah Sakit yang bila di perlukan dapat bekerjasama. Hasil ini
didukung oleh penelitian yang dilakukan Anggreini (2010), di RSU Surya Husadha Denpasar
dalam penelitiannnya menunjukkan bahwa ada pengaruh yang nyata dan positif antara Power
terhadap kepuasan.

Pengaruh tekanan terhadap kepuasan persepsi pasien terhadap tekanan baik maka
pasien akan merasa puas terhadap bentuk kerjasama dalam hal tekanan dalam berkunjung
ulang maupun tekanan pada mitra kerjasama antara rumah sakit dengan instansi lainya. Selain
itu dengan adanya program yang di selengarakan oleh BPJS yakni JKN membuat pasien tidak
mendapatkan tekanan yg negative karena telahi di dipersatukanya mitra dalam memanfaatkan
pelayanan kesehatan. Hasil ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Abdullah (2011),
dalam penelitiannnya menunjukkan bahwa ada pengaruh yang nyata dan positif antara
tekanan terhadap kepuasan.

Pengaruh proses terhadap kepuasan Jika persepsi pasien terhadap proses atau
prosedur pelayanan baik maka pasien akan merasa puas terhadap semua aktivitas di Instalasi
rawat inap Rumah Sakit Islam Faisal dimana jasa dihasilkan yang umumnya dilihat dari
bagaimana proses administrasi, proses pelayanan dan waktu tunggu pelayanan, hal ini terjadi
karena penilaian yang positif dari pasien terhadap pasien tidak perlu menunggu waktu lama
untuk mendapatkan pelayanan serta pengobatan, proses administrasi pendaftaran tidak
berbelit-belit, dokter dan perawat bekerja dengan sistematis, efektif, dan datang tepat waktu.
Sebaliknya jika persepsi pasien terhadap proses atau prosedur pelayanan kurang baik maka
pasien akan merasa tidak puas terhadap semua aktivitas di Instalasi rawat inap Sakit Islam
Faisal. Pernyataan ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Iliopoulos dkk
(2011), menunjukkan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara variabel process dengan
kepuasan pasien. Hasil penelitian tersebut menunjukkan besarnya pengaruh process terhadap
kepuasan pasien.

Hasil analisis multivariat menunjukkan variabel product, profesional, physical
evidence secara statistik variabel tersebut memiliki pengaruh secara bersama-sama terhadap
kepuasan pasien dan variabel yang memiliki pengaruh yang besar adalah product, Dijelaskan
lebih lanjut tentang penilaian pasien terhadap produk pelayanan di instalasi rawat inap Rumah
Sakit Islam Faisal Makassar yang baik akan mengakibatkan pasien menjadi puas kepada

pelayanan di rumah sakit 4,115 kali lebih besar daripada bila penilaian pasien terhadap



produk pelayanan yang kurang baik. Hal ini sesuai dengan teori Haffizurrachman (2004),
bahwa pelayanan kesehatan yang bermutu adalah pelayanan yang berorientasi pada kepuasan
setiap pemakai jasa pelayanan kesehatan sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata pengguna
jasa. Kepuasan adalah suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan
dapat dipenuhi melalui produk yang diberikan. Suprajang (2010), dalam penelitiannya Pasien
akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk atau jasa yang
digunakan berkualitas. Persepsi konsumen terhadap kualitas poduk atau jasa dipengaruhi

kenyataan kualitas poduk atau jasa yang sesungguhnya.

KESIMPULAN DAN SARAN

Dari hasil penelitian yang dilakukan menujukkan bahwa ada pengaruh antara product,
promotion, professional, people, physical evidence, power, dan process terhadap kepuasan
pasien. Direkomendasikan kepada pihak rumah sakit agar lebih meningkatkan strategi
pemasarannya agar pasien merasa puas yang kemudian akan loyal kepada rumah sakit setelah
merasakan pelayanan di Rumah Sakit Islam Faisal Makassar dan jumlah kunjungan di rumah
sakit akan meningkat. Perlu di perkuat penerapan konsep syariah pada rumah sakit islam
Faisal Makassar sebagaimana yang kita tau memiliki ciri khusus yang berbeda dengan rumah
sakit lainnya yakni penerapan konsep syariah islam dalam segi pelayanannya. Hal ini menjadi
bagian pada variabel produk yang mampu menarik pasien dari kalangan tertentu untuk
mendapatkan pelayanan yang optimal tanpa rasa khawatir. Perlu dilakukan upaya promosi
produk/jenis pelayanan yang ada, kelengkapan peralatan yang tersedia dan pelayanan lainnya
dengan mengadakan leaflet, dapat juga melalui media cetak, iklan televisi, papan informasi
yang lengkap dan jelas, serta mengikutsertakan petugas rumah sakit dalam mempromosikan
pelayanan di instalasi rawat inap maupun palayanan lainnya di Rumah Sakit Islam Faisal

Makassar.
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Lampiran :

Tabel 1. Karakteristik responden

Karakteristik responden n %
Umur <21 tahun 2 1,1
21--30 tahun 41 41
31-40 tahun 37 37
41-50 tahun 17 17
> 50 tahun 3 3
Jenis kelamin Laki-laki 39 39
Perempuan 61 61
Pendidikan SMA/sederajat 64 64
Perguruan tinggi 36 36
Pekerjaan Tidak bekerja 30 30
TNI/POLRI 6 6
PNS 24 24
Pedagang 15 15
Ibu rumah tangga 23 23
Lainnya 2 2
Sumber : Data Primer, 2014
Tabel 2. Analisis univariat
Variabe Kategori N %
Product Cukup 55 55
Kurang 45 45
100 100
Promotion Cukup 61 61
Kurang 39 39
100 100
Professional Cukup 54 54
Kurang 45 45
100 100
People Cukup 58 58
Kurang 42 42
100 100
Physical evidence Cukup 55 55
Kurang 45 45
100 100
Power Cukup 66 66
Kurang 34 34
100 100
Pressure Cukup 55 55
Kurang 45 45
100 100
Process Puas 65 65
Tidak puas 35 35
100 100
Kepuasan Puas 65 65
Tidak puas 35 35
100 100

Sumber : Data Primer, 2014



Tabel 3. Hubungan masing-masing variabel bauran pemasaran terhadap variabel

kepuasan
Variabel Kriteria Kepuasan _ Jumlah P
Puas % Tidak Puas % n %
Product Cukup 44 81,5 10 18,5 54 100
Kurang 21 457 25 54,3 46 100 0,000
Jumlah 65 65 35 35 100 100
Promotion Cukup 45 73,8 16 26,2 61 100
Kurang 20 51,3 19 48,7 39 100 0,021
Jumlah 65 65 35 35 100 100
Professional Cukup 42 77,8 12 22,2 54 100
Kurang 23 50 23 50 46 100 0,004
Jumlah 65 65 35 35 100 100
People Cukup 43 74,1 15 259 81 100
Kurang 22 52,4 20 476 14 100 0,024
Jumlah 65 65 35 35 100 100
Physical evidence Cukup 44 80 11 20 55 100
Kurang 21 46,7 24 53,3 45 100 0,001
Jumlah 65 65 35 35 100 100
Power Cukup 48 72,7 18 27,5 75 100
Kurang 17 50 17 50 20 100 0,024
Jumlah 65 65 35 35 100 100
Pressure Cukup 35 63,6 20 36,4 55 100
Kurang 30 66,7 15 33,3 45 100 0.752
jumlah 65 65 35 35 100 100 ’
Process Cukup 50 76,9 15 23,1 65 100
kurang 15 429 20 57,1 35 100 0,001
Jumlah 65 65 35 35 100 100

Sumber : Data Primer, 2014

Tabel 4. Pengaruh masing-masing variabel bauran pemasaran secara simultan terhadap

kepuasan
Variabel B S.E Wald df Sig. Exp(B)
Product 1,415 0,492 8,264 1 0,004 4,115
Professional 1,079 0,488 4,895 1 0,027 2,942
Physical evidence 1,219 0,489 6,211 1 0,013 3,383
Constant 2,522 0,525 23,041 1 0,000 080

Overall percentage =74
Sumber : Data Primer, 2014




