BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori
2.1.1 Jasa

Jasa merupakan fenomena yang ruconhiplicate, kata jasa mempunyai
banyak arti dan ruang lingkup, dari kata yang pplsederhana yaitu berupa
pelayanan dari seseorang kepada orang lain. Jaka gasarnya merupakan
semua aktivitas ekonomi yang hasilnya bukan beuddeptoduk fisik, yang
umumnya dihasilkan dan dikonsumsi secara bersaseda memberikan nilai
tambah bagi konsuménSedangkan menurut Fandy Tjiptono jasa merupakan
suatu kegiatan yang memiliki beberapa unsur ketidakujudan yang
berhubungan dengannya, yang melibatkan beberagakst dengan konsumen
atau dengan properti dalam kepemilikannya, darktm@nghasilkan transfer
kepemilikan. Perubahan kondisi mungkin saja temkai produksi jasa bisa pula
tidak berkaitan dengan produk fisik.

Jasa memeiliki karakteristik yang berbeda dengadyk barang. Ada tiga
karakteristik pokok pada jasa yang membedakannyetig& karakteristik
tersebut yaitu:

a. Intangibility (tak berwujud)
Artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, dicitatau didengar sebelum
dibeli. Nilai penting dari hal ini adalah nilai tdserwujud yang dialami

konsumen dalam bentuk kenikmatan, kepuasan ataakeman.

! Rambat Lupiyoadi dan A.Hamda@p. Cit,him. 05
2 Fandy TjiptonoPemasaran Jasarogyakarta: Andi and Pearson Education Asia, 2608. 08
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b. Unstorability (tidak dapat disimpan).

Artinya jasa tidak mengenal persediaan atau peramaup dari produk yang

telah dihasilkan. Karakteristik ini disebut ju¢aseparability (tidak dapat

dipisahkan), mengingat pada umunya jasa dihasdkandikonsumsi secara
bersamaan.
c. Customizatiorfkustomisasi)

Artinya jasa sering kali didesain khusus untuk meumhe kebutuhan

pelanggari.

Berdasarkan tingkat kontak konsumen, jasa dapatddikan ke dalam
kelompok sistem kontak tingghigh-contact systepdan sistem kontak rendah
(low-contact systejn Pada kelompok sistem kontak tinggi, konsumerusar
menjadi bagian dari sistem untuk menerima jasa.t@onjasa pendidikan,
rumah sakit, dan transportasi. Sedangkan pada kelosistem kontak rendah,
konsumen tidak perlu menjadi bagian dari sistenukumenerima jasa. Contoh:
jasa reparasi mobil dan jasa perbankan.

Berdasarkan kesamaannya dengan operasi manufiak@idapat dibedakan
menjadi menjadi tiga kelompok: jasa murni, jasa isemanufaktur dan jasa
campuran. Jasa murni merupakan jasa yang tergdtonggk tinggi, tanpa
persediaan atau kata lain tampak berbeda dengaofakéur. Sedangkan jasa
semimanufaktur merupakan jasa yang tergolong kom&idah, memiliki

kesamaan dengan manufaktur, dan konsumen tidals inaenjadi bagian dari

3 Rambat Lupiyoadi dan A.Hamda@p. Cit,him. 06
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proses produksi jasa. Dan jasa campuran merupakbomgok jasa yang
tergolong kontak menengah, yaitu gabungan bebesidgtajasa murni dan jasa
semi manufaktuf.
2.1.2 Kualitas Pelayanan

Menurut Taufik Amir pelayanan adalah aktivitas atmanfaat yang
ditawarkan oleh satu pihak, yang tidak berwujud dmlak menghasilkan
kepemilikan apapun. Semua bisnis pada dasarnyahadatnis pelayanan.
Perusahaan bisa berbeda dalam hal kemudahan pemetsmpelayanan ja3a.
Menurut Wyckof memberikan pengertian kualitas paten sebagai tingkat
kesempurnaan yang diharapkan dan pengendaliarkesasnpurnaan tersebut
untuk memenuhi keinginan konsumen. Sedangkan menBaerasuraman
kualitas pelayanan merupakan perbandingan antgenda yang dirasakan
konsumen dengan kualitas pelayanan yang diharapi@sumen. Jika kualitas
pelayanan yang dirasakan sama atau melebihi ksaltelayanan yang
diharapkan, maka pelayanana dikatakan berkuaktasremuaskah.

Berdasarkan konsegerqual (service quality)salah satu factor yang
menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas pbassa adalah kemampuan
perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada gatandleberhasilan
perusahaan dalam memberikan pelayanan yang bddsualkepada
pelanggannya, pencapaian pangsa pasar yang tiegda peningkatan laba

perusahaan tersebut sangat ditentukan oleh peatekang digunakan. Kualitas

*Ibid, him. 07
® Taufik amir,Dinamika Pemasargnakarta : PT Raja Grafindo Persada, 2005, him. 11
® Nursya’bani Purnama/anajemen Kualitas Perspektif Globalogyakarta: Ekonisia, 2006, him.
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pelayanan pada dasarnya adalah hasil presepsi thalaak pasienSerqualini
terbentuk dalam benak pasien setelah membandiragkana kualitas pelayanan
yang mereka terima dengan yang mereka harapkarbariBngan antara
persepsi dan harapan bisa memunculkan dua kemuamgkiyaitu pertama
persepsi lebih besar daripada harapan, yang beesittn merasa puas dengan
dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh KlinKkedua, persepsi lebih
kecil daripada harapan, yang berarti harapan pasréadap kualitas pelayanan
tidak tercapal.
Berdasarkarserqual (service qualityfersebutdijabarkan dalam 5 dimensi
kualitas pelayanan yaitu :
a. Tangibility (berwujud)
Kemampuan perusahaan dalam menunjukan eksistenkeapada pihak
eksterngl meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai daarana
komunikasi.
b. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan perusahan untuk mdmber
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat waktu damuraskan.
c. Responsivenesgketanggapan) yaitu kemampuan para karyawan untuk
membantu para pelanggan dan memberikan pelayangaménggap.
d. Assurancgjaminan dan kepastian) mencakup kemampuan, keaopaam
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawlaghas dari bahaya, resiko

atau keragu-raguan.

" Rambat Lupiyoadi dan A.Hamda@p. Cit,him.181
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e. Emphaty (empati) mencakup kemudahan dalam melakukan hubunga
komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan pdemggarn’
Kepuasaan yang diberikan kepada pasien merupakbarnuingan

antara pelayanan yang diharapkan cukup atau meldeiingan jasa

yang secara nyata sudah didapat dan dirasakan.urMe@ronroos
pelayanan tersebut tidak lepas dari dua dimensilitksapelayanan
yaitu kualitas teknis(technical quality) dan kualitas fungsional

(functionalquality)?

a. Kualitas teknisyaitu komponen yang berkaitan dengan hasil kugkiss
yang diterima pasien. Pelayanan yang berhubungamgadeoutput
pelayanan yang meliputi peralatan yang digunakanmgagetahuan terapis
pada jasa yang ditawarkan.

Menurut Parasuraman, et kbalitas teknislapat diperinci lagi menjadi:
1. Search qualityyaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan
sebelum membeli, misalnya harga.
2. Experience qualityyaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi
pelanggan setelah membeli atau mengkonsumsi jasdolhya

ketepatan waktu, kecepatan pelayanan, dan kerapsh

8 Endar SugiartoQp.Cit, him. 66
° Rambat Lupiyoadi dan A.Hamda@p. Cit,him. 211
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3. Credence qualityyaitu kualitas yang sukar dievaluasi pelanggan
meskipun telah mengkonsumsi suatu jasa. Misalngéitea operasi
jantung®®

b.Kualitas fungsionalyaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara

penyampaian suatu jasa. Merupakan sesuatu yandn Ibanyak
berhubungan dengan proses penyampaian atau bagaipeayanan
diberikan kepada pasien. Yaitu meliputi kontak gy dengan pasien,
hubungan internal, kemudahan akses, tampilan kaikor, hubungan
jangka panjang dengan pasien, sikap dan perifaku.

Ada banyak model yang dapat dipergunakan untuk ereigis kualitas
jasa atau pelayanan. Pemilihan terhadap suatu ntedgntung pada tujuan
analisis, jenis perusahaan dan situasi pasar. Satahya yaitu model kualitas
pelayanan Parasuraman mengidentifikasikan lima gapg menyebabkan
kegagalan penyampaian jasa:

a. Gap antara harapan pasien dan persepsi manajemen.

Pada kenyataannya pihak manajemen suatu perusébaknselalu bisa

merasakan dan memahami apa yang diinginkan pasenarss tepat.

Akibatnya, manajemen tidak mengetahui bagaimana jssharusnya

didesain dan jasa-jasa pendukung atau sekundesag@ayang diinginkan

pasien.

'° Fandy TjiptonoManajemen Jasarogyakarta: Andi, 2004, him. 60
"' Rambat Lupiyoadi dan A.Hamdaioc. Cit
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b. Gap antara persepsi manajemen terhadap harapaen min spesifikasi
kualitas jasa.
Kadang kala manajemen mampu memahami secara teyatyang
diinginkan oleh pelanggan, tetapi mereka tidak meuog suatu standart
kinerja sesuatu secara jelas. Hal ini bisa dikde@naiga faktor, yaitu tidak
adanya komitmen total manajemen terhadap kualidss, j kekurangan
sumber daya atau karena adanaya kelebihan permintaa

c. Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampasa.
Ada beberapa penyebab terjadinya gap ini, misaesgpis kurang terlatih
(belum menguasai tugasnya), beban kerja melamptaisbdidak dapat
memenuhi standart kinerja atau bahkan tidak mauenahi standar kinerja
yang ditetapkan.

d. Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi ekkterna
Sering kali harapan konsumen dipengaruhi oleh iklan pernyataan atau
janji yang dibuat oleh perusahaan. Resiko yangddipaoleh perusahaan
adalah apabila janji yang diberikan tidak dapagteauhi.

e. Gap antara jasa yang dirasakan dan jasa yang piKaara
Gap ini terjadi apabila konsumen mengukur kinerggfasi perusahaan
dengan cara yang berlainan atau bisa juga kelimnpeesepsikan kualitas
jasa tersebut. Misalnya, seorang dokter bisa sejggonjungi penggunanya

untuk menunjukkan perhatiannya. Akan tetapi, penggudapat
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menginterpretasikannya sebagai suatu indikasi badaayang tidak beres
berkenaan dengan penyakit yang dideritaiya.
2.1.3 Pengobatan bekam

Ada beberapa istilah yang dipakai dalam bentukpteyang satu ini.
Diantaranyahijama istilah dalam bentuk bahasa Arab, bekitiiah melayu,
cuppingistilah dalam bahasa Inggrighu-shadalam bahasa cingantukdan
kopistilah yang dikenal orang Indonesi-hijamahadalah sebutan awal yang
dipakai adalah terapi jenis ini, setelah itu muristilah-istilah yang digunakan
untuk memudahkan dalam penyebutan dan pemahamatragiangsa. Istilah
al-hijamahberasal dari bahasa Arab yang artinya pelepasa dator. Terapi
ini merupakan pembersihan darah dan angin, dengargefuarkan sistoksin
dalam tubuh melalui permukaan kulit dengan cara yedot. Alat yang
digunakan dalam melakukan cantuk terbuat dari takdubau atau sapi, gading
gajah, bambu, gelas, atau dengan alat vakum yasihbé

Kata hijamah juga bisa disebut dengatupping therapy(terapi gelas)
kaitanya dengan bekam kering. Bisa juga kita sebpping therapyala Islam,
apabila kita ingin mengaitkan terapi ini dengan yasskat Arab atau kaum
muslimin, atau cara terapi (pengobatan) yang ddakuNabi Muhammad SAW,
bisa juga kita sebublood letting (penyedotan darah) dan penyebutan ini

berkenaan dengan bekam basah untuk menyedot danghrysak. Terapi ini

2Philip Kotler, Manajemen Pemasaran di Indonesia JilidJakarta: Salemba Empat, 2001, him.
615
3 Oko HaryonoHijamah (Bekam) Menurut Hadits Nabi SAW (Studi Tténtgadits), dalam
skripsi IAIN Walisongo Semarang 2008, tidak dipkaikan, him 13
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juga bisa kita sebutupping and blood lettingterapi bekam dan penyedotan
darah) bila kita ingin menggabungkan antara opdrakam kering dan bekam
basah, juga bisa kita sebut sebagai terapi gekestdi operasi irisan untuk
menunjuk kepadprick (bekam tusukan).

Bekam merupakan suatu teknik pengobatan, berdas&ndd@isi Rosulullah
SAW yang telah lama dipraktekkan oleh manusia seggkan dahulu kala, kini
pengobatan ini dimodernkan dan telah disesuaikata seengikuti kaidah-
kaidah ilmiah, dengan menggunakan suatu alat yaaktip dan efektif serta
efek samping. Teknik pengobatan bekam adalah guwages membuang darah
kotor (racunlyang berbahaya dari dalam tubuh, melalui permukatn®*

Terapi bekam secara umum dapat dibagi menjadi duegéri: bekam

kering dry cupping dan bekam basalét cupping.

a. Bekam kering bertujuan untuk menghilangkan rasainyeslenturkan otot,
terutama dilakukan pada punggung atau badan bédgkakang. Manfaat
lain adalah untuk mengatasi masalah masuk angimgiangkan rasa
sakit pada paru-paru yang kronis, meringankan sak#, radang urat saraf
dan radang sumsum tulang belakang. Tindakan iakalilan untuk penyakit

ringan.

“bid, him. 14
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b. Bekam basah bertujuan untuk mengeluarkan daralmdalauh melalui
tusukan jarum dan penyedotan menggunakan alat bekekam basah ini
digunakan untuk penyakit berat.

Ada empat cara pengeluaran darah yang dilakukam: yai

a. Pembedahan Melalui Arteri
Pembedahan arteri adalah pengeluaran darah barsihdyproduksi jantung
untuk dialirkan keseluruh tubuh. Pembedahan ingatibaik membantu
metabolisme tubuh, karena memberi rangsangan kepaoigh untuk
memproduksi sel darah baru.

b. Pembedahan MelalMena
Pembedahanenaadalah pengeluaran darah dari seluruh tubuh yaag ak
mengalir balik ke jantung. Hal ini sangat membakeéuja jantung dalam
proses pembersihan dargh.

c. Pembedahan Permukaan Kulit
Kulit merupakan organ terbesar dalam tubuh mandara paling banyak
berkumpulnyatoksin (racun), maka cara inilah yang paling popular dalam
pengeluaaranoksin Endapan-endapan racun yang berasal dari makanan
yang mengandung zat pewarna, penyedap, pengawsatanpge serta
pencemaran udara, dan pestisida untuk menyempmd tenaman/sayuran.
Sisa-sisa racun tersebut banyak berkumpul diperarukawah kulit, yang

semuanya sangat membahayakan tubuh manusia. lsallaih satu cara

 Didi Rudita,Standard Operating Prosedure Bekam Firdaus Syaehlthy Care 2009, him.

' Oko HaryonoQp. Cit him. 15
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detoksifikasiyang sangat berkesan dan tidak ada efek sampieb. Karena
itu, metode ini sangat dikenal dan dianjurkan semikan Rosulullah SAW
hingga saat ini, yang dikenal dengan al-hijamahb b&kam. Perkembangan
sains dan teknologi menjadikan cara pengobatafeh praktis, efektif
dan higienis serta mengikuti kaidah-kaidah yangahteldiilmiahkan,
sehingga memudahkan setiap orang untuk melakukapi iai.
. Penyedotan Dengan Lintah
Meskipun cara ini mendekati dengan pembedahan, keliapi terapi ini
menggunakan lintah yang ditempelkan pada organhtylaung sakit atau
titik-titik tertentu, yang terjadi pembekuan dardimtah ditempelkan pada
permukaan kulit untuk kemudian menghisap darah yalignggap
mengganggu peredaran darah dari seluruh tubuhahiimkan berhenti
menghisap darah apabila tubuh sudah tidak dapaammmmg darah lagi
dan lintah tersebut akan mati dengan sendirinyalaPzaaman dahulu
metode-metode seperti itu banyak dilakukan karererupakan cara
pelepasan darah yang sangat penting dalam menjagaawat dan
menyembuhkan berbagai macam penyHkit.

Ada beberapa manfaat yang diperoleh dari melakbk&kam basah, di
antaranya:
a. Membersihkan darah dari racun-racun sisa makanam d@pat

meningkatkan aktifitas saraf tulang belakanetébra

7 bid, him. 16
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b. Mengatasi gangguan tekanan darah yang tidak nataralpengapuran
pada pembulu daralrteriosclerosi3.

c. Menghilangkan rasa pusing-pusing, memar dibagigalke wajah,
migrain dan sakit gigi.

d. Menghilangkan kejang-kejang dan keram yang tegada otot.

e. Memperbaiki pembuluh darah.

f. Membantu dalam pengobatan mata.

g. Bagi wanita, dapat membantu mengobati gangguanmralan
berhentinya haid.

h. Menghilangkan sakit bahu, dada dan punggung.

i. Membantu mengatasi kemalasan, lesu dan banyak tidur

j. Dapat menyembuhkan penyakit encok dan reumatik.

k. Dapat mengatasi gangguan kulit, alergi, jerawat,gkdal-gatal.

|. Dapat mengatasi radang selaput jantung dan radajad g

m. Mengatasi keracunan.

n. Dapat menyembuhkan luka bernanah dan Bfsul.

Sebagaimana dijelaskan Rasululloh SAW dalam h8dikhari:

dﬁ‘éj\m&\wjuu\ucLy,u\mu};m\muﬁ\dmw um

aw\}my\mexu}u;mémm d}uu(—;;_\;\ dmeuaj\ P\

19(L5JL=-'°‘;J) Lsﬁ-d‘

* Ibid, him. 19
¥ Imam Zainudin Ahmad bin Abdul Lathif Zubalvjukhtashor Shohih Bukhori Al Juz Rairut
Libanon: Alkitabul Alamiyah, him. 358
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Artinya: Telah menceritakan kepada kami Muhammad Muqatil telah
mengabarkan kepada kami Abdullah telah mengabdakkaada kami Humaid
Ath Thawil dari Anas radliallahu ‘anhu bahwa digatiya mengenai upah tukang
bekam, dia menjawab: Abu Thaibah pernah membekasul®Rah SAW, lalu
beliau memberinya dua sha makanan dan meyarankayameringankan beban
hamba sahayanya, setelah itu beliau bersabda: ikSedi& sesuatu yang kalian
gunakan untuk obat adalah bekam dan terapi kayargafHR Bukhari)

Sebelum berbekam seseorang hendaknya harus metserhaaktu yang
tepat dan waktu berbekam sebaiknya dilakukan pad@rmgahan bulan karena
darah kotor berhimpun dan lebih terangsang (daezdhrgy pada puncak gejolak)
yaitu setiap pada tanggal 17, 19, 21 Hijriyah. §abaana dijelaskan Rasululloh

SAW dalam hadist sunnah Abu Dawud sebagai berikut:

Ay 8 oe &l A28 e a0 e B 055 0808 G i G
22513 51 o)) 613 OS G 2108 S plie s s3] 55540
Artinya: Dari Abu Hurairah, ia berkata : telah kyda Rasulullah SAW:
‘Barangsiapa yang berbekam pada hari yang ketugldspkesembilan belas dan

kedua puluh satu, maka hari-hari tersebut sebagaygmbuhan dari segala
penyakit’. (HR. Abu Dawud)

Disamping memperhatikan waktu yang paling tepaukimhelaksanakan
bekam maka seseorang ahli bekam dan pemakai be&bhaga pengobatan

harus memperhatikan larangan dalam berbekam.

Adapun beberapa keadaan yang harus dihindari dampaiean lawan dari
aspek kegunaan bekam dengan sayatan adalah ikfditsinfeksi umum dan
diabetes. Berlaku juga pada beberapa orang yangpuorgmi struktur tubuh

lemah, orang tua renta yang sakit tanpa daya dayaypenderita tekanan darah

2 Muhammad Abdul Aziz KholidSunah Abu Dawud Al Juz Bairut Libanon Darul Kitab
Ulumiyah, him. 05
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sangat rendah, penderita sakit kudis, penderitaetka mellitus, perut wanita
yang sedang hamil, wanita yang sedang haid, orang gedang minum obat
pengencer  darah, alergi kulit  serius, orang yang ngaa
letih/kelaparan/kenyang/kehausan/gugup dan jugaa psabat dikhawatirkan
berlangsungnya pendarahan yang terus menerus ditepgnyayatan yang
disebabkan oleh adanya beberapa gangguan dalam pesskrahan dan
pengumpulan Hleeding time and clotting timehal tersebut terjadi pada
beberapa penyakit, sepertiimophilia ( kelainan sel darah putih) dan gagal
liver. Sedangkan anggota bagian tubuh yang tiddééhbdibekam adalah: Mata,
telinga, hidung, mulut, putting susu, alat kelardan dubur, area tubuh yang
banyak simpul limpa, area tubuh yang dekat pembakar, bagian tubuh yang

ada varises, tumor, retak tulang dan jaringan ftika.

2.1.4 Keputusan Konsumen (Pasien)

Keputusan adalah hal sesuatu yang diputuskan karsunmtuk
memutuskan pilihan atas tindakan pembelian bartagjasa. Hasil pemutusan
suatu ketepatan yang dipilih berdasarkan beberipaative. Keputusan juga
dapat diartikan untuk memutuskan suatu kesimpufedangkan keputusan
pasien adalah sesuatu yang diputuskan konsumek umémutuskan pilihan
atas tindakan pembelian barang atau jasa. Atau &egutusan setelah melalui

beberapa proses yaitu pengenalan kebutuhan, pamcanformasi, dan

*! Oko Haryono©Op. Cit him. 23
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melakukan evaluasi alternatif yang menyebabkan uimja keputusai yaitu

keputusan pasien untuk memilih pengobatan di kkiiaus Semarang.

Sebagaimana banyaknya konsumen yang beragam,artesddeda dalam
hal adat istiadat, budaya, usia, pendidikan, daya dadup, sehingga perlu
dipahami tentang perilaku dari setiap konsumernlalstperilaku konsumen
diartikan sebagai perilaku yang diperhatikan korsumdalam mencari,
membeli, menggunakan, mengevaluasi dan menghabmskdnk dan jasa yang

diharapakan dapat memuaskan kebutuhan konséinen.

Sebelum memutuskan untuk menggunakan suatu prodekrang
konsumen pada dasarnya akan melakukan suatu gresgambilan keputusan
terlebih dahulu. Proses pengambilan keputusan rakamp tahap konsumen
dalam memutuskan suatu produk tertentu yang memyawgudah paling baik,
sehingga keputusan pembelian dapat diartikan seblemlaatan kehendak
konsumen untuk melakukan pembelian terhadap selpraduk apabila
konsumen memiliki minat untuk membeli prodifk. Beberapa proses
pengambilan keputusan untuk menggunakan jasa ydaigukbn pasien yaitu

sebagai berikut:

22 Ahmad UlinuhaPengaruh Pelayanan Dan Citra Pegadaian Syari'ahhBetap Keputusan
Nasabah Dalam Menggunakan Jasa Layanan Gadai Pagadian Syari'ah Cabang Majapahit
Semarangdalam skripsi IAIN Walisongo Semarang 2009, tidigkidlikasikan.

%3 Ujang SumarwarRerilaku Konsumen Teori dan Penerapanya dalam ParaasJakarta:
Ghalia Indonesia, 2003, him. 25

#philip Kotler, A. B Susanto, Manajemen Pemasaran di Indonesia Analisis, Pereaaan
Implementasi dan Pengendaliadakarta: Salemba empat, 2000, him. 251
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. Menganalisis kebutuhan dan keinginan
Pengambilan keputusan oleh pasien untuk menggunakatu jasa ini

diawali oleh adanya kesadaran atas pemenuhan ketvutlan keinginan.

. Pencarian informasi

Pada tahap ini pasien melakukan pencarian infortessang keberadaan
jasa yang diinginkannya. Proses pencarian ini dkak dengan
mengumpulkan semua informasi yang berhubungan denasa yang

diinginkan. Dari berbagai informasi yang diperofesien akan melakukan
seleksi atas alternatif-alternatif yang tersedia.

Penilaian dan seleksi terhadap alternatif

Pada proses seleksi inilah yang disebut sebagap talialuasi informasi.
Dengan menggunakan berbagai kriteria yang ada ddélenak pasien,
setelah satu produk yang dipilih untuk digunakan.

. Keputusan untuk menggunakan jasa

Bagi pasien yang mempunyai keterlibatan tinggi addp jasa yang
diinginkan, proses pengambilan keputusan akan meimbangkan

berbagai hal, diantaranya mengenai harga dan tikgkaituhan.

. Perilaku setelah memutuskan penggunaan jasa deafiganakannya jasa
tertentu, proses evaluasi belum berakhir karengempaskan melakukan
evaluasi pasca penggunaan jasa. Proses evaluasikam menentukan
apakah pasien merasa puas atau tidak atas penggangseandaianya

pasien merasa puas, maka kemungkinan untuk menggumg kembali
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pada masa depan akan terjadi, sementara jika pasieak puas atas
keputusan menggunakan jasanya, maka akan mencabakeberbagai
informasi jas&”
Berikut adalah tahap-tahap dalam proses keputusabegian®®

Gambar 2. 1

Proses Pembelian Model Lima Tahap

Pengenalan kebutuhar

v

Pencarian informasi

v

Evaluasi alternatif

v

Pembelian

v

Hasil

Perilaku konsumen untuk membeli sangat dipengaolgth beberapa faktor
dalam mengambil suatu keputusan yaitu antara lain:
a. Faktor budaya
Budaya, sub budaya dan kelas sosial sangat periday perilaku
pembelian. Budaya adalah susunan nilai-nilai dgsarsepsi, keinginan dan
perilaku yang dipelajari anggota suatu masyarakait keluarga dan institusi
penting lainnya. Setiap perilaku konsumen diketkdalioleh berbagai sistem

nilai dan norma budaya yang berlaku pada suatuabaentuk itu perusahaan

*Charles W.Lamb,Jr dklPemasaran Buku, Dakarta: Salemba Empat, 2001, him. 188
2philip Kotler, A. B Susantd)p. Cithim.251
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harus tahu produknya itu dipasarkan pada suatuaklagang berkebudayaan
bagaimana. Masing-masing budaya terdiri dari sgghnsub budaya yang lebih
menampakkan identifikasi dan sosialisasi khusus i@ anggotanya.

Sub budayasub culture)adalah sekelompok orang dengan sistem nilai
bersama berdasarkan pengalaman dan situasi hidigpsgana. Sub kebudayaan
meliputi kewarganegaraan, agama, kelompok ras damt geografis. Bagian
pemasaran harus merancang produk dan program pamasmg disesuaikan
dengan kebutuhan mereka.

Kelas sosialsocial classesadalah bagian-bagian masyarakat yang relatif
permanen dan tersusun rapi dan anggota-anggotargmiliki nilai-nilai,
kepentingan dan perilaku yang sama. Kelas soslak tditentukan oleh satu
faktor saja, misalnya pendapatan, tetapi ditentukalbagai suatu kombinasi
pekerjaan, pendapatan, pendidikan dan kesejaht&raan

b. Faktor sosial

Selain faktor budaya, perilaku konsumen juga dipeugy oleh faktor-
faktor sosial seperti kelompok acuan, keluargaagesran dan status. Kelompok
acuan adalah kelompok yang memiliki pengaruh lamgsatau tidak langsung
terhadap perilaku seseorang. Seperti teman, saudtaagga dan rekan kerja.
Keluarga adalah organisasi pembelian konsumen ymtigg penting dalam

masyarakat dan anggota keluarga sangat mempengarnilbku pembeli.

%’ philip Kotler, Manajemen Pemasaran Jilid thdonesia: PT Indeks Klaten, 2005,him. 202
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Sedangkan peran status seseorang yang berpartdiipadagai kelompok
akan membawa pada posisi tertentu. Setiap orang aikenjalankan peran
tertentu yang akan mempengaruhi perilakunya, sghimjmungkinkan adanya
perilaku yang berbeda dalam setiap peran. Setignpeembawa status yang
mencerminkan penghargaan yang diberikan oleh malsyfarSeseorang sering
kali memilih produk yang menunjukkan status merm#am masyarakat.

c. Faktor pribadi

Keputusan seorang pembeli juga dipengaruhi olelakkaristik pribadi
seperti usia pembeli, keadaan ekonomi dan gayghidsia berhubungan erat
dengan perilaku dan selera seseorang, dengan beattaya usia seseorang
diikuti pula dengan berubahnya selera terhadap ybrdakgitu juga dengan
faktor pekerjaan dan keadaan ekonominya. Pilihadyk sangat dipengaruhi
oleh keadaan ekonomi seseorang. Gaya hidup menggkanbkeseluruhan dari
seseorang dalam berinteraksi dengan lingkungan ngkda kepribadian
merupakan karakteristik psikologis yang berbedastiiap orang?

d. Faktor psikologis

Faktor psikologis yang mempengaruhi pilihan penaelyaitu motivasi,
persepsi. Motivasi adalah kebutuhan yang cukup oremd seseorang untuk
bertindak, dengan memuaskan kebutuhan tersebujskegen akan berkurang,
sedangkan persepsi adalah proses bagaimana sesewamnlih, mengatur dan

menginterpretasikan masukan informasi untuk meakgt gambaran yang

%8 |bid, him. 206
2 |bid, him. 210
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berarti. Seseorang yang termotivasi siap untukifokk, bagaimana seseorang
termotivasi bertindak akan dipengaruhi oleh pernsgps terhadap situasi
tertentu’®

2.2 Pendlitian terdahulu.

Sebelum penelitian yang akan dilaksanakan ini, rgapg penelusuran penulis,
belum ada satu pun penelitian yang mengkaji tenfaeigyan terhadap pengobatan
bekam. Namun demikian, telah ada beberapa pemneligedahulu yang memiliki
kesamaan obyek penelitian tentang pelayanan, uehik jelasnya berikut ini akan
penulis paparkan beberapa hasil penelitian yangalian dengan pelayanan.

Pertama, penelitian yang telah dilakukan Dewi Rebndraty dengan judul
Analisis Pengaruh Tingkat Kualitas Pelayanan Jasskesmas Terhadap Kepuasan
Pasien (Studi pada Puskesmas Gunungpati Semar&agjpel yang digunakan dalam
penelitian ini berjumlah 100 responden. Adapun ietoengambilan sampel dengan
menggunakan purposive sampling. Metode analista gang digunakan adalah
analisis kuantitatif dengan menggunakan uji vadslitlan uji reliabilitas, uji asumsi
klasik, uji F, koefisien determinasi, uji t dan hsia regresi berganda. Koefisien
determinasi yang dihasilkan adalah sebesar 0,3¢ panarti 34 persen perubahan
variabel kepuasan konsumen dijelaskan oleh perubataaiabel bukti langsung,

kehandalan, jaminan, daya tanggap dan empati sdmmsama-sama, sedangkan

%9pid, him. 218
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sisanya sebesar 66% dijelaskan oleh variabel laingytidak termasuk dalam
penelitian ini**

Kedua, penelitian yang dilakukan ol&alentina Anissa Febriani dengan judul
Analisis Pengaruh kualitas Pelayanan Terhadap KepmaKonsumen (Studi pada
Pasien Poliklinik Rawat Jalan Rumah Sakit Dr. CiMangunkusumo)Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang adapnempengaruhi tingkat
kepuasan para pasien RSCM. Populasi pada peneiitiaadalah pasien RSCM.
Sampel yang digunakan pada penelitian berjumlaho@Bg dan metode yang
digunakan adalah accidental sampling. Pengumpulata dlilakukan dengan
mendistribusikan kuesioner kepada responden. Asgigg digunakan adalah regresi
linier berganda, dimana Y menunjuk pada variabgluesan pasien, X1 variabel
tangible X2 variabelreliability, X3 variabelresponsivenessX4 variabelassurance
dan X5 variabeémpathy

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kelima hipotetapat diterima. Hal ini
dibuktikan dengan uji F dimana nilai signifikansin$®,000. Koefisien determinasi
pada kepuasan konsumen yang ditunjukkan oleh AsjuRtSquare adalah 0,684 yang
berarti bahwa kepuasan konsumen 68,4% dipengarehi wariable wujud fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. §kaar81,6% nya dipengaruhi

oleh variabel lain yang tidak diteliti oleh peniefft

*'Dewi Retno Indraty,Analisis Pengaruh Tingkat Kualitas Pelayanan Jasaskesmas
Terhadap Kepuasan Pasien (Studi pada Puskesmasn@pati Semarang)dalam skripsi UNDIP
Semarang 2010, tidak dipublikasikan

%2 valentina Anissa Febrianhnalisis Pengaruh kualitas Pelayanan Terhadap Kepna
Konsumen (Studi pada Pasien Poliklinik Rawat J&ammah Sakit Dr. Cipto Mangunkusumdalam
skripsi UNDIP Semarang 2012, tidak dipublikasikan
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Ketiga, penelitian yang telah dilakukan oleh Rakfardiyati dengan judul
Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keamakonsumen Menggunakan
Jasa Penginapan (Villa) Agrowisata Kebun Teh Pagita Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui apakah dimensi dalam kualitasypebn yaituangible, reliability,
responsiveness, assurancin emphatyberpengaruh terhadap kepuasan konsumen
villa Agrowisata Kebun Teh Pagilaran dan mengaisafektor yang paling dominan
dalam mempengaruhi kepuasan konsumen villa Agréavigabun Teh Pagilaran.
Sampel yang diambil sebanyak 100 responden dengarggunakan teknik Non-
Probability Samplingdengan pendekatan Accidental sampling. Berdasaheesil
penelitian, diperoleh persamaan regresi sebagéuberY = 0,271 X1 + 0,197 X2 +
0,201 X3 + 0,316 X4 + 0,165 X5.

Berdasarkan analisis data statistik, pada pengagamsi klasik, model regresi
bebas multikolonieritas, tidak terjadi heteroskéiddas, dan berdistribusi normal.
Urutan secara individu dari masing-masing variataglg paling berpengaruh adalah
variabel assurancedengan koefisien regresi sebesar 0,316, tahgible dengan
koefisien regresi sebesar 0,271, kemudian diik@gan responsivenessliengan
koefisien regresi sebesar 0,201, delmbility dengan koefisien regresi sebesar 0,197
sedangkan variabel yang berpengaruh paling rend@hareemphatydengan koefisien

regresi sebesar 0,165. Agrowisata Kebun Teh Pagilgrerlu mempertahankan
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elemen-elemen yang sudah dinilai baik oleh pelamggata perlu memperbaiki hal-
hal yang masih kuran.

Adapun perbedaan antara penelitian yang terdatarigath penelitian yang akan
dilakukan terletak pada variabel dan lokasi pemelityang dipilih. Penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Dewi Retno Indrat1(2), Valentina Anissa Febriani
(2012) dan Ratih Hardiyati (2010), menggunakan alai dari kualitas pelayanan
memiliki pengaruh yang cukup kuat terhadap keputukansumen. Dari ketiga
penelitian terdahulu tersebut, lokasi penelitiamgyaiambil berbeda dengan lokasi
penelitian yang akan dilakukan, yaitu di Klinikdaussyariah healthy car&emarang.

2.3 Kerangka Pimikiran Teoritis.

Dalam penelitian ini, diketahui ada dua variabelfly variabel independen dan
variabel dependen. Dua variabel independen adaletliaks teknisdan kualitas
fungsional, sedangkan variabel dependen adalah tuspu pasien memilih
pengobatan bekam di Kklinik Firdagyariah healthy careéSemarang. Berdasarkan
tinjauan pustaka, maka model konseptual penelit@pat dijelaskan melalui

kerangka pemikiran teoritis, sebagai berikut:

% Ratih Hardiyati, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keauma Konsumen
Menggunakan Jasa Penginapan (Villa) Agrowisata Kebeh Pagilaran, dalam skripsi UNDIP Semarang
2010, tidak di publikasikan.
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Gambar 2.2

Kerangka pemikiran teoritis

Variabel kualitas pelayanan (X) Variabel keputupasien (Y)

Kualitas teknis (X)

-Peralatan
-Pengetahuan terapis
-Harga

-Ketepatan waktu
-Kecepatan pelayanan

-Kerapian hasil.

Kualitas fungsional (X2)

-Kontak pasien

-Hubungan internal
-Kemudahan akses
-Tampilan fisik kantor
-Hubungan jangka panjang

-Sikap dan perilaku

Keputusan pasien (Y)

L 5 - Faktor budaya
- Faktor sosial
- Faktor pribadi

- Faktor psikologi
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2.4 Hipotesis

Hipotesis adalah suatu konklusi yang sifatnya masihentara atau pernyataan
berdasarkan pada pengetahuan tertentu yang masdh Ielan harus dibuktikan
kebenarannya. Dengan demikian hipotesa merupakajaadu sementara yang
nantinya akan diuji dan dibuktikan kebenarannyaainebnalisa dat&’!

Berdasarkan latar belakang, perumusan masalahadandteori, kerangka
pemikiran teoritik dan model penelitian tersebugkan dapat dirumuskan hipotesis
sebagai berikut:

H, : Kualitas teknigpelayanarberpengaruh positif terhadap keputusan pasien untuk
memilih pengobatan bekam di klinik Firdaus.

H, : Kualitas fungsionapelayanan berpengaruh positif terhadap keputuaarem
untuk memilih pengobatan bekam di klinik Firdaus.

Hs: Kualitas teknis dan kualitas fungsionmlayanan secara simultan berpengaruh
positif terhadap keputusan pasien untuk memilingpbatan bekam di klinik

Firdaus.

34 Suharsimi ArikuntoProsedur Penelitian Suatu Pendekatan Prakiikarta: Rineka Cipta,
1992, him. 68



