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Abstract: This research aims fo know and evaluate the influence of 1) management commitment ot service
guality both divect and indirect through intemmal marketing, employvee job satisfaction and employee posi-
tive attitude; 2) internal marketing on service quality direct and indirect through employee job satisfaction
and emplovee positive atiitude: 3) employee job safisfaction on service quality divect and indirect throuht
emplovee positive attitude, 4) employee positive altitude on service quality. Population of the research are
all functional or section medical staffs. financial and supporting instalation section staffs that have close
relation with customer in Rumah Sakit Umum Daerafr (RSUD) of B and C tvpes in Center Kalimanian.
Semple unit of service provider 1s management (leader of SMF or leader of section and installation units
who provide direct service fo customer), medical employee (doctormurse, and other mrdical emplovee) and
nemi-medical emplovee-and customer - patients and their families. Technique of collecting data is done by
using three mean-for management level by using census, for medical and non-medical staffs by using acci-
dental and for customer by using purposive sampling. Data are then analyzed by using descriptive analysiy
and inferential statistic. To evaluated the nfluence among variables, the research uses structural equation
madel (SEM) analysis with partial least square (PLS). Result of the research prove that management
contmitment has direct significant influence on service quality, intemal marketing, emplovee job satisfac-
tiont and emplovee positive attitude. It also imfluences indirectly significant on service quality and em-
plavee positive atiitude through internal marketing and emplovee fob satisfaction partially. Intermal mar-
keting has divect significant influence on emplovee positive attitude and service guality but does not have
influence an emplayee job satisfaction. There is not divect influence of intermal marketing on emplovee job
safisfaction and emplayee positive attitude and service quality. Employee job satisfaction has divect signifi-
cant mfluence on service guality and emplovee positive attitude but does not have indirect influence on
servece guality through emplavee positive attitude becanse employee pasitive aititude does not have influ-
gnce on service qualify.

Keywards: Management Commitment, Intermnal Marketing, Employvee Job Satisfaction, Emplayee Positive
Attitude and Service Ouality

Sasaran utama pembangunan keschatan di Indone-
sia dalam rangka menuju "Indonesia Sehat 20107 yang
telah dicanangkan oleh pemerintah pusat adalah
pemerataan dan peningkatan mutu pelayanan kese-
hatan. Didukung dengan Undang Undang RI Nomor

Alamat Koy -
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23 tahun 1992 menyatakan bahwa pembangunan
kesehatan berfujuan uniuk menmngkaikan kesadaran,
kemauan dan kemampuan hidup schat bagi setiap
orang agar terwujud derajat keschatan masyarakat
vang optimal. Oleh karena itu, setiap orang mempunyai
hak yang sama dalam memperoleh derajat kesehatan
vang optimal.

Kenyataan bahwa kondisi kesehatan di Indone-
sia masth memprihatinkan antara lain ditunjukkan oleh
jumlah balita gizi buruk. vang menurut laporan
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UNICEF 2006 mencapai 2,3 juta jiwa (Kompas, Sep-
tember 2006). Juga angka kematian bayi dan ibu
maternal masih tinggi. merebaknya kasus flu burung,
HIV terus bertambah dan serangkaian bencana
{kompas, Juh 2007). Kondisi pelayanan keschatan
dasar juga belum menjadi prioritas pembangunan baik
ditingkat nasional maupun lokal. Salah satu mdikasmya
adalah rendahnya anggaran sektor keschatan hanya
sckitar 3% dari APBN dan berkisar 0.8%-6% dan
total AFBD (Simanjuniak. Kompas, Juli 2006).

Permasalahan keschatan di Kalimantan tengah
juga tidak berbeda. vaitu rendahnya keschatan pendu-
duk vang ditunjukkan masih tingginya angka kematian
bayi. anak balita dan ibu maternal serta tingginya pro-
porsi balita yang menderita gizi kurang, masih tinggi-
nya angka kematian akibat beberapa penyakit menular,
kesenjangan kualitas keschatan dan akses terhadap
pelavanan keschatan bermutu antar daerah, belum
memadainya jumlah, penyebaran dan mutu tenaga
kesehatan, terbatasnya sumber pembiayaan kesehat-
an dan belum optimalnya alokasi pembiayaan kese-
hatan (RENSTRA Dinas Keschatan Kal-Teng tahun
2006— 2010 dan LAKIP Dinas Kesehatan Kal-Teng
tahun 2006].

Surat Keputusan Menteri Kesehatan Republik
Indonesia No 983 Menkes/ SR/ 1992, menyebutkan
bahwa rumah sakii memberikan pelayanan kesehatan
vang bersifat dasar, spesialistik dan subspesialistik,
dengan misi memberikan pelavanan yang bermuiu
dan terjangkau oleh masyarakat dalam rangka mening-
katkan derajai keschatan masvarakal. Tugasnya
adalah melaksanakan upava keschatan secara berda-
va guna dan berhasil guna dengan mengulamakan
upaya penyembuhan dan pemulihan vang dilaksana-
kan secara serasi dan terpadu dengan upaya pening-
katan dan pencegahan serta melaksanakan upaya
rujukan.

Pelayvanan rumah sakit di Kalimantan Tengah
masth belum optimal. hal ini dapat dilihat dari rata-
rata persentase pemakaian tempat tidur (Bed Occu-
pancy Rate) dalam tiga tahun terakhir masih rendah,
yaitu 47, 47% tahun 2003, 46 89%6 tahun 2004, 48,11%
tahun 2005 dan 54,32% tahun 2006 sedangkan
wdealnya sebesar 70-83%. Juga dan rata-rata tempat
tidur vang tidak ditempati dari saat terisi ke saat terisi
berikutnya (Turn Over Interval) untuk tahun 2003
sebesar 4.7 hari, tahun 2004 sebesar 4,5 hari, tahun
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20035 sebasar 5.1 hart dan 4.6 har tahun 2006 sedang-
kan idealnya 1-3 hari (Profil Keschatan Kalimantan
Tengah, 2003-2006).

Salah satu usaha pemerintah untuk memperbaiki
dan memngkatkan pelayvanan kesehatan dengan dike-
luarkannya UL No 29 tahun 2004 pasal 37 tentang
izin prakiik kedokieran vang pelaksanaannya diatur
dalam PERMENKES No 1419MENKES/PER/X/
20035, vaitu setiap dokter hanya boleh praktek paling
banyak di tiga rumah sakit baik itu rumah sakit peme-
rintah, swasta atau perorangan. Dan rumah sakit
sebagai organisasi yang menghasilkan jasa kesehatan
scharusnya memperhatikan dan mendukung kebijakan
ini sehingga pihak manajemen, karvawan medis dan
karyawan non medis harus bekerja secara profesional
agar mampu menghasilkan pelayanan keschatan ber-
kualitas kepada pasien dan masyarakat pada umum-
nya.

Rumah sakit sebagail organisasi dengan orientasi
non profit dan menghasilkan jasa sektor publik, jelas
berbeda dengan organisasi orientasi profit. Usaha
untuk mencapai tujuan organisasi baik berorientasi
profit maupun non profit harus ada komitmen dari
pihak manajemen pada tujuan tersebut dan dikomu-
nikasikan untuk seluruh karyawan pada semua lini
atau discbut pemasaran internal agar semua pihak
memiliki pandangan yang sama pada tujuan vang ingin
dicapai. Sclain melakukan kegiatan pemasaran inter-
nal pihak manajemen harus memperhatikan kepuasan
kerja bagi karyawan dan perilaku positif karvawan
pada pelanggan eksiemnal agar karvawan mampu
menghasilkan pelayanan berkualitas.

Konsep teori dan kajian empiris menunjukkan
bahwa variabel komitmen manajemen, pemasaran
intemal, kepuasan kerja dan perilaku positif karyawan
mempengaruhi kualitas pelayanan baik langsung
maupun idak langsung. Meskipun kajiannya masih
bersifat parsial dan berupa kajian pustaka dan meng-
hasilkan proposisi. Dalam penelitian im penehiti akan
mengkaji variabel-variabel ini secara empiris dan ter-
integrasi untuk dapat menjawab permasalahan pene-
litian "Apakah Kualitas Pelayanan dapat ditingkatkan
melalui peningkatan Komitmen Manajemen, meng-
intensifkan Pemasaran Internal, peningkatan Kepuas-
an Kerja Karyawan dan peningkatan Perilaku Positif
Karyawan?
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Pembenan jasa terjadi selama interaksi aniara
karvawan dengan konsumen schingga sikap dan
perilaku karyvawan dapat mempengaruli persepsi
konsumen tentang kualitas jasa. Oleh sebab itu, mana-
jer vang memperhihatkan komitmen pada kualitas
pelayanan cenderung mengambil inisiatif membantu
perusahaan dan pegawainya uniuk memberikan
pelayanan berkualitas. Adapun Inisiatif meliputi
penciptaan proses vang lebih fleksibel. mendedikasi-
kan sumber daya untuk perbaikan, penyebaran visi
berorientasi kualitas ke scluruh perusahaan dan mere-
ward pegawai atas upaya dan komitmennya kepada
kualitas (Bowen dan Schneider, 1985; George, 1990
Ahmed dan Parasuraman, 1994 Wall dan Zeynel,
1991 dalam Hartline dan Ferrell. 1996).

Menurut Harline dan Ferrell {1996), imisiatif

komitmen manajemen pada kualitas pelayvanan dapat
digunakan manajer untuk mempengaruhi respon pega-
wai selama pemberian pelayanan. Atau dengan kata
lain bahwa manajer dapat mempengaruhi respon
karyawan untuk meningkatkan kualitas pelayanan.
Kemudian ditunjang dengan hasil penclitian mercka
balwa komitmen manajemen pada kualitas pelayvanan
berhubungan tidak langsung positif terhadap kualitas
pelavanan vang dirasakan pelanggan melalui kepuas-
an kerja karyawan. Sukotjo (2005) menyatakan bahwa
komitmen manajemen berpengaruh langsung terhadap
kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan. Sebalik-
nya Nuswantan { 2004) menemulkan balwa komitmen
manajemen tidak berpengaruh terhadap kualitas pela-
vanan keschatan.

Berdasarkan pada beberapa pendapat diatas
terlihat bahwa komilmen manajemen pada kualitas
pelayanan selain mempengaruhi kualitas pelayanan
juga mempengaruhi pemasaran internal, kepuasan
kerja karyawan dan perilaku positif karyawan.

Hubungan aniara komitmen manajemen pada
kualitas pelayanan dengan pemasaran internal dapat
dilihai dari beberapa elemen pemasaran iniernal
antara Iﬂltn E’ﬂiif.-'.lrﬂl!"ﬂii,’?ﬂf .irE"l;.'H!"HI}', exfensme tram-
ing, generous reward, sharing information, em-
plovee empowerment dan recduced status distine-
tions (Bansal, ef al., 2001, Demikian juga, Doukakas
dan Kitchen (2004) mengatakan bahwa elemen dan
pemasaran internal adalah training and education
courses, emphasizing service standards and ty-
ing personal targets to the organizational goals

(oustomer and service orientation), rewarding the
emplavees for customer focus and service orien-
afion, motivate employee dan employvee empow-
erment. Bahkan hasil penclitian Harline dan Ferrell
{1996) menemukan bahwa komitmen manajemen
pada kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
empowerment. Sedangkan empowerment 1tu meru-
pakan clemen dari pemasaran internal. Selanjutnya
didukung pendapat Ahmed dan Parasuraman, 1994;
Wall dan Zeynel, 1991 dalam Harline dan Ferrell ( 1996)
bahwa manajer yang memiliki komitmen pada kualitas
pelayanan cenderung mengambil nisiatif untuk mem-
bantu perusahaan dan pegawai memberi pelayanan
berkualitas meliputi penciptaan proses yang lebih
feksibel, mendedikasikasikan sumber daya untuk
upaya perbaikan. penyebaran visi berorientasi kualitas
untuk scluruh perusahaan dan mereward karyvawan
atas komitmennya pada kualitas.

Berdasarkan pada beberapa hasil penelitian ini
maka peneliti mengambil suatu hipotesis sebagai
berikut:
H1: Semakin tinggi komitmen manajemen dapat
meningkatkan kualitas pelayanan secara lang-
sung maupun tidak langsung melalui pema-
saran miernal. kepuasan kerja karvawan dan
perilaku positif karvawan.

Pemasaran internal adalah alat vang digunakan
untuk memotivasi dan mengembangkan sejumlah
karyawan untuk sadar atau peduli pelanggan ( Quester
dan Kelly, 1999), Elemen-elemen dari pemasaran in-
ternal antara lain, yaitu pemberdayaan karyawan,
keamanan kerja. pelatihan/pendidikan, motivasi dan
pengembangan, komunikasi. penghargaan atas moti-
vasi pelayanan pelanggan dan tersedianya visi atau
standard kerja {Quester dan Kelly, 1999; Bansal, er
al., 2001; Doukakis dan Kitchen, 2004). Selanjuinya.
Zemke dan Woods, 1998 dalam Lupiyoadi (2001)
menvyatakan bahwa sangat penting memperhatikan
pegawai yang berhubungan dengan penyerahan jasa
karena mereka memiliki kemampuan untuk memper-
tahankan pelanggan. Pelayanan kepada pelanggan
harus mampu menyelesaikan komplain dan pelanggan,
menangani masalah dan pertanyaan yang diajukan
dan sering dianggap sebagai orang yang bertang gung
jawab terhadap organisasi secara keseluruhan.
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Kajian pusiaka dan empiris untuk mehhat hu-
bungan antara pemasaran internal dengan kepuasan
kerja karyawan, perilaku positif karvawan pada
pelanggan cksternal sudah ada dilakukan baik secara
parsial dan elemen-clemen pemasaran intermal mau-
pun gabungan dari beberapa clemen. Seclanjutnya,
Seekotjo (2005) menemukan bahwa pemasaran in-
ternal mempunyai pengaruh langsung negatif dan
signifikan terhadap kualitas pelayanan. Dengan meng-
angkat pelatihan/pendidikan, motivasi, komunikasi,
penghargaan dan standard kerja sebagai elemen dari
pemasaran intemal. Sementara, Bansal. et al. (2001)
menemukan proposisi bahwa elemen-clemen market-
ing internal emplovment security. extensive frain-
ing, generous reward, sharing information, em-
ployee empowerment dan reduced status distine-
tions) berpengaruh positif terhadap kepuasan kerja
karyawan. Selanjutnya, kepuasan kerja berpengaruh
positif terhadap perilaku positif karvawan. Kemudian
perilaku positif karyawan berpengaruh positif terhadap
kualitas pelavanan. Kemudian Ameit, er al. (2002)
menemukan dua hubungan praktik pemasaran inter-
nal, vaitu pertamea, bahwa ada hubungan antara prak-
tik pemasaran internal dengan sikap positif karvawan
dan kesetiaan pada perusahaan: kedun, ada hubungan
antara praktik pemasaran internal dengan pengem-
bangan fokus konsumen dan orientasi pelayanan.
Mavando dan Conduit (2001) juga menemukan bah-
wa prakiik pemasaran intemnal (pelatihan, dukungan
manajemen. manajemen personel dan keterlibatan
dalam komunikasi eksternal) berpengaruh tidak
langsung terhadap orientasi pasar perusahaan melalui
beberapa dinamika organisasi. Hanya dukungan
manajemen dan manajemen personel berpengaruh
langsung positif signifikan terhadap orientasi pasar.

Ditinjau dari elemen-clemen pemasaran intemal
(Bansal. ef al.. 2001) dan Doukakis dan Kitchen
{2004) mengatakan bahwa clemen dan pemasaran
internal adalah fraining and educafion courses,
emphasizing service standards and tyving personal
targets to the organizational goals (customer and
service orientation), rewarding the emplovees for
customer focus and service orientation, motivate
employee dan employvee empewerment. Maka secara
parsial elemen-elemen dari pemasaran internal i
terbukti secara empiris berpengaruh terhadap kualitas
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pelayanan antara lain Roney, ef al. (1998) menemu-
kan bahwa empowerment dan intrinsik reward
mempunya hubungan yang kuat memprediksi persepsi
pelanggan pada kualitas pelayanan. Kemudian Saad
dan Ramavah (2006) menemukan bahwa mforma-
tion f-l'l'?f,lr ComunIcalon f.lr._’.”! .::mpfr_a_w:e: r.*mpr:wer-
meni berpengaruh positif sigmifikan terhadap kualitas
pelayanan.

Pada perusahaan jasa perilaku pekerja vang
berhubungan dengan jasa dipengaruhi oleh kepuasan
kerja dan semangat kerja (Bettencourt dan Brown,
1997; Kelley dan Hoffman. 1997 dalam Bansal. et al.,
2001). Selanjutnya, perilaku pelayanan para pegawai
akan menjadi ukuran perilaku yang terjadi selama
penyerahan jasa kepada pelanggan dan mempenga-
ruhi persepsi pelanggan tentang kualitas pelayanan
(Bansal. et al, 2001). Kemudian Amett, et ol (2002)
mengatakan bahwa pemasaran internal yang berhasil
dapat meningkatkan kepuasan kenja, kebanggaan
pada organisasi dan akan menambah perilaku positif
karvawan Berdasarkan beberapa pendapat dan hasil
penelitian ini maka hipotesis dan variabel ini sebagai
berikui:

H2:  Semakin tinggi pemasaran internal akan
meningkatkan kualitas pelayvanan baik lang-
sung maupun tidak langsung melalui kepuasan
kerja karyawan dan perilaku positif karyawan.

Kepuasan kerja karyawan selain sebagai varabel
intervening pengaruh veriabel-variabel internal orga-
nisasi terhadap kualitas pelayanan dirasakan pelang-
gan, juga perlu di pahami bahwa variabel kepuasan
karyawan itu sendiri mempengaruhi kualitas pelayan-
an yang dirasakan olch pelanggan baik langsung
maupun tidak langsung. Amett, ef af. (2002) menga-
takan kepuasan kerja adalah dasar bagi perusahaan
untuk memasiikan bahwa karyawan akan melayani
konsumen dengan baik karena karvawan jasa berpe-
ran penting dalam menciptakan hubungan dengan
konsumen. Kepuasan kerja karvawan berkaitan
dengan peningkatan orientasi konsumen dipihak pega-
wai, peningkatan kepuasan konsumen dan pening-
katan kualitas pelayanan. Karyawan yang puas akan
memperlihatkan perilaku positif.

Hasil penelitian Amertt, ef al. (2002) menemukan
bahwa kepuasan kerja karyvawan berpengaruh positif
terhadap perilaku positif pegawai. Selanjutnya,
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Hartline dan Ferrell (1996) juga menemukan bahwa
kepuasan kerja berpengaruh positif terhadap persepsi
pelanggan pada kualitas pelayanan. Kemudian temuan
Snipes, et al. (2005) bahwa kepuasan kerja signifikan
memprediks: kualitas jasa, vaitu kepuasan kerja
dengan konsumen, kepuasan kerja dengan keuntungan
dan kepuasan dengan kerja itu sendiri. Selanjuinya,
Sukotjo (2003) juga menemukan bahwa kepuasan
kerja karvawan berpengaruh positif signifikan
terhadap kualitas pelayanan. Penelitian dilakukan oleh
Bansal, et ol (2001) berdasarkan studi literatur
kerangka konsep bahwa kepuasan kerja karvawan
berpengaruh kualitas pelavanan melalui terhadap
perilaku positif karyawan. Dan mengemukakan
proposisi bahwa perilaku positif karyawan pada
pelanggan cksternal berpengaruh positif terhadap
pemasaran ckstemal (kualitas pelayanan, kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan).

Dari beberapa pendapat dan hasil penelitian di
atas maka penulis mengangkat hipotesis berikut ini:
H3:  Semakin tinggi kepuasan kerja dapat mening-
katkan kualitas pelayanan secara langsung
maupun tidak langsung melalui perilaku positif
karyawan
Semakin tinggi perilaku positil’ karvawan
dapat meningkatkan kualitas pelayanan.

Hd:

METODE

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Staf
Medis Fungsional (SMIF) atau bagian dan instalasi
vang memberikan pelayvanan secara langsung pada
pelanggan di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD)
di Kalimantan Tengah vang meliputi 1 rumah sakit
tipe B dan 5 tipe C. Adapun jumlah seluruh Staf Me-
dis Fungsional {SMF) atau bagian dan instalasi vang
memberikan pelayanan secara langsung pada
pelanggan sebagai populasi (M) penelitian in1 adalah
schesar 51 unit.

Responden penelitian ini terdiri dari penyaji jasa
vaitu pthak manajemen (kepala SMF atau bagian, scksi
atau bagian dan instalasi yang memberi pelayanan
langsung kepada pelanggan), karvawan medis {dokier,
perawat. bidan dan tenaga medis lamnnya). karvawan
non medis pada SMF atau bagian dan instalasi tersebut,
dan pelanggan, vaitu pasien rawat inap dan keluarga-
nya.

Pelangpan yang dijadikan responden, vaitu pasien
rawat inap pada kelas 1. kelas 2 dan kelas 3 minimal
dirawatl 3 han (kecuah pasien 1GD dapat + 2 han)
vang akan pulang dan sudah menyelesaikan adminis-
tras1 pembayaran atau vang sudah pulang dari rumah
sakit maksimal 3 har. Dalam keadaan sadar serta
mampu uniuk berkomunikasi dan memberikan tang-
gapan terhadap pertanyaan dan pernyataan yang
diberikan dan keluarga dekat pasien, yaitu keluarga
yang secara intensif menjaga dan mendampingi pasien
sclama rawal inap.

Perbandingan antara pihak manajemen dengan
karyawan vang menjadi sampel 1: 3 artinya untuk 1
responden pihak manajemen diambil 3 reponden
karyawan pada bagian tersebut. Selanjutnya, perban-
dingan antara pihak manajemen dengan pelanggan
1:5 artinya untuk 1 responden pihak manajemen diam-
bil 5 responden pelanggan pada bagian tersebut.
Jumlah responden untuk pihak manajemen sebesar
51 orang, karyawan medis dan non medis sebesar
153 orang dan pelanggan sebesar 255 orang. Jawaban
responden karyawan maupun pelanggan pada SMF
atau bagian dan instalasi 1w dirata-ratakan untuk
menghasilkan milai skor dann SMF atau bagian dan
instalasilersebul. Selanjuinya, nilai rata-rata tersebut
untuk dianalis lebih lanjut. Penggunaan perbandingan
ni merujuk pada penelitian vang telah dilakukan oleh
Hartline dan Ferrell (1996).

Teknik pengumpulan data uniuk penyaji jasa, vaitu
pihak manajemen berhubungan langsung dengan
pelanggan, yvaitu kepala SMF atau bagian dan nstalasi
vang menggunakan metode sampel penuh atau sen-
sus karena semua populasi menjadi responden.
Demikian juga, untuk pihak manajemen struktural,
vaitu direktur dan wakil direktur. Untuk penyaji jasa,
vaitu karyawan medis (dokter, perawat, dan tenaga
medis lmnnya) dan karvawan non medis meng guna-
kan metode acordental, vailu kuesioner diberikan
kepada karvawan vang ada pada waktu penclitian.
Selanjutnya, untuk pelanggan menggunakan metode
porpusive sampling, yaitu kuesioner diberikan
kepada responden yvang memenuhi persyaratan yang
telah ditentukan sebelumnya.

Varabel penelitian im dikelompokkan menjadi
variabel observasi dan variabel laten. Variabel obser-
vasi (abserved variables), yaitu variabel diukur
secara langsung vang meliputi seluruh item dalam

JURNALAPLIKAST MANAJEMEN |VOLUME 7| NOMOR 4 | NOPEMEBER 2004




Kombtmen Mana]emen, Pemasaran Internal, Kepussan Kerja Earyvawan dan Ferllakn Posiil Karyawan

kmesioner dan diukur langsung dengan skala inferval
berdasarkan persepsi responden meliputi variabel
kepua=an kerja karyawan dan penlalkn positi f karya-
wan pada pelanggan eksternal. Vaniabel laten (fo-
feni varfable ), vaitn variabel yang tidak dinkar secara
langsung, akan tetapi dinkur atau ditaksir melalu
indikator-indilat or tertentu melipuii komitmen manaje-
men, pemasaran intemal dan kualitas pelayanan.

Selumh variabel dinkur dengan mensgunakan
skala fivers Lima poin dengan score 1-5 yaitul =
Sangat tidak setuju, 2 = Tidak setuju, 3 = Neimal, 4 =
Setuju, 5 = Sangat setuju. Untuk menentukan nilai
skor indikator dari nilai skor item-item menggunakan
metode mescorring. Metode ini menghasilkan milai
skala fikers kembali dan tidak ada informasi yang
lhulang.

Lintuk menjawab hipotesis dalam penelitian tek-
mik analisis data vang digunakan adalah Strucitiral
Equation Model (SEM) dengan pendekatan vari-
ance based atan component based dengan Pariial
Least Sguere (PLS).

HASIL
Karakieristik Responden Penelitian
Karakienstik responden penyaji jasa baik pihak

mmearj emen manpun karyawan medis dan non mecdis
dilihat berdasarkan berdasarkan jenis pekerjaan, sta-
tus pekerjaan, tingkal usia, masa kerja di nomah sakit
tingkat pendidikan dan jenis kelamin. Karakteristik
responden pelanggan atan pasien dilihat berdasarkan
Jemis kelamin, tingkat usia, tingkat pendidikan, tingkat
pendapatan rumah langga, jenis pelkerjaan dan
penanggung biaya rawat inap dan kelas di rumah
sakit,

Menguji validitas dan reliabilitas konstruk: dari

model penelitian untuk indikator refleksif

menggunakan pengukuran cufer meodel untuk setiap
variabel, vang dilthal dari hasil pengiboamrm disering-
nant validity, comergent validity dan composite
reliability,

Model Struktural (frnner Model)

Pengujian Geedness of ¥if model stmldural pada
frner moded menggunakan nilai predicrive-relfevance
(Q)') diperoleh dari:
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=1 (1RO _ReY.. I—RP"]
F=1=(1-0,133)(1=0,136)(1 =0,328){1 - 0,601) =
F=0800

Milal prediciive-relevance sebesar 0,800 atan
80,0%% sehingga model layak dikatakan memilikd nilai
predikiif yang relevan.

Pemodelan Persamaan Struldural Pendekatan
PLS

Dralam Maodel Persamzzan Struktoral Pendekatan
Partial Leasi Seguare (PLS ) ledebih dahulu dilakukan
penzjian atan evalias mode] empirik penelitian., Ada-
pun hasil pengujian atan evaluasi model empink pene-
Titian ini adalah sebagad benku ini.

o Sy .

Gambar 1. Model Empirik penditian

Hasil Pengujian Hipotlesis

Pengujian hipotesis dilalukan dengan ujit (f fesr)
pada masmng-masing jalur pengaruh langsung secam
par=ial berdazarkan hasil analisiz Partial Least Square
(PL.5). Hasil pengujian pengaruh langsung dan
masing-masing variabel penelitian secara terperingi
dapat dilibat pada Tabel 1.

Dalam Particl Least Squawe (PLS) wntuk me-
nigugi penganth tidak langsung antar vanabel dilakukan
secara manual. Dengan cara mengalikan nilai koefi-
sien jalur pengariah langsung antara vanabel bebas
dengan variabel terikat sebagai variabel antara. Hasil
analisis pengaruh tdak langsung antara vanabel-
variabel penelitian baik yang berpengaruh signifikan
mmapnin yang hdak sigm hkan, Dan enam belas penga-
ruh tidak lang sung antara variabel-variabel vang divji
hanya ada empal hulnmgan vanabel yang sigmiikan

secara terperinci dapat dilihat pada Tabel 2.
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Tahell.HasilPengujian Hipotesis Pengaruh Langsung

Variabd Variabel Koefisien -

Bebas Terilkcat Jalur — v::ue TS angn
Efi;nmfn o 0,365 384 <0001  Signifikm
ﬁfmﬁ;nmfn R 0329 2615 0009  Signifikm
ot Kmictn Kge 0.085 0637 0524 Si.;f.d?ifm
ffm";;“mfn ;E:;i‘;" o 0.262 2131 0033  Signifikm
cbsozs ;E:;f’;:fai“ﬁf 0246 216 0028  Signifikm
R pueraniR ey Eﬂﬁg“ﬁf 0270 2110 0035  Signifikm
i‘fm";ffmfn Eﬂmjfr:;n 0242 2200 0027  Signifikm
i 5;&:;11 0215 2048 0041  Signifikm
KepusanKega ﬁ;ﬁ:;ﬂ 0.479 513 <0001 Signifikm
Eﬂ’ﬁi“iﬁf ﬁfffr:;n 0.114 0785 0427 Si:;f.d?i_‘m

humber: Lanmpinn 4)

Hasil pengujian hipotesis pengaih antar varahel
penelitian selan ditunyubdean dari nilat koefisenyalur,
t-statistile dan Pwafre padaTabel 2 jugaterlihat dan
thagram jalur pada Gambar 2.

PEMBAHASAN

Hasil analisiz koefisien jalur penganih langsung
variahel komittnen manag ernen terthadap lkualitas pela-
yanan diperolehmla poatifsignifilean (Tahel 1), Ber-
arti bahwa komitmen manajemen berpengaruh sig-
mfikan terhadap kualitas pelayanan. Berhubung
koefisien hertanda positif herarti ada hubungan searah
antara komittnen dengan kualitas pelayanan diper-
sepsikan pelanggan. Jadi, semalan tingo kotmitmen
manajemen mengalabatkan semalan tingg kualitas
pelayanan. Hasil penelitian ini sesua dengan konsep
vang dikermilcalean oleh Lopiyvoadi (20010 hahwa salah
saty aspek sumber daya terpenting berpengaruh
terhadap kualitas pelayanan dan sumber daya
manustaadalah kotmtmen mana emen. Dermldan juga
pemyataan (Mohr-Jackson, dalam Hartline dan
Ferrell, 1996) menyatakan hahwa manajer hanis

memilild komitmen personal artinya, memmilil
komitmenindimduuntul dapat memnglratlc an kalitas
pelayanan perusahaan Dan membultilan kembali
hasil penelitian hasil penelitian Sukotjo (2005), dan
Harline dan Ferrell (1996) namun herbeda dengan
hasil penelitian Muswantan (2004 ) vang menemukan
hahwa komitmen manajemen tdak berp enganih ter-
hadap kualitas pelayanan vang dipersepsikan pelang-
gan meslapun dengan objekpenelitian samapadajasa
kesehatan.

Fengaruh langsung Komitmen MManajemen
tethadap Pemasaran Intemal diperoleh koefisien jalur
nila positif signifikan (Tahel 1) Ind membulitilean
secara empins bahwa komitmen manajemen berpe-
ngatith signifilan terhadap pemasaran internal. Ber-
hubungkoefisien hertandapositifherart adahubungan
searah antarakeduanya attinya setnaliin tingg kotnit-
tnenmans emen malkaakan semaltin tinggl pemasaran
internal. Hasil penelitianing membuldtikan secara em-
piris komitmen pthak mana emen vang bethubungan
langsung dengan pelanggan padakualitas pelayanan
herpengaruh terhadap pemasaran internal melal
kegiatan pendidikan dan pelatthan, smpowarment,
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Tahel 2. Hasil Pengujian Hip otesis Pengaruh Ti ak Langsung

Variabel bebas dboting VariabelAntara S9SN K etgrangan
Komitmen Manj EepuasanKerja  Pemmsaran Infermal 0.0310 Tdk
signi filcan
Komitmen Manj. Perilaku Posfif Pemmsaran Infemal 008098 Sigmfikan
Karvawan
K omimen Manj. Perilaku Postif Kepuasan Kenja 01125 Sigmifilean
Earyawan
K omimen Manj. Perilalu Podtif Penmsaran Infemal 00106 Tdk
Earyawan dan sign fikan
Eepuasan Kena
Pemasatan Infernal ~ Perilaku Postif Eepuasan Kerja 0,0291 Tdk
Karvawan Karvavwan signi fikcan
Komitmen Manj. Kualitas Pemmsaran Int 00783 Sigmfikan
pelayanan
Komitmen Manj. Kualias Kepuasan EKena 0.1576 Sigmfikan
peavanan
Komitmen Manj. Kualims Penlakn Posiaf 0,0299 Tdk
pelayanan Earyawan signi fikan
K omimmen Manj. Kualifas Pemasaran Int dan 00149 Tdk
pelayanan Eepuasan Kerja sign fikan
Komitmen Manj. Eualitas Penmzaran Infemal 00102 Tdk
pelayanan dan son fikan
Penlalkn Posiff
Eary.
K omitmen Manj. Kualifas Kepuasan Kerja dan 00128 Tdk
pelavanan Penlaku Posiaf sigmi fikcan
Karv.
Komimmen Manj. Kualitas Pemazaran Intemal 00012 Tdk
pelavanan dan Kepuasan Kerja sign fikan
Earyvawandan
Penlaln Posiaf
Peamaczamn Internal Fualitas Eepuazan EKerja Tdk
pelavanan 00407 sigmi filcan
Pemasaman Int. Kualifas Penlaku Positif Tdk
pelavanan Karv. 0.0280 sz fikan
Pemasaman Inf. Kualias Eepuasan Kena dan Tdk
pelavanan Penlaku Posiaf sigmi filcan
Kary. 0,0033
KepuasanKerja Kualitas Penlaku Postif Tdk
pelayanan Eary. 0,0390 sigm fikan

tiumber Lampiran 4 diclah)

komunikasi, pemberian peward serta mensosiali-
sastkan wist dan standard kerja organisasip. Dengan
dermilcian, pihak numah sakit harus memperb ak dan
meningkatkan kegiatan pemasaran internal melalu
program dan kehijakan yang tepat khususnya
tenyanglutlomunikas, rewand dan sostalisast via
dan standard kerja. Hasil penelibanin membulctikan

TERAEREDITASI SK DIRJEN DIETI NO. 43/ DIKTLEEP2008

secara empiris pernyataan (Ahmed dan Parasuraman,
1994 Wall dan Zeynel, 1991 dalam Hartline dan
Ferrell, 1 996 hahwamana er vang memilikd komitmen
padakualitas pelayanan cendenng mengambil inisi atf
untuls membanty perisahaan dan pegawa mermb en
pelayanan befmalitas meliputi penciptaan proses yang
lebih flekabel, mendedikasikan sumber daya untuk
upayaperhalkan penyeharan vis herorentast kualitas
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Gamb ar 2. Diagram Jalur Hasil Pengujian Hip otesis

untuk zelumh perusahaan dan mereward kary awan
atas komitrnentya pada kualitas. Tetnuan bar dan
hasil penelitianim membultiloan secara empiris bahwea
komitmen pada kualitas pelayanan berpengaruh
langsung terhadap pemasaran internal dengan
indikeator pendidikan dan pelatihan, smpowerm et
komnunilast, rewand serta vist dan standard kerja

Fengaruh langsung Komitmen Manajemen
terhadap Kepuasan Kena Karvawan berdasarkan
hasil analisis diperoleh milal koefisien positif signi filean
(Tahel 1. Beratti kortmen manajemen herpenganih
terhadap kepuasan kenaloaryawan. Bethubung koefi-
senbertandapostifmaka ada hubungan searsh anta-
rakeduanya. Jadi, semalan tingg komitmen mange-
men akan mengakihatkan semalan tingo kepuasan
kena karyawan. Halint membuktikan secara empins
hahwra pihak mana emen vangherhubung an langsung
dengan pelanggan vang berkomitmen tethadap
lualitas pelayanan bak komtmen individu maspun
peran aktiFindividu untuke p e ngleatan kualitas pela-
yanan akan mempenganihi kepuasan kenaloary awan.
Hasil penelitian in membuldilean kembali hasil pene-
littan Hatline dan Ferrell (1996); Muswantan (20047,
Ahmed dan Parasuraman, (1994).

FPengaruh langsung Komitmen Mang emen ter-
hadap Perilakon Positi f Karvawan diperolehnila koefi-
sien jalur positif signifilkean (Tahel 1), Beratti secara
empiris tethuld komitmen man g emen berpenganih
stgnifilean terhadap penlal posinf karyawan. Ber-
hubungkoefisien bertandap ostifberat ada hubung-
an searah antarakotmitmen mana emen dengan pen-
lalku poszitif karyvawan Artinya semakin tingg

komitmen 1 anal emen makam engalahatkan semakin
tinga penilaku positif katyawan. Hastl penelifian it
telah membulctikan secara empins pendapat Hartline
dan Ferrell (1996) bahwa i satf komitmen mana-
jemen dapat dipergunalcan manajer dapat mempenga-
tuhi respon pegawal selamna pemberian pelayanan.
Dengan lkata lain tmanajer yang betlomittnen pada
kualitas pelayanan dapat mempengauhi pegawsal
untuk berpenlaku positif selamamemben pelayanan
kepada pelanggan. Temuan ham karena pada pene-
littan sehelumnya bhelum menot kedua vanahel 1o
hal secara parsial manpun dalam suatu sistem.

Hasil analisis untuk mengulur pengaruh tidak
langsung komtmen manajemen terhadap kualitas
pelayanan dan penlaln postf karvawan melalm
pemasaran internal dan kepuasan kerja karyawan
diperolehmila koefisien positif e ot fikean secaraparsial
(Tabel 2. Berarti kommitmen mang etnen berpengaruh
tidak lang sung tethad ap kualitas pelayanan dan peri-
lakn positifleary awan melalu pemasaran internal dan
kepuasan kerja karyawan secara parsial. Dengan
demilian, variabel permasaran internal dan kepuasan
ketjalkaryawan secaraparsial berperan metnpeth esar
pengaruh komitmen manajemen terhadap kualitas
pelayanan. Hasil penelitian in membubtikan kormitmen
manaemen tetap herpengarih tidak langsung terha-
dap lualitas pel ay anan mel ahu kepuasan e aloarya-
wat sepertt denganhasl peneliian Haline dan Ferrell
{19963 Temuan baru membultlan secara empins
pemasaran internal sebagal vanabel intervening
pengaruh komitmen manajemen terhadap kualitas
pelayanan dan perilalon positif karyawan.
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Pengaruh langsung Pemasaran Internal terhadap
Kualitas Pelayanan berdasarkan hasil analisis diper-
oleh nilai koefisien positif signifikan (Tabel 1). Berarti
secara empiris terbukti bahwa pemasaran internal ber-
pengaruh terhadap kualitas pelayanan. Berhubung
nilai koefisien bertanda positifberarti ada hubungan
searah antara pemasaran miemal dan kualitas pela-
vanan. Artinya, semakin tinggi pemasaran internal
akan mengakibatkan peningkatan kualitas pelayanan.
Hasil penelitian ini membuktikan secara empinis
pernyataan Kotler (2000) dan Lopiyoadi (2001) me-
ngatakan bahwa pemasaran internal dapat mening-
katkan kualitas pelayanan yvang peduli pada pelanggan
sehingga pada akhimya dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan. proposisi Doukakis dan Kitchen (2004)
bahwa pemasaran internal dapat mempengaruhi
suasana organisasi dan berdampak pada pelayanan
pelanggan. Demikian juga. hasil penelitian Hartline
dan Ferrell (1996; Roney, et al., 1998) dan Saad dan
Ramayah (2006) meskipun baru mengangkat scbha-
gian dari indikator pemasaran internal. Temuan baru
dari hasil penclitian ini, yaitu membuktikan secara
empiris pemasaran internal berpengaruh terhadap
kualitas pelavanan dengan mengangkat pendidikan
dan pelatihan, empowerment, komunikasi. reward
serta visi dan standar kerja sebagai indikator pema-
saran internal.

Pengaruh langsung Pemasaran Internal terhadap
Kepuasan Kerja Karvawan diperoleh milai koefisien
positif tidak signifikan (Tabel 1). Ini membuktikan se-
cara empiris bahwa pemasaran internal tidak berpe-
nearuh terhadap kepuasan kerja karyvawan. Berhu-
bung nilai koefisien positif berarti ada hubungan searah
antara pemasaran internal dengan kepuasan Kerja
karvawan. Perbedaan hasil ini disebabkan perbedaan
objek penelitian dengan penelitian sebelumnya. Objek
penelitian 1m dilakukan pada Rumah Sakii Umum
Daerah (RSUD) adalah rumah sakit pemerintah
dengan karyawan sebagian besar bersiatus pegawai
negeri sipil. Beberapa indikator kegiatan pemasaran
internal sudah diatur oleh pemerintah baik pusat mau-
pun daerah seperti gaji. penyediaan fasilitas penunjang
dan kenaikan pangkat bukan berdasarkan prestasi
kerja karyawan. Untuk indikator empowerment tidak
bisa diberikan secara penuh kepada karyawan karena
pihak manajemen berhubungan langsung dengan pe-
langgan sebagian besar sebagai dokter spesialis pada
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SMF atau bagian tersebut yang bertanggung jawab
penuh mengenai pelayanannya kepada pasien, Aki-
bainya pihak manajemen berhubungan langsung
dengan pelanggan seringkali harus terlibat langsung
untuk menangan pasien sedangkan karvawan hanya
membantu dan menunggu perintah saja. Penyebab
lain perbedaan ini berdasarkan hasil analisis deskriptif,
nilai mean terendah untuk variabel pemasaran inter-
nal adalah indikator reward dan untuk variabel kepuas-
an kerja karyawan adalah indikator insentif vang
diterima sedangkan insentif merupakan item dani
indikator reward. Hal ini mengindikasikan bahwa
indikator reward menentukan kepuasan kerja karya-
wan. Jadi, kegiatan pemasaran internal khususnya
indikator reward yang buruk tidak mampu mengang-
kat kepuasan kerja karyvawan menyebabkan karya-
wan tidak puas terhadap pekerjaannya.

Pengaruh langsung Pemasaran Internal terhadap
Perilaku positif karyawan diperoleh nilai koelisien
positif signifikan ( Tabel 1). Berarti secara empiris ter-
bukii balwa pemasaran intemnal berpengaruh terha-
dap perilaku positif karvawan. Berhubung koefisicn
bertanda positif berarti balwa ada hubungan searah
antara pemasaran internal dengan perilaku positif
karvawan. Jadi. semakin linggil pemasaran intemal
akan mengakibatkan semakin tinggi perilaku positif
karvawan. Hasil penelitian i membukiikan bahwa
pemasaran intemal berpengaruh terhadap perilaku
positif karyawan, sesuai dengan penelitian Amett. ef
al. (2002).

Berdasarkan hasil analisis untuk mengukur pe-
ngaruh tidak langsung pemasaran intemmal terhadap
kuahitas pelayanan melalui kepuasan kerja karyawan
dan perilaku positif baik secara parsial maupun secara
sistem diperoleh nilai koefisien positif tidak signifikan
(Tabel 2). Hal ini disebabkan jalur pengaruh langsung
pemasaran internal dengan kepuasan kerja karyawan
dan perilaku positif karvawan dengan kualitas pelaya-
nan sebagai jalur perantara tidak signifikan. Berarta
bahwa jalur pemasaran internal dengan variabel
kepuasan kerja karvawan dan perilaku positif karya-
wan memperlemah hubungan pemasaran internal
terhadap kualitas pelayanan,

Pengaruh langsung Kepuasan Kerja Karvawan
terhadap Kualitas Pelayanan diperoleh nilai koefisien
positif signifikan (Tabel 1). Hasil ini membuktikan
secara empiris bahwa kepuasan kerja karyawan
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berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. Berhubung
nilai koefisien bertanda positif maka dapat disimpulkan
bahwa ada hubungan searal antara kepuasan kerja
karyawan dengan kualitas pelayanan. Antinva, semakin
tinggi kepuasan kerja karyvawan akan mengakibatkan
semakin tinggi kualitas pelayanan, Hasil penelitian ini
membubkiikan kembali hasil penelitian (Hartline dan
Ferrell. 1996; Sukotjo, 2005; Asih, 2004 dan Spines.
et al., 2005), meskipun dengan objek penelitian vang
berbeda dengan objek penelitian ini.

Pengaruh Kepuasan Kerja Karvawan terhadap
Perilaku positif karyawan diperoleh nilai koefisien
jalur positif signifikan ( Tabel 1). Berarti kepuasan kegja
karyawan terbukti berpengaruh terhadap perilaku
positif karyawan. Berhubung nilai koefisien bertanda
positif maka dapat disimpulkan ada hubungan scarah
antara kepuasan kerja karvawan dengan perilaku
positif karyawan. Jadi. semakin tinggi kepuasan kerja
karvawan akan mengakibatkan semakin tinggi
perilaku positif karvawan. Hasil penelitian ini mem-
bukitkan konsep Bansal. er al. (2001} selanjuinyva
membuktikan kembali hasil penelitian Amett, ef al.
{2002) bahwa kepuasan kerja karyawan berpengaruh
terhadap penlaku positif karvawan (OCB). dengan
objek penelitian jasa industri perhotelan dengan orien-
Lasi profit mumi.

Pengaruh tidak langsung kepuasan kerja karya-
wan terhadap kualitas pelayanan melalui perilaku
positif karyawan diperoleh nilai koefisien positif tidak
signifikan (Tabel 2). Hal im berarti bahwa tidak ada
pengaruh tidak langsung kepuasan kerja karvawan
terhadap kualitas pelayanan melalui perilaku positif
karyvawan. Hal ini berarti bahwa jalur pengaruh
langsung perilaku positif karvawan dengan kualitas
pelayanan justru melemahkan pengaruh kepuasan
kerja karyawan terhadap kualitas pelayanan. Hal ini
disebablan pengamh langsung perilaku positif karyva-
wan terhadap kualitas pelayanan tidak signifikan.

Hasil analisis koefisien jalur pengaruh langsung
perilaku positif karyawan terhadap kualitas pelayanan
diperoleh nilai positif tidak signifikan ( Tabel 1). Berarti
bahwa perilaku positif karyawan tidak berpengaruh
terhadap kualitas pelayanan. Berhubung nilai kocfisien
positif berarti ada hubungan positif searah antara
perilaku positif karyawan dengan kualitas pelayanan,
Hasil penelitian ini belum dapat membuktikan konsep
dikemukakan Amett, er al. (2002) bahwa perilaku

posiiif karyawan adalah tindakan konstrukiif dipihak
pegawai atas kepentingan konsumen. Selanjutnya
mereka mengatakan kualitas pelavanan, kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh
keyakinan dan tindakan positif karyawan. Demikian
Jjuga proposisi yang dikemukakan Bansal, et al. (2002)
vaitu perilaku positif karyvawan berpengaruh positif
terhadap proses pemasaran cksternal (kualitas
pelayanan. kepuasan pelanggan dan loyalitas pelang-
gan). Penyebab tidak sigmifikan pengaruh kedua varia-
bel penelitian ini karena kondisi data dari variabel pen-
laku positif karyawan tidak bervaniasi terpusat pada
nilai 5 kemungkinan disebabkan karyawan menilai diri
sendiri. Sebaliknya data kualitas pelayvanan cukup
bervariasi sehingga kalau diuji hasilnya cenderung
tidak signifikan.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Temuan dalam penelitian ini dapat memberikan
kontribusi pada pengembangan teori kKhususnya teoni
manajemen pemasaran. Hasil penelitian ini telah
memperluas hasil penelitian sebelumnya dengan
membuktikan secara empiris bahwa komitmen mana-
jemen berpengaruh langsung terhadap pemasaran
internal, kepuasan kerja karyawan. perilaku positif
karyawan dan kualitas pelayanan. Demikian juga,
telah membukiikan secara empiris pemasaran inter-
nal berpengaruh terhadap kualitas pelayanan dengan
indikator pendidikan dan pelatihan, empowerment,
komunikasi, reward serta visi dan standard kerja,
Selanjutnya. membukiikan kembali bahwa kepuasan
kerja karyawan tetap berpengaruh terhadap kualitas
pelavanan. Meskipun belum mampu membuktikan
secara empiris bahwa perilaku positif karvawan pada
pelanggan eksternal berhubungan dengan pemasaran
ckstemnal (kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan
dan lovalitas pelangean). Hasil penelitian dapai men-
jadi landasan vang berarti untuk pengembangan ilmu
pemasaran jasa kKhususnya tentang vanabel-vanabel
vang berpengaruh terhadap kualitas pelayanan.

=aran

Dalam pelaksanaan penelitian ini penulis menya-
dari masih ada keterbatasan dan kelemahan yaitu:
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rendahnya tingkat pendidikan sebagian responden
pelanggan dan keterbatasan waktu sehingga ada
kecenderungan pengisian kuesioner tanpa pemahaman
vang jelas menyebabkan sebagian informasi kurang
akurat, Demikian juga. responden karvawan menilai
diri sendin schingga ada kecenderungan selalu mem-
beri penilaian baik terhadap penlakunya.
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