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BABIV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

Rumah Sakit Umum Daerah Porsea berada di jalan Raja Sipakko Napitupulu 

Nomor 11 Parparean Kecamatan Porsea Kabupaten Toba Samosir dengan jarak ± 23 

Km dari Ibu Kota Kabupaten Toba Samosir dan mempunyai 1uas 1ahan 19.655 m2 
• 

Rumah Sakit Umum Daerah Porsea yang pembangunannya dimu1ai pada tahun 

1979 dan diresmikan pada tahun 1982 o1eh Kepa1a daerah tingkat I Sumatera Utara 

Bapak EWP Tambunan dengan status tipe "D" sesuai dengan SK Menkes RI NO 

526/ MENKES/ SKI VI/ 1996. Kemudian diangkat menjadi tipe "C" dengan status 

milik Pemerintah Daerah Kabupaten Tapanuli Utara. Pada Tahun 1998 Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Porsea resmi menjadi milik Pemerintah Kabupaten Toba 

Samosir sesuai Undang- Undang Nomor 12 tahun 1998 tentang pembentukan 

Kabupaten Toba Samosir dan Mandailing Natal. Saat ini Rumah Sakit Umum Daerah 

Porsea yang satu-satunya Rumah Sakit milik Pemerintah Daerah Kabupaten Toba 

Samosir sebagai pusat rujukan dari puskesmas-puskesmas yang ada di Kabupaten 

Toba Samosir dan melayani pasien dari seluruh kecamatan yang ada di Kabupaten 

Toba Samosir. 

Dalam melakukan tugas dan fungsi , RSUD Porsea dipimpin oleh seorang Direktur 

dibantu oleh kepala bidang dan didukung oleh tenaga Dokter Spesialis antara lain 

Spesialis Penyakit Dalam, Spesialis Kandungan, Spesia1is Penyakit THT -KL, 

Spesialis Mata, Spesialis Pato1ogi Klinik, Spesialis Penyakit Jiwa, Spesialis Anastesi, 

Spesialis Radio1ogi dan Spesialis Paru. Se1ain dari pada Dokter Spesia1is Dokter 
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Umum, Dokter Gigi, SKM, Skep, Apoteker, ahli madya Fisiotherapi beserta tenaga 

Non Medis lainnya juga merupakan tenaga pendukung RSUD Porsea dalam hal 

menjalankan tugas dan fungsinya. Jumlah tenaga yang ada di RSUD Porsea dengan 

status Pegawai Negeri Sipil baik itu medis maupun non medis sebanyak 117 orang 

ditambah tenaga honorer sebanyak 102 orang. Rumah Sakit Urn urn Daerah (RSUD) 

Porsea juga memiliki alat-alat kesehatan untuk mendukung jalannya pelayanan 

kesehatan antara lain, USG sebanyak 3 unit, EKG sebanyak 1 unit, RO dan 

perlengkapannya 1 unit, Tredmil 1 unit serta mobil Ambulance sebanyak 4 unit. 

Menghadapi perkembangan keadaan yang cepat berubah dalam era globalisasi dan 

aturan Otonomi Daerah maupun kebijakan desentralisasi khususnya persaingan 

bidang pelayanan kesehatan, serta menghadapi tuntutan masyarakat akan peningkatan 

mutu pelayanan, maka Rumah Sakit Umum Daerah Porsea sebagai pelaksana 

pelayanan kesehatan rujukan harus mampu melakukan perkembangan baik perubahan 

manajemen dan kebijakan, pola pikir maupun peningkatan kuantitas dan kualitas 

sumber daya manusia dan teknologi kedokteran serta pengelolaan dengan Sistem 

Pelayanan Terpadu. 

Visi Rumah Sakit Umum Daerah Porsea adalah terwujudnya Rumah Sakit 

Umum Daerah Porsea menjadi Rumah Sakit Umum tipe "B" yang terakreditasi. 

Sedangkan Misi Rumah Sakit Umum Daerah Porsea adalah meningkatkan mutu 

pelayanan kesehatan demi terciptanya pelayanan kesehatan yang paripuma di RSUD 

Porsea, meningkatkan kualitas sumber daya manusia di Rumah Sakit Umum Daerah 

Porsea, mengembangkan sarana dan prasarana untuk menjadi Rumah Sakit BLU yang 
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terakreditasi, mempedomani prinsip-prinsip hospital by law, meningkatkan 

manajemen Rumah Sakit dan menyusun pola tarif yang sesuai. 

B. Kedudukan,Tugas Pokok dan Fungsi 

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea mempunyai kedudukan, tugas 

pokok, fungsi dan uraian tugas masing - masing jabatan dilingkungan Rumah Sakit 

Umum (RSUD) Daerah Porsea sebagai berikut : 

STURKTUR ORGANISASI RUMAH SAKIT UMUM DAERAH PORSEA 

DIREKTUR 

dr.Tumpak Halomoan Butarbutar 

Penata Tk.l 

NIP : 19710930 200604 1 003 
BAGIAN TATA USAHA 

L__ Sarman Marbun, S.Sos 

KEL.JABATAN FUNGSIONAL Penata 

NIP : 19751222 199503 1 002 

I I I 
SUB. BAG IAN SUB BAGIAN SUB BAGIAN 

KEUANGAN DAN UMUM DAN PROGRAM DAN 

KEPEGAWAIAN PERLENGKAPAN AKUNTABILITAS 

Nurmaya Napitupulu Rosintan Manurung Rom bel Eddy ldul 

Manalu, S.Kep 

I I 
BIDANG PELAYANAN MEDIK BIDANG PELAYANAN PENUNJANG MEDIK 

Jonter Saragih,SKM Elfrida Silaen 
Penata Tk.l Pembina 

NIP : 19640616 198603 1 010 NIP : 19610331 198203 2 003 

SEKSI BINA SARANA 
SEKSI BINA PELAYANAN UMUM DAN SPESIALIS 

Yaidin Napitupulu 
dr.Poltak Jeremias Sirait 

Penata 
Penata 

NIP : 19600320 198203 1 009 
NIP. 19761202 200502 1 002 

SEKSI BINA PELAYANAN DAN ASUHAN SEKSI PENGENDALI 
KEPERAWATAN Mastiur Siahaan 

Roida Simatupang, AMK Penata Tk.l 

Penata NIP : 19680917 199603 2 001 

NIP : 19670725 199103 2 005 

Gambar4.1 
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1. Kepala Kantor (Direktur) 

Direktur Rumah Sakit Umum Daerah Porsea mempunyai tugas pokok membantu 

Bupati dalam melaksanakan tugasnya di bidang kesehatan terutama perawatan dan 

pengobatan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Porsea Kabupaten Toba Samosir. 

Sesuai dengan tug as pokok sebagaimana dimaksud pada ayat (1 ), uraian tugas 

Direktur RSUD Porsea adalah : 

a) Membantu Bupati dalam melaksanakan tugasnya di RSUD meliputi pembinaan 

umum operasional, kesehatan. 

b) Memimpin dan mengendalikan tugas - tugas seluruh unit kerja di 

lingkungann ya. 

c) Mampu memberikan pelayanan prima di bidang pelayanan kesehatan 

d) Mengelola RSUD dengan prinsip menajemen usaha jasa pelayanan dengan tidak 

melupakan fungsi sosial pelayanan kesehatan. 

e) Dalam hal pelaksanaan pengelolaan sebagaimana dimaksud dalam point c. 

Direktur dapat menjalin kerja sama dengan pihak ketiga atas persetujuan Bupati. 

f) Dalam hal sebagaimana dimaksud dalam point d. Direktur dapat menerima 

bimbingan teknis dari instansi terkait di Lingkungan Departemen Kesehatan 

Republik Indonesia. 

g) Menyusun rencana kerja dan program RSUD Porsea. 

h) Membuat laporan pelaksanaan tugas kepada Bupati melalui Sekretaris Daerah 

Kabupaten. 

i) Membina, mengawasi dan mengevaluasi serta pemberian petunjuk pelaksanaan 

tugas bawahan. 
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2. Bagian Tata Usaha 

Kepala Bagian Tata Usaha mempunyai tugas pokok membantu tugas pokok Kepala 

Kantor dalam melaksanakan tugas di bidang Tata Usaha. Sesuai dengan tugas pokok 

sebagaimana dimaksud dengan Uraian Tugas Kepala Bagian Tata Usaha adalah : 

a) Membantu kepala kantor dalam melaksanakan tugasnya di bidang tata usaha; 

b) Mengumpulkan bahan pedoman petunjuk teknis kebijakan dan pembinaan 

ketatausahaan; 

c) Melaksanakan urusan ketatausahaan yang meliputi penanganan kepegawaian, 

keuangan rumah tangga kantor Rumah Sakit Umum Daearh Porsea; 

d) Menyusun rencana kerja jangka panjang, jangka menengah, jangka pendek 

bagian tata usaha; 

e) Membina penyusunan rancangan, pedoman petunjuk pelaksanaan tata kerja 

dalam bidang ketatausahaan; 

f) Melaksanakan koordinasi lintas program dan lintas sektoral dalam bidang 

ketatausahaan; 

g) Melaksanakan pengelolaan urusan perlengkapan, surat menyurat serta 

kehumasan; 

h) Membina, mengawasi, dan mengevaluasi pelaksanaan tugas bawahannya; 

i) Memberi petunjuk kepada bawahan baik lisan maupun tulisan; 

j) Menetapkan DP-3 pegawai RSUD porsea; 

k) Melaporkan seluruh pelaksanaan tugas kepada Bupati melalui Sekretaris Daerah 

Kabupaten. 
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3. Bidang Pelayanan Medik 

Bidang pelayanan medik mempunyai tugas 

a. Mengkoordinasikan rencana pengendaliaan dan pengelolaan penyelenggaraan 

pelayanan penunjang medik pada instalasi farmasi, laboratorium, radiology, 

gizi, dan pemeliharaan sarana Rurnah Sakit; 

b. Memfasilitasi seluruh kebutuhan instalasi dalam mengelola dan 

menyelenggarakan pelayanan penunjang medik sesua1 dengan stan dar 

pelayanan yang ditetapkan. 

4. Bidang Pelayanna Penunjang medik 

Seksi penunjang medik mempunyai tugas : 

a. Mengkoordinasikan rencana pengendalian dan pengelolaan penyelenggaraan 

pelayanan penunjang medik pada instalasi farmasi, laboratorium, radiology, 

gizi, dan pemeliharaan sarana Rumah Sakit. 

b. Memfasilitasi seluruh kebutuhan instalasi di dalam mengelola dan 

menyelenggarakan pelayanan penunjang medik sesuai standar pelayanan yang 

ditetapkan. 

C. ldentitas Umum Responden 

Identitas responden dalam penelitian ini digambarkan pada pendidikan, pekerjaan , 

jenis kelamin dan usia. 

Tabel4.1 
a e IS n USl er asar an mg1 a en 1 1 an as1en T b l n· t "b . B d k T" k t P d.d.k P . 

No Uraian 
SD % SMP % 

Tingkat Pendidikan 

SMA % Dl-D3 % S1 % 

1 Pasien 17 21 18 23 40 50 1 1 4 5 
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Berdasrakan Tabel 4.1 diketahui bahwa jumlah persentase tingkat pendidikan pasien 

rawat inap di RSUD Porsea kebanyakan berpendidikan SMA sebanyak 50%, 

sementara yang berpedidikan SD sebanyak 2I%, SMP sebanyak 23%, DI-D3 

sebanyak 1% dan yang berpendidikan S I sebanyak 5%. Hal ini menunjukkan bahwa 

tingkat pendidikan masyarakat Toba Samosir sudah banyak yang berpendidikan 

SMA. 

Tabel4.2 
Tabel Distribusi Berdasarkan Status Pekeijaan Pasien 

No Uraian 
Status Pekerjaan 

Bekerja % Tidak Bekerja % 

I Pasien 59 74 2I 26 

Dari tabel 4.2 diketahui bahwa jumlah persentase pas1en rawat map yang 

bekerja lebih banyak yaitu sebanyak 59 orang (74%) dari pada pasien rawat inap yang 

tidak bekerja yaitu sebanyak 2I orang (26%) . Hal ini menunjukkan bahwa orang 

yang bekeija rentan terhadap penyakit karena dalam bekerja diperlukan tenaga dan 

mencurahkan pikiran sehingga Ielah dan mudah terserang penyakit. 

Tabel4.3 
Tabel Distribusi Berdasarkan Jenis Kelamin Pasien 

Jenis Kelamin 
No Uraian 

Pria % Wanita % 

1 Pasien 38 47,5 42 52,5 

Berdasrakan Tabel 4.3 diketahui bahwa jumlah persentase pasien rawat inap 

wanita lebih banyak yaitu sebanyak 42 orang (52,5 %) dari pada pasien rawat inap 

laki-laki yaitu sebanyak 38 orang (47,5%) . Hal ini menunjukkan bahwa dalam 
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penelitian ini wanita sudah lebih banyak berperan dalam kehidupan sehari-hari, baik 

itu dalam rumah tangga, organisasi ataupun sebagai karyawan sehingga mereka lebih 

Ielah dibanding dengan laki-laki. Wanita juga secara umum fisiknya lebih lemah dari 

pada laki-laki dengan demikian tentunya mereka lebih rentan terhadap suatu penyakit. 

Tabel4.4 
Tabel Distribusi Berdasarkan Umur Pasien 

Umur 

No Uraian (Tahun) 

17-30 % 31-44 % 45-59 % 60> % 

1 Pasien 11 13,8 7 8,8 26 32,5 36 45,0 

Berdasarkan Tabel 4.4 diketahui bahwa jumlah persentase pasien rawat inap 

yang berusia 17-30 tahun sebanyak 11 orang (13,8%), usia 31-44 sebanyak 7 orang 

(8,8%), usia 45-59 sebanyak 26 orang (32,5%) dan yang berusia 60 tahun keatas 

adalah sebanyak 36 orang (45,0%). Persentasae usia paling banyak adalah di usia 60 

tahun keatas yaitu sebanyak 36 orang (45,5%). Memang usia mempengaruhi sehingga 

pada usia-usia 60 tahun keatas secara umum manusia mengalami penurunan 

kesehatan, baik dari segi aktivitas juga menurun, dari segi pola makannya juga 

menurun dan lain sebagainya, sehingga pada usia ini manusia rentan dengan penyakit. 

D. Deskripsi Dimensi Variabel Penelitian 

Pada bagian ini penulis akan mendeskripsikan hasil perolehan dari kuesioner 

setiap variabelnya dan juga pada setiap dimensinya beserta indikatomya. 
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Tabel4.5 
Tabel Analisis DesktriptifDimensi dari Variabel Kualitas Pelayanan 

No Variabel Min Max Median Mean 

1 Tangible 1 5 3 3.22 

2 Reliability 1 5 4 3.67 

3 Responsivness 1 5 4 3.71 

4 Assurance 1 5 4 4 

5 Empathy 1 5 4 3 

Berdasarkan hasil Tabel 4.5 yang diperoleh dapat dijelaskan bahwa tingkat 

kualitas pelayanan pada pasien rawat inap di RSUD Porsea rata-rata 3,52 atau 

melebihi penilaian sedang dan mendekati penilaian tinggi. Hal ini berarti secara 

keseluruhan kualitas pelayanan di RSUD Porsea sudah mengarah kearah yang lebih 

baik karena mendekati penilaian tinggi. Nilai tertinggi adalah 3,71 dan nilai terendah 

adalah 3. Hal ini juga menunjukkan bahwa arah penilaian masih didekat nilai lebih 

dari sedang malahan sangat mendekati nilai tertinggi. 

Dimensi tertinggi terdapat pada Responsivness atau daya tanggap petugas 

terhadap pasien sebesar 3,71. Hal ini menunjukkan bahwa pasien rawat inap 

mempercayai dan yakin atas respon atau daya tanggap petugas untuk memberikan 

pelayanan dengan baik. Sementara dimensi dengan nilai terendah ada pada dimensi 

Empathy atau cara simpati maupun empati dalam melakukan pelayanan terhadap 

pasien sebesar 3. Dalam hal ini pasien menilai bahwa petugas masih tergolong sedang 

cara dalam merespon keluhan dan keinginan pasien. 

Jika melihat data penilaian secara keseluruhan terhadap kelima dimensi 

kualitas pelayanan menunjukkan bahwa hasilnya diatas 3,00 yang berarti penilaian 
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pas1en terhadap pelayanan sudah mengarah kearah yang baik walaupun belum 

maksimal atau sedang-sedang saja 

Deskripsi dimensi-dimensi dari variabel kualitas pelayanan didasari hasil 

pengolahan yang diperoleh hasil sebagai berikut 

Tabel4.6 
Tabel Analisis Desktriptif Dimesni Tangible 

No Pernyataan Min Max Median Mean 

1 
Pasien melihat ruang rawat inap 

1 5 3 3.46 
pasien di rumah sakit ini bersih. 

Menurut Pasien lokasi rumah sakit 
2 ini berada di tempat yang 1 5 4 3.33 

strategis. 
Pasien senang dengan penampilan 

3 petugas yang rapi di rumah sakit 1 5 4 3.49 .. 
llll. 

4 
Menurut Pasien rumah sakit ini 

1 5 3 2.61 
memiliki peralatan yang lengkap. 

Indikator Pertama yaitu kebersihan ruang rawat inap Rumah Sakit ini 

memiliki hasil sedang. Hal ini berarti pasien menilai tentang kebersihan ruang rawat 

inap di RSUD Porsea termasuk biasa-biasa saja. 

Indikator kedua Rumah Sakit Umum Porsea berada di tempat strategis 

memiliki hasil yang lebih rendah dengan indikator pertama yang bemilai sedang . 

Dengan demikian pasien menilai bahwa lokasi Rumah Sakit Umum Porsea bukan 

berada ditempat yang strategis. 

lndikator ketiga penampilan petugas yang rap1 juga memiliki hasil yang 

sedang . Hal ini menunjukkan pasien menilai bahwa penampilan petugas yang rapi 

masih biasa-biasa saja. Indikator keempat yaitu Rurnah Sakit Umum Porsea memiliki 
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peralatan yang lengkap memiliki hasil yang paling rendah. Hal ini menunjukkan 

bahwa responden menilai peralatan yang dimiliki oleh Rumah Sakit Umum Porsea 

termasuk masih kurang lengkap. 

Tabel4.7 
Tabel Analisis Desktriptif Dimesi Reliability 

No Pernyataan Min Max Median Mean 
Prosedur penerimaan pasien yang 

1 Pasien alami dirumah sakit llll 1 5 4 3.65 
cepat. 
Pasien mendapat pelayanan dokter 

2 spesialis dirumah sakit ini sesuai 1 5 4 3.73 
kebutuhan Pasien. 
Pasien mendapatkan pelayanan 

3 perawat yang baik dirumah sakit 1 5 4 3.70 
0 0 

llll. 

Jadwal pelayanan yang Pasien 
4 alami dirumah sakit ini berjalan 1 5 4 3.61 

sesuai waktunya. 

Se1anjutya analisis variabel Reliability pada indikator pertama yaitu prosedur 

penerimaan pasien yang cepat di Rumah Sakit ini memiliki hasil yang baik. Hal ini 

berarti pasien menilai tentang prosedur penerimaan pasien yang cepat di RSUD 

Porsea termasuk atau tergolong cepat. 

Indikator kedua ketersediaan Dokter Spesilais di Rumah Sakit Umum Porsea 

juag memiliki hasil yang sama yang bemilai baik dengan indikator pertama. Dengan 

demikian pasien menilai bahwa ketersediaan Dokter Spesilais di Rumah Sakit Umum 

Porsea terpenuhi sesuai dengan kebutuhan pasien. 

Indikator ketiga pelayanan perawat yang baik memiliki hasil yang baik juga. 

Hal ini menunjukkan pasien menilai bahwa pelayanan perawat yang baik sudah 

sesuai harapan pasien. 
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Indikator keempat yaitu Rumah Sakit Umum Porsea menjalankan jadwal 

pelayanan berjalan sesuai dengan jadwal yang telah ditetapkan bemilai baik. Hal ini 

menunjukkan bahwa responden menilai jadwal pelayanan yang tetapkan oleh Rumah 

Sakit Umum Porsea berjalan sesuai harapan atau dapat dikatakan berjalan tepat 

waktu. 

Tabel4.8 
Tabel Analisis Desktriptif Dimensi Responsiveness 

No Pernyataan Min Max Median Mean 

Pasien mendapat pelayanan yang 
1 cepat dari petugas di rumah sakit 1 5 4 3.69 

. . 
llll. 

Pasien alami petugas mampu 
2 memberikan informasi yang jelas 1 5 4 3.74 

dan mudah dimengerti. 

3 Pasien alami petugas tanggap 
dalam mengambil tindakan pada 

1 5 4 3.71 
saat past en membutuhkan 
pelayanan. 

4 Pasien alami Petugas memiliki 
niat yang tulus dalam 

1 5 4 3.70 
memberikan pelayanan di rurnah 
sakit ini 

Selanjutya analisis variabel Responsiveness pada indikator pertama yaitu 

pelayanan yang cepat dari petugas di Rumah Sakit ini memiliki hasil baik. Hal ini 

berarti pasien menilai tentang pelayanan yang cepat dari petugas di RSUD Porsea 

tergolong baik ( cepat). 

Indikator kedua petugas mampu memberikan informasi yang jelas dan mudah 

dimengerti oleh pasien di Rumah Sakit Umum Porsea memiliki hasil yang sama 

dengan dengan indikator pertama yaitu bemilai baik . Dengan demikian pasien 
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menilai bahwa kemampuan petugas dalam memberikan penjelasan kepada pasien di 

Rumah Sakit Umum Porsea sudah tergolong baik. 

Indikator ketiga petugas tanggap dalam mengambil tindakan pada saat pasien 

membutuhkan pelayanan memiliki hasil yang baik. Hal ini menunjukkan pasien 

menilai bahwa petugas tanggap dalam mengambil tindakan pada saat pas1en 

membutuhkan pelayanan sudah sesuai harapan atau berjalan dengan baik. 

Indikator keempat yaitu petugas memiliki niat yang tulus dalam memberikan 

pelayanan di Rumah Sakit Umum Porsea juga bemilai baik. Hal ini menunjukkan 

bahwa responden menilai ada niat yang tulus dari para petugas untuk memberikan 

pelayanan yang terbaik kepada para pasien. 

Tabel4.9 
Tabel Analisis Desktriptif Dimensi Assurance 

No Pernyataan Min Max Median Mean 
Pasien alami petugas mampu 

1 dalam memberikan pelayanan 1 5 4 3.66 
kesehatan di rumah sakit ini 
Pasien alami petugas terampil 

2 dalam memberikan pelayanan 1 5 4 3.68 
kesehatan di rumah sakit ini 
Pasien mendapat pelayanan yang 

3 so pan dari petugas di rumah 1 5 4 3.93 
sakit ini 
Pasien mendapat pe1ayanan yang 

4 ramah dari petugas di rumah 1 5 4 3.79 
sakit ini 

Selanjutya analisis variabel Assurance pada indikator pertama yaitu petugas 

mampu dalam memberikan pe1ayanan kesehatan di Rumah Sakit ini memiliki hasil 

baik. Hal ini berarti pasien menilai tentang kemampuan petugas dalam memberikan 

pe1ayanan kesehatan di RSUD Porsea masuk dalam kategori baik. 
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Indikator kedua petugas terampil dalam memberikan pelayanan kesehatan di 

Rumah Sakit Umum Porsea memiliki hasil yang sama dengan dengan indikator 

pertama yang bemilai baik . Dengan demikian pasien menilai bahwa keterampilan 

petugas dalam memberikan pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Umum Porsea 

sudah tergolong baik. 

Indikator ketiga pelayanan ataupun tindakan yang sopan dari petugas Rumah 

Sakit ini memiliki hasil yang cukup tinggi. Hal ini menunjukkan pasien menilai 

bahwa petugas sopan bertindak dalam dalam melakukan pelayanan sudah sesuai 

harapan atau berjalan dengan baik. 

Indikator keempat yaitu pelayanan ataupun tindakan yang ramah dari petugas 

Rumah Sakit Umum Porsea juga bemilai tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa 

responden menilai bahwa petugas di Rumah Sakit ini ramah dalam memberikan 

pelayanan kepada para pasien. 

Tabel4.10 

Tabel Analisis Desktriptif Dimensi Empathy 

No Pernyataan Min Max Median Mean 

1 
Pasien alami petugas melayani 

1 5 3 3.43 
pasien dengan penuh perhatian. 

2 
Pasien alami petugas menghadapi 

1 5 3 3.40 
pasien dengan cara penuh simpati. 
Pasien alami petugas dirumah 

3 sakit In! lebih mengutamakan 1 5 3 3.35 
kepentingan pasien. 
Pasien mendapat sikap petugas 

4 
yang tanpa memandang status 

1 5 4 3.74 
sosial pasien dalam memberikan 
pelayanan dirumah sakit ini. 
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Analisis variabel Empathy pada indikator pertama yaitu petugas melayani 

pasien dengan penub perbatian di Rumab Sakit ini memiliki basil sedang. Hal ini 

berarti pasien menilai tentang perbatian petugas dalam memberikan pelayanan 

kesebatan di RSUD Porsea masuk dalam kategori sedang atau biasa-biasa saja. 

Indikator kedua petugas mengbadapi pasien dengan cara penub simpati di 

Rumab Sakit Umum Porsea juga memiliki basil yang sama dengan indikator pertama 

yang bemilai sedang . Dengan demikian responden menilai babwa cara petugas 

dalam memberikan pelayanan kesehatan di Rumab Sakit Umum Porsea belum penub 

simpati atau masib biasa-biasa saja. 

Indikator ketiga petugas lebih mengutamakan kepentingan pasien di Rumab 

Sakit ini juga memiliki hasil yang sedang. Hal ini menunjukkan bahwa pasien menilai 

petugas dalam melakukan pelayanan masih biasa-biasa saja dalam mengutamakan 

kepentingan pasien. 

lndikator keempat yaitu pelayanan atau tindakan yang dilakukan petugas 

tanpa memandang status sosial pasien di Rumah Sakit Umum Porsea bemilai baik. 

Hal ini menunjukkan babwa responden menilai bahwa petugas di Rumab Sakit ini 

bekerja secara propesional, berintegritas dan amanab tanpa membeda-bedakan status 

sosial pasien yang miskin atau yang kaya. Dari hasil analisa ke empat indikator ini 

bahwa banya satu indikator saja yang bemilai baik yaitu indikator keempat. Dengan 

demikian perlu peningkatan indikator-indikator lain dalam dimensi ini untuk 

meningkatkan kepuasan pasien. 
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Tabel4.11 
Tabel Analisis DesktriptifVariabel Persepsi Terhadap Harga 

No Pernyataan Min Max Median Mean 

Harga yang ditawarkan rumah 
1 sakit ffil kepada Pasien dapat 1 5 4 3.71 

terjangkau .. 

Rumah sakit 
.. 

memberikan 
2 

Inl 
1 5 3 2.46 

potongan harga kepada Pasien. 

Ada kesesuaian harga dengan 

3 kualitas pelayanan yang diberikan l 5 4 3.54 
kepada Pasien. 

4 
Ada kesesuaian harga dengan 

1 5 3 3.46 
manfaat yang Pasien terima 

Analisis penilaian deskriptifvariabel harga pada indikator pertama yaitu harga 

yang ditawarkan di Rumah Sakit ini dapat terjangkau memiliki hasil yang baik. Hal 

ini berarti pasien menilai tentang besaran harga yang ditawarkan Rumah Sakit Umum 

Porsea dapat terjangkau oleh para pasien sebagai pengguna jasa kesehatan rumah 

sakit. 

Indikator kedua, Rumah Sakit Umum Porsea memberikan potongan harga 

memiliki hasil yang rendah . Dengan demikian responden menilai bahwa pemberian 

potongan harga kurang diterapkan, namun harga yang ditetapkan oleh Rumah Sakit 

Umum Porsea masih tetap terjangkau terutama oleh kalangan ekonomi lemah. 

Indikator ketiga ada kesesuaian harga dengan kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Rumah Sakit ini memiliki hasil yang baik. Hal ini menunjukkan pasien 

menilai bahwa harga yang telah ditetapkan ada kesesuaian dengan kualitas pelayanan 

yang diterima oleh pasien. 
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lndikator keempat yaitu ada kesesuaian barga dengan manfaat yang diterima 

oleb pasien dari Rumab Sakit Umum Porsea bemilai sedang. Hal ini menunjukkan 

responden menilai babwa barga yang telab ditetapkan masib biasa-biasa saja antara 

kesesuaian dengan manfaat yang diterima oleb pasien. 

Tabel4.12 
Tabel Analisis Desktriptif Varia bel Kepuasan 

No Pernyataan Min Max Median Mean 

Pasien akan menyampaikan 

1 
informasi yang baik kepada orang 

1 5 3 3.29 lain tentang pelayanan rumab sakit 
. . 
Ill I 

2 
Pasien akan selalu menggunakan jasa 

1 5 3 3.38 
rumab sakit ini 

3 
Pasien tidak ada komplain atas 

1 5 3 3.25 
pelayanan rumah sakit ini. 
Rumab sakit Ill I Pasien jadikan 

4 piliban pertama jika untuk layanan 1 5 3 3.34 
kesebatan 

Analisis penilaian deskriptif variabel barga pada indikator pertama yaitu akan 

menyampaikan informasi yang baik kepada orang lain tentang pelayanan rumab sakit 

ini memiliki basil yang sedang. Hal ini berarti pasien menilai tentang rasa puas yang 

diterima oleb pasien masib-biasa-biasa saja, sebingga pasien tersebut belum memiliki 

keinginan yang kuat untuk memberitakan kepada orang lain tentang kebaikan 

pelayanan Rumab Sakit Umum Porsea. 

Indikator kedua, akan selalu menggunakan jasa rumab sakit ini memiliki basil 

yang sama dengan dengan indikator pertama yang bemilai sedang . Dengan demikian 

menilai babwa pelayanan yang diberikan Rumab Sakit Umum Porsea selama ini 
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masih kurang maksimal sehingga niat para pasien untuk menggunakannya kembali 

dimasa yang akan datang belum ada kepastian (ragu-ragu). 

Indikator ketiga tidak ada komplain atas pelayanan rumah sakit ini memiliki 

basil yang sedang juga. Hal ini menunjukkan bahwa pasien dapat menilai pelayanan 

kesehatan yang diberikan oleh Rumah Sakit ini berjalan sebagai mana biasanya atau 

stagnan. 

Serat indikator keempat yaitu Rumah sakit ini di jadikan pilihan pertama jika 

untuk layanan kesehatan diwaktu yang berbeda bemilai sedang. Hal ini juga 

menunjukkan penilaian responden bahwa rasa puas pasien memang belum betul-betul 

dirasakan sehingga para pasien kurang tegas mengatakan pasien tidak akan pindah 

layanan dari Rumah Sakit ini untuk yang akan datang . 

E. Hasil 

Penjelasan responden atas variabel kualitas pelayanan berdasarkan dimensi 

kualitas pelayanan melalui dimensi tangible dapat dilihat pada tabel 4.13 dibawah ini. 

Responden menjawab setuju untuk variabel kualitas pelayanan melalui dimensi 

tangibles yaitu rata-rata 36 orang (30,3 %), yang menunjukkan bahwa pasien rawat 

inap Rumah Sakit Umum (RSUD) Porsea merasa bahwa faktor kualitas pelayanan 

melalui dimensi tangibles belum begitu erat. 

Responden yang menjawab kurang setuju rata-rata 17 orang (21,3 %), yang 

menjawab netral ada rata-rata 27 orang (17 %), dan yang menjawab sangat tidak 

setuju tidak ada. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan melalui 

dimensi tangibles menurut pasien rawat inap Rumah Sakit Umum (RSUD) Porsea 

dengan masing-masing pemyataannya belum sesuai dengan keinginan pasien. Rumah 
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Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea harus dapat lebih meningkatkan kualitas 

pelayanan melalui dimensi tangibles. 

Tabel4.13 
Penjelasan Responden Atas Variabel Dimensi Tangibles 

San gat 
No Item Pernyataan Setuj u 

Setuju 

F % F % 
(1) (2) (3) (4) (5) (6) 

1 Pasien melihat ruang rawat 
inap pasien di rumah sakit 0 0 49 6I,2 
ini bersih. 

2 Menurut Pasien lokasi 
rumah sakit llll berada di 0 0 42 52,5 
tempat yang strategis. 

3 Pasien senang dengan 
penampilan petugas yang I I,2 43 53,8 
rapi di rumah sakit ini . 

4 Menurut Pasien rumah sakit 
ini memiliki peralatan yang 0 0 II 13,7 
lengkap. 

Netral 

F 0/o 
(7) (8) 

22 27,5 

21 26,3 

3I 38,7 

3I 38,8 

Rata-rata 0.3 0.3 36.3 30.3 26.3 26.8 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Penelitian (2014) 
Keterangan : F = Frekuensi 

Tidak 
San gat 

Setuju 
Tidak 
Setuju 

F % F % 
(9) (10) (JJ) (12) 

9 II ,3 0 0 

16 20 0 0 

5 6,3 0 0 

38 47,5 0 0 

I7.0 21.3 0.0 0.0 

Penjelasan responden atas variabel kualitas pelayanan berdasarkan dimensi 

kualitas pelayanan melalui dimensi reliabilty dapat dilihat pada tabel 4.14 di bawah 

ini, bahwa sebagian besar responden menjawab sangat setuju dan setuju untuk 

variabel kualitas pelayanan melalui dimensi reliability yaitu rata-rata 41 orang (50,9 

%), yang menunjukkan bahwa pasien rawat inap Rumah Sakit Umum (RSUD) Porsea 

merasa bahwa variabel kualitas pelayanan melalui dimensi reliability saat ini cukup 

erat hubungannya atau cukup baik. Responden yang menjawab tidak setuju rata-rata 

12 orang (14,4 %), yang menjawab netral ada rata-rata 27 orang (28,9%), dan yang 
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menjawab sangat tidak setuju tidak ada. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

kualitas pelayanan melalui dimensi reliability memenuhi keinginan dan harapan 

konsumen, tetapi walaupun demikian Rumah Sakit Umurn Daerah (RSUD) Porsea 

harus dapat mempertahankan bahkan tetap berusaha untuk meningkatkan variabel 

kualitas pelayanan melalui dimensi reliability dengan tetap memberikan pelayanan 

terbaik. 

Tabel4.14 

Penjelasan Responden Atas Variabel Dimensi Reliabilty 

San gat 
No Item Pernyataan Setuju 

F 
(1) (2) (3) 
1 Prosedur penerimaan pasien 

yang Pasien alami dirumah 0 
sakit ini cepat. 

Pasien mendapat pelayanan 
dokter spesialis dirumah 

2 sakit llll sesua1 kebutuhan 1 

Pasien. 

Pasien mendapatkan 

3 pelayanan perawat yang baik 1 
dirumah sakit ini. 

Jadwal pelayanan yang 

4 Pasien alami dirumah sakit 
0 

ini berjalan sesuai waktunya. 

Rata-rata 0.5 

Sumber : Hasi1 Pengo1ahan Data Penelitian (2014) 
Keterangan : F = Frekuensi 

Tugas Akhir Program Magister (T APM) 

0/o 
(4) 

0 

1,2 

1,2 

0 

0.6 

Tidak 
Setuju Netral 

Setuju 

F 0/o F % F % 
(5) (6) (7) (8) (9) (10) 

52 65 28 35 0 0 

57 71 ,3 19 23,8 3 3,8 

43 53,7 31 38,8 5 6,2 

11 13 ,7 31 38,8 38 47,5 

40.8 50.9 27.3 28.9 11.5 14.4 

San gat 
Tidak 
Setuju 

F % 
(11) (12) 

0 0 

0 0 

0 0 

0 0 

0.0 0.0 
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Penjelasan responden atas variabel kualitas pelayanan berdasarkan dimensi 

responsiveness dapat dilihat melalui tabel berikut: 

Tabel4.15 
Penjelasan Responden Atas Variabel Dimensi Responsiveness 

San gat 
No Item Pernyataan Setuju 

F % 
(1) (2) (3) (4) 

Pasien mendapat pelayanan 

I yang cepat dari petugas di 0 0 
rumah sakit ini. 

Pasien alami petugas 
mampu memberikan 

2 informasi yang jelas dan 2 2,5 

mudah dimengerti . 

Pasien alami petugas 

3 
tanggap dalam mengambil 
tindakan pada saat pasien 3 3,8 

membutuhkan pelayanan. 

Pasien alami Petugas 
memiliki niat yang tulus 

4 dalam memberikan 4 5 
pelayanan di rumah sakit .. 
Ill! 

Rata-rata 
2.3 2.8 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian (2014) 
Keterangan : F = Frekuensi 

Tidak 
Setuju Netral 

Setuju 

F % F % F % 
(5) (6) (7) (8) (9) (10) 

57 71,3 23 28,7 0 0 

57 71,3 20 25 I 1,2 

51 63,7 25 31,2 I 1,2 

49 61,2 27 33,7 0 0 

53.5 66.9 23 .8 29.7 0.5 0.6 

Sangat 
Tidak 
Setuju 
F o;o 

(Jl) (12) 

0 0 

0 0 

0 0 

0 0 

0.0 0.0 

Pada Tabel 4.15 dapat dilihat bahwa sebagian besar responden menjawab 

setuju untuk variabel kualitas pelayanan berdasarkan dimensi responsiveness yaitu 

rata-rata 54 orang (66,9 %), yang menunjukkan bahwa pasien rawat inap Rumah 

Sakit Umum (RSUD) Porsea merasa bahwa variabel kualitas pelayanan berdasarkan 
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dimensi responsiveness yang mereka rasakan cukup baik. Responden yang menjawab 

netral yaitu rata-rata 24 orang (29,7 %) dan sangat setuju rata-rata 2 orang (2,8%). 

Hal ini menunjukkan bahwa pihak Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) 

Porsea harus dapat memberikan pelayanan cepat dan tanggap dalam mengambil 

tindakan pada saat pasien membutuhkan pelayanan. Dengan memberikan pelayanan 

yang cepat dan tanggap, diharapkan dapat menimbulkan pandangan atau sikap positif 

pasien atau calon pasien terhadap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea. 

Penjelasan responden atas variabel kualitas pelayanan berdasarkan dimensi 

kualitas pelayanan melalui dimensi assurance dapat dilihat melalui tabel berikut: 

Tabel4.16 
Penjelasan Responden Atas Variabel Dimensi Assurance 

San gat 
No Item Pernyataan Setuju 

F 
(1) (2) (3) 

Pasien alami petugas 

mampu dalam memberikan 
I 

pelayanan kesehatan di 
I 

rumah sakit ini 

Pasien alami petugas 

2 
terampil dalam memberikan 

4 
pelayanan kesehatan di 

rumah saki t ini 

Pasien mendapat pelayanan 

3 yang sopan dari petugas di 0 

rumah sakit ini 

Pasien mendapat pelayanan 

4 yang ramah dari petugas di 0 

rumah sakit ini 
Rata-rata 1.3 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Penelitian (2014) 
Keterangan : F = Frekuensi 

Tugas Akhir Program Magister (T APM) 

0/o 
(4) 

1,2 

5 

0 

0 

1.6 

Tidak 
Setuju Netral 

Setuju 

F % F 0/o F 0/o 
(5) (6) (7) (8) (9) (10) 

51 63 ,7 28 35 0 0 

48 60 26 32,5 2 2,5 

9 11 ,2 56 70 15 18,7 

4 5 55 68,7 21 26,2 

28.0 35.0 41.3 51.6 9.5 11.9 

San gat 
Tidak 
Setuju 
F % 

(11) (12) 

0 0 

0 0 

0 0 

0 0 

0.0 0.0 
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Pada Tabe1 4 .16 dapat di1ihat bahwa sebagian besar responden menjawab 

netra1 untuk variabe1 kua1itas pe1ayanan berdasarkan dimensi kua1itas pe1ayanan 

me1a1ui dimensi assurance yaitu rata-rata 41 orang (51,6 %), yang menunjukkan 

bahwa pasien Rumah Sakit Umum (RSUD) Porsea memberikan peni1aian sedang 

atau biasa-biasa saja. Rasa puas tentang pe1ayanan yang diberikan Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Porsea, be1um begitu menyentuh sehingga ada keragu-raguan 

pasien da1am memberikan peni1aian. Sementara responden yang menjawab setuju 

yaitu rata-rata 28 orang (35,0 %) dan tidak setuju rata-rata 10 orang (11,9 %). Untuk 

itu pihak Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea hams dapat 1ebih 

meningkatkan kua1itas pe1ayanan me1a1ui dimensi assurance dengan tetap menjaga 

kepercayaan pasien terhadap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea. 

Penje1asan responden atas variabe1 kua1itas pe1ayanan berdasarkan dimensi 

kualitas pe1ayanan me1a1ui dimensi empathy dapat di1ihat me1a1ui tabe1 berikut: 

Tabe14.17 
p . 1 enJe asan R espon d A v · b 1 n· en tas ana e 1m ens I h mpat zy 

San gat 
No Item Pernyataan Setuju 

F % 
(1) (2) (3) (4) 
1 Pasien alami petugas melayani 

0 0 
1 pasien dengan penuh perhatian. 

2 Pasien alami petugas 
menghadapi pasien dengan cara 0 0 

I penuh simpati. 
3 Pasien alami petugas dirumah 

sakit llll lebih mengutamakan 2 2,5 
kepentingan pasien. 

4 Pasien mendapat sikap petugas 
yang tanpa memandang status 

5 6,2 
sosial pasien dalam memberikan 
pelayanan dirumah sakit ini. 

Rata-rata 1.8 2.2 
. . 

Sumber : Has1l Pengolahan Data PenehtJan (2014) 
Keterangan : F = Frekuensi 

Tugas Akhir Program Magister (T APM) 

Tidak 
Setuju Netral 

Setuju 

F % F % F % 
(5) (6) (7) (8) (9) (10) 

37 46,2 40 50 3 3,8 

34 42,5 43 53,7 3 3,8 

35 43,7 32 40 11 13,7 

50 62,5 24 30 I 1,2 

39.( 48.7 34.8 43.4 4.5 5.6 

San gat 
Tidak 
Setuju 
F % 

(11) (12) 

0 0 

0 0 

0 0 

0 0 

0.0 0.0 
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Pada Tabel 4.17 dapat dilihat bahwa responden menjawab netral untuk 

variabel kualitas pelayanan berdasarkan dimensi kualitas pelayanan melalui dimensi 

empathy yaitu rata-rata 39 orang (48,7%), yang menunjukkan bahwa pasien Rumah 

Sakit Umum (RSUD) Porsea memberikan penilaian sedang atau biasa-biasa saja 

terhadap kualitas pelayanan melalui dimensi empathy. Rasa puas tentang pelayanan 

yang diberikan Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea, masih sedang atau 

biasa-biasa saja ini terlihat juga dari yang menjawab setuju yaitu rata-rata 34 orang 

(43,4 %) dan tidak setuju rata-rata 5 orang (5,6 %). Dengan demikian pihak Rumah 

Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea harus dapat lebih meningkatkan kualitas 

pelayanan melalui dimensi assurance dengan penuh simpati dan mengutamakan 

kepentingan pasien. 

Penjelasan responden atas variabel kepuasan pasien dapat dilihat melalui tabel 

berikut: 

Tabel4.18 
Penjelasan Responden Atas Variabel Kepuasan Pasien 

San gat 
No Item Pernyataan Setuju 

F % 
(1) (2) (3) (4) 
1 Pasien akan menyampaikan 

informasi yang baik kepada orang 
4 5 

Jain tentang pelayanan rumah sakit 
.. 
In! 

2 Pasien akan selalu menggunakan 
jasa rumah sakit ini 

0 0 

3 Pasien tidak ada komplain atas 
I pelayanan rumah sakit ini . 

3 3,8 

4 Rumah sakit ini Pasien jadikan 
pilihan pertama jika untuk Jayanan 3 3,8 
kesehatan. 

Rata-rata 2.5 3.2 
. . 

Sumber : Has1l Pengolahan Data PenehtJan (20 14) 
Keterangan : F = Frekuensi 

Tugas Akhir Program Magister (T APM) 

Tidak 
Setuju Netral 

Setuju 

F % F % F % 
(5) (6) (7) (8) (9) (10) 

22 27,5 47 58,7 7 8,7 

30 37,5 50 62,5 0 0 

26 32,5 39 48,7 12 15 

26 32,5 40 50 11 13,7 

26.( 32.5 44.0 55 .C 7.5 9.4 

Sangat 
Tidak 
Setuju 
F % 

(11) (12) 

0 0 

0 0 

0 0 

0 0 

0.0 0.0 
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Pada Tabel 4.17 dapat dilihat bahwa responden menjawab netral untuk 

variabel kepuasan pasien yaitu rata-rata 44 orang (55,0%), yang menunjukkan bahwa 

pasien Rumah Sakit Umum (RSUD) Porsea memberikan penilaian sedang atau biasa-

biasa saja terhadap kualitas pelayanan yang diterima. Rasa puas tentang pelayanan 

yang diberikan Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea, masih sedang atau 

biasa-biasa saja ini terlihat juga dari yang menjawab setuju lebih rendah dari pada 

yang menjawab netral yaitu rata-rata 26 orang (32,5%), tidak setuju rata-rata 8 orang 

(9,4 %) dan. sangat setuju rata-rata 3 orang (3,2%). Dengan demikian pihak Rumah 

Sakit Umurn Daerah (RSUD) Porsea harus dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

melalui 5 dimensi kualitas pelayanan. 

Penjelasan responden atas variabel harga dapat dilihat melalui tabel berikut: 

Tabel4.19 
Penjelasan Responden Atas Variabel Persepsi Terhadap Harga 

San gat 
No Item Pernyataan Setuju 

F 0/o 
(1) (2) (3) (4) 
I Harga yang ditawarkan rumah 

sakit ini kepada Pasien dapat I 1,2 

terjangkau. 
2 Rumah sakit llll memberikan 

potongan harga kepada Pasien. 
0 0 

3 Ada kesesuaian harga dengan 

kualitas pelayanan yang I 1,2 

diberikan kepada Pasien. 
4 Ada kesesuaian harga dengan 

manfaat yang Pasien terima 
I 1,2 

Rata-rata 
0.8 0.9 

.. 
Sumber : Has1l Pengolahan Data Penehtian (2014) 
Keterangan : F = Frekuensi 

Tugas Akhir Program Magister (T APM) 

Tidak 
Setuju Netral 

Setuju 

F 0/o F 0/o F % 
(5) (6) (7) (8) (9) (10) 

57 71 ,2 20 25 2 2,5 

17 21,2 23 28,8 23 28,8 

45 56,2 30 37,5 4 5 

37 46,2 40 50 2 2,5 

39.0 48.7 28.3 35.3 7.8 9.7 

San gat 
Tidak 
Setuju 
F % 

(11) (12) 

0 0 

17 21,2 

0 0 

0 0 

4.3 5.3 
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Pada Tabel 4.19 diatas dapat dilihat bahwa sebagian besar responden 

menjawab setuju untuk variabel harga yaitu rata-rata 39 orang (48,7 %), yang 

menunjukkan bahwa pasien Rumah Sakit Umum (RSUD) Porsea memberikan 

penilaian yang cukup erat terhadap kebijakan harga yang ditetapkan oleh Rumah 

Sakit Umum Daerah(RSUD) Porsea. Dengan demikian variabel harga berupa harga 

yang terjangkau, kesesuaian harga dengan manfaat yang diterima bisa dirasakan oleh 

pasien Rumah Sakit Umum (RSUD) Porsea. Sementara responden yang menjawab 

netral yaitu rata-rata 28 orang (35 ,3 %) dan sangat setuju rata-rata 1 orang (0,9 %). 

Responden yang menjawab tidak setuju rata-rata 8 orang (9,7 %) dan yang menjawab 

sangat tidak setuju 4 orang (5,3 %). 

Untuk itu pihak Rumah Sakit Umurn Daerah (RSUD) Porsea harus dapat 

memberikan keyakinan pasien Rumah Sakit Umum (RSUD) Porsea dengan tetap 

menyesuaikan kualitas pelayanan yang baik terhadap harga yang ditetapkan. 

F. Uji Asumsi Klasik 

Agar memenuhi persyaratan dalam melakukan analisis lebih lanjut maka perlu 

dilakukan uji asumsi klasik yang terdiri dari beberapa hal yaitu, uji normalitas data, 

uji multikolinelitas, uji heteroskedastisitas, dan uji autokorelasi. 

1. Uji Lineriatas 

Untuk melihat apakah data dinyatakan lineriatas, maka dengan menggunakan 

normal PP Plot bisa disimpulkan suatu data sudah linier atau belum. Apabila 

titik-titik (data) membentuk garis lurus maka bisa disimpulkan bahwa linearitas 

dalam regresi sudah dipenuhi . 
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Gambar4.2 
Grafik PP-Plot Uji Lineriatas Data 
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual 

Dependent Variable: Kepuasan 
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Gambar 4.3 
Grafik PP-Plot Uji Lineriatas Data 

Dari gambar grafik 4.1 dan gambar 4.2 dapat diketahui bahwa titik-titik 

menyebar di sekitar garis dan mengikuti garis diagonal maka nilai residual 

tersebut telah normal. 

2. Uji Normalitas Regresi 

Uji normalitas pada model regresi digunakan untuk menguji apakah nilai 

residual yang dihasilkan dari regresi terdistribusi secara normal atau tidak. Model 

regresi yang baik adalah yang memiliki nilai residual yang terdistribusi secara 

normal. Dengan melihat kurva normal P-P Plot of Regresion Standardized 

Residual sebagai berikut: 
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Gambar4.4 
Histogram Uji Normalitas 

Histogram 

Dependent Variable: Harga 

Regression Standardized Residual 

Gambar 4.5 
Histogram Uji Normalitas 

3 

Tugas Akhir Program Magister (T APM) 

Mean • 1 .14E-15 
Std. Dev . - 0 .966 
N -eo 

Mean 3 - 1 .3BE-15 
Std . Dev . - 0 .966 
N a BO 

82 

16/41735

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Dari gambar grafik 4.3 dan gambar 4.4 dapat diketahui bahwa kurva yang 

terbentuk tidak menceng kekiri atau kekanan. Data berbentuk kurva yang 

seimbang sehingga membentuk gambar lonceng. Dengan demikian data tersebut 

telah berdistribusi normal. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui ada atau tidak adanya 

penyimpangan asumsi klasik heteroskedastisitas yaitu adanya ketidaksamaan 

varian dari residual untuk semua pengamatan pada model regresi . Uji ini juga 

sebagai prasyarat yang harus terpenuhi dalam model regresi adalah tidak adanya 

gejala heteroskedastisitas. 
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Gambar4.6 
Scatterplot Uji Heteroskedastisitas 
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Uji Heteroskedastisitas 
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Dari output gambar 4.5 dan gambar 4.6 dapat diketahui bahwa titik-titik 

tidak membentuk pola yang jelas , dan titik-titik menyebar diatas dan dibawah 

angka 0 (nol) pada sumbu Y. Hal ini dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

masalah Heteroskedastisitas dalam model regresi . 

Model 

Regression 

Residual 

Total 

Sum of Squares 

40.503 

308.937 

349.439 

Tabel4.20 
An ova 

ANOVAb 

df Mean Square 

5 8.101 

74 

79 

4.175 

F 

1.940 

a. Predictors: (Constant), Empathy, Reliability, Assurance, Responsiveness, Tangible 

b. Dependent Variable: Persepsi Terhadap Harga 
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Hasil tabel 4.20 (An ova) menunjukkan bahwa FHitung adalah I ,940 lebih dari I 

dengan signifikansi nilai FHitung sebesar 0,098 lebih besar dari 0,05 . Oleh karena 

itu Ho diterima dan Ha ditolak. Dengan demikian terdapat pengamh variabel 

kualitas pelayanan terhadap varibel harga namun tidak signifikan. 

Model Sum of Squares 

1 Regression 371 .938 

Residual 218.127 

Total 590.065 

Tabel4.21 

ANOVAb 

df Mean Square 

5 74.388 

74 2.948 

79 

F 

25.236 

a. Predictors: (Constant), Empathy, Reliability, Assurance, Responsiveness, Tangible 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

Si~ . 

.ooo• 

Hasil tabei 4.2I (Anova) menunjukkan bahwa FHitung adalah 25,236 lebih 

dari I dengan signifikansi nilai FHitung sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Oleh 

karena itu Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian terdapat pengamh 

variabel kualitas pelayanan dan signifikan terhadap variabel kepuasan pasien. 

Sementara itu Uji R2 (uji koefisien determinasi) yang menjelaskan berapa 

besar variasi varibel dimensi kualitas pelayanan mampu menerangkan variabel Z 

(harga) yang dapat dilihat pada tabel berikut : 

Model R 

1 .340" 

Tabel4.22 
R2 

Model Summaryb 

R Square Adjusted R Square 

.116 .056 

Std. Error of the Estimate 

2.043 

.. 
a. Predtctors: (Constant), Empathy, Rehabtltty, Assurance, Responstveness, Tangtble 
b. Dependent Variable : Harga 
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Dari tabel 4.22 dapat dilihat bahwa nilai R= 0,340 yang berarti hubungan 

variabel dimensi kualitas pelayanan terhadap harga sebesar 34,0 % . Artinya 

hubungan variabel dimensi kualitas pelayanan tidak erat terhadap variabel harga 

sesuai dengan kriteria berikut: 

Tabel4.23 
ttena u un Q"an tar ana e Kr. H b An V . b 1 

Nilai R Interpretasi 
0,00-0,19 Sangat Tidak Erat 
0,20-0,39 Tidak Erat 
0,40-0,59 Cukup Erat 

0,60-0,79 Erat 
0,80-0,99 Sangat Erat 

Sumber : Situmorang, et all (20 10: 145) 

Koefisien determinasi (R2
) sebesar 0,116 a tau sebesar 11,6 persen 

menunjukkan variasi variabel independen ( dimensi kualitas pelayanan) sangat 

tidak erat mempengaruhi variabel harga. Dengan kata lain variabel dimensi 

kualitas pelayanan hanya mampu sebesar II ,6 persen mempengaruhi variabel 

harga. Sementara sisanya 88,4 persen diterangkan variabel lain yang tidak masuk 

dalam penelitian ini. 

Model R R Square 

1 .794a .630 

Tabel4.24 
R2 

o e ummary· M d IS b 

Adjusted R Square 

.605 

Std. Error of the Estimate 

1.717 

. . 
a. Predtctors : (Constant), Empathy, Rehabthty, Assurance, Responsiveness, Tangtble 
b . DependentVaria~e : Kepuasan 

Dari tabel 4.24 dapat dilihat bahwa nilai R= 0,794 yang berarti hubungan 

variabel dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien sebesar 79,4 % . 
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Artinya hubungan variabel dimensi kualitas pelayanan erat terhadap variabel 

kepuasan. 

Koefisien determinasi (R2
) sebesar 0,630 atau sebesar 63,0 persen 

menunjukkan variasi variabel independen ( dimensi kualitas pelayanan) erat 

mempengaruhi variabel kepuasan pasien. Dengan kata lain variabel dimensi kualitas 

pelayanan mampu mempengaruhi variabel kepuasan pasien sebesar 63,0 persen. 

Sementara sisanya 37,0 persen diterangkan variabel lain yang tidak masuk dalam 

penelitian ini. 

Model R R Square 

1 .2173 .047 

a. Predictors: (Constant), Harga 
b. Dependent Variable: Kepuasan 

Tabel4.25 
R2 

Model Summary 

Adjusted R Square 

.035 

Std. Error of the Estimate 

2.68484 

Dari tabel 4.25 dapat dilihat bahwa nilai R= 0,217 yang berarti hubungan 

variabel harga terhadap kepuasan pasien sebesar 21,7 % . Artinya hubungan variabel 

harga tidak erat terhadap variabel kepuasan. 

Koefisien determinasi (R2
) sebesar 0,047 atau sebesar 4,7 persen 

menunjukkan variasi variabel harga tidak erat mempengaruhi variabel kepuasan 

pasien. Dengan kata lain variabel harga mampu mempengaruhi variabel kepuasan 

pasien sebesar 4,7 persen. Sementara sisanya 95,3 persen diterangkan variabel lain 

yang tidak masuk dalam penelitian ini . 
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Model 

1 (Constant) 

Tangible 

Reliability 

Responsiveness 

Assurance 

Empathy 

Tabel4.26 
UjiT 

Coefficients• 

Unstandardized Coefficients 

B Std. Error 

7.253 2.206 

.131 .152 

.072 .131 

.317 .171 
-.015 .137 
-.071 .130 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Beta 

3.288 .002 

.134 .866 .389 

.078 .551 .583 

.278 1.860 .067 
-.016 -.109 .913 
-.089 -.551 .584 

a. Dependent Vanable : Perseps1 terhadap Harga 

Dengan menggunakan taraf signifikansi (a) sebesar 10 %, berdasarkan data pada 

Tabel 4.26 dapat diperoleh hasil sebagai berikut : 

1) Nilai 1hitung untuk variabel tangible (0.866) lebih kecil jika dibandingkan dengan 

nilai ttabel (1 ,662). Maka hasil uji menerima Ho dan menolak H1, yang berarti 

bahwa variabel bebas Tangible secara parsial berpengaruh positif namun tidak 

signifikan terhadap persepsi harga pada pasien rawat inap Rumah Sakit Umum 

Daerah (RSUD) Porsea. 

2) Nilai thitung untuk variabel reliability (0,551) lebih kecil jika dibandingkan dengan 

nilai ttabel (1 ,662). Maka hasil uji menerima Ho dan menolak H1, yang berarti 

bahwa variabel bebas reliability secara parsial berpengaruh positip namun tidak 

signifikan terhadap persepsi harga pada pasien rawat inap Rumah Sakit Umum 

Daerah (RSUD) Porsea 

3) Nilai 1hitung untuk variabel responsiveness (1 ,860) lebih besar jika dibandingkan 

dengan nilai ttabel (1 ,662). Maka hasil uji menerima H1 dan menolak Ho, yang 

berarti bahwa variabel bebas responsiveness secara parsial berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap persepsi harga pada pasien rawat inap Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Porsea 
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4) Nilai thitung untuk variabel assurance (-0,109) lebih kecil jika dibandingkan 

dengan nilai trabel (1,662). Maka hasil uji menerima Ho dan menolak H1, yang 

berarti bahwa variabel bebas Tangible secara parsial berpengaruh negatif dan 

tidak signifikan terhadap persepsi harga pada pasien rawat inap Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Porsea. 

5) Nilai thitung untuk variabel empathy ( -0,551) lebih kecil jika dibandingkan dengan 

nilai ttabel (1,662). Maka hasil uji menerima Ho dan menolak H1, yang berarti 

bahwa variabel bebas Tangible secara parsial berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap persepsi harga pada pasien rawat inap Rumah Sakit Umum 

Daerah (RSUD) Porsea. 

Berdasarkan pada hasil pengujian hipotesis secara parsial terhadap variabel bebas 

tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy diketahui bahwa secara 

parsial variabel responsiveness memiliki pengaruh yang paling signifikan terhadap 

persepsi harga pada pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea 

jika dibandingkan dengan variabel bebas lainnya. 

Model 

Tabel4.27 
Uji T 

Coefficients• 

Unstandardized Coefficients 

8 Std. Error 

1 (Constant) -.1.935 1.854 

Tangible .665 .127 
Reliability -.186 .110 
Responsiveness .261 .143 
Assurance .087 .115 
Empathy .287 .109 

a. Dependent Vanable: Kepuasan 

Standardized 
Coefficients 

Beta t Sig. 
-1 .044 .300 

.523 5.222 .000 
-.154 -1 .687 .096 
.176 1.820 .073 
.073 .758 .451 
.275 2.636 .010 

Dengan menggunakan taraf signifikansi (a) sebesar 10 %, berdasarkan data 

pada Tabel 4.27 . di atas dapat diperoleh hasil sebagai berikut : 
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1) Nilai thitung untuk variabel tangible (5.222) lebib besar jika dibandingkan dengan 

nilai ttabei (1,662). Maka basil uji menerima HI dan menolak Ho, yang berarti 

babwa variabel bebas tangible secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terbadap kepuasan pasien rawat inap Rumab Sakit Umum Daerah (RSUD) 

Porsea. 

2) Nilai thitung untuk variabel reliability ( -1 ,687) lebib kecil jika dibandingkan 

dengan nilai ttabei (1,662). Maka basil uji menerima Ho dan meno1ak H1, yang 

berarti babwa variabel bebas reliability secara parsial berpengarub negatif dan 

tidak signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap Rumab Sakit Umum 

Daerab (RSUD) Porsea 

3) Nilai th itung untuk variabel responsiveness (1 ,820) lebib besar jika dibandingkan 

dengan nilai ttabei (1 ,662). Maka basil uji menerima HI dan menolak Ho, yang 

berarti babwa variabel bebas responsiveness secara parsial berpengarub positif 

dan signifikan terbadap kepuasan pasien rawat inap Rumab Sakit Umum Daerab 

(RSUD) Porsea 

4) Nilai thitung untuk variabel assurance (0,758) lebib kecil jika dibandingkan 

dengan nilai ttabei (1,662). Maka hasil uji menerima Ho dan menolak HI, yang 

berarti babwa variabel be bas assurance secara parsial berpengaruh positif namun 

tidak signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit Umum 

Daerah (RSUD) Porsea 

5) Nilai thitung untuk variabel empathy (2,636) lebih besar jika dibandingkan dengan 

nilai ttabei (1,662). Maka hasil uji menerima HI dan menolak Ho, yang berarti 

bahwa variabel bebas empathy secara parsialn berpengarub positif dan signifikan 
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terhadap kepuasan pas1en rawat map Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) 

Porsea 

Berdasarkan pada hasil penguJian hipotesis secara parsial terhadap 

variabel bebas tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy 

diketahui bahwa secara parsial variabel tangible memiliki pengaruh yang paling 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) 

Porsea jika dibandingkan dengan variabel bebas lainnya. 

6) Pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pasien 

Berdasarkan t hi tung variabel persepsi terhadap harga sebesar thitung > ttabel (1 ,964 

> 1 ,662) dengan nilai signifikansi sebesar 0,053, karena nilai signifikansi 

sebesar 0,053 > a = 0,05 maka variabel persepsi terhadap harga berpengaruh 

positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan pasien. 

G. Pembahasan 

1. Uji Multikolinieritas 

Menurut Ghozali (2005), uji multikolinieritas bertujuan untuk mengetahui 

apakah dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas 

(independen). Pengujian multikolonieritas pada penelitian ini dilakukan dengan 

melihat collnarity statistic dan nilai koefisien korelasi diantara variabel bebas. Uji 

multikolonierisitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya 

korelasi antar variabel bebas. Multikolinieritas teijadi apabila (1) nilai tolerance 

(Tolerance < 0.10 dan (2) Variance injlationfaktor (VIF> 10) 
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Model 

(Constant) 

Tangible 

Reliability 

Responsiveness 

Assurance 

Empathy 

Tabel4.28 

Uji Multikolinieritas 

Coefficients a 

U nstandardized Standardized 
Coefficients Coefficients 

B Std. Error Beta t 

-1.935 1.854 -1.044 

.665 .127 .523 5.222 

-.186 .110 -.154 -1 .687 

.261 .143 .176 1.820 

.087 .115 .073 .758 

.287 .109 .275 2.636 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Collinearity Statistics 

Sig. Tolerance VIF 

.300 

.000 .498 2.009 

.096 .601 1.663 

.073 .534 1.872 

.451 .542 1.847 

.010 .459 2.178 

Tabel 4.28 diatas menunjukkan bahwa nilai tolerance masing-masing variabel 

independen yaitu tangibles sebesar 0,498; reliability sebesar 0,601; responsiveness 

sebesar 0,534; assurance sebesar 0,542; emphaty sebesar 0,459 dan seluruh variabel 

mendapatkan nilai VIF lebih kecil dari pada 10, maka dapat di simpulkan bahwa 

regresi ini tidak memiliki masalah multikolinieritas. 

Model 

(Constant) 

Tangible 

Reliability 

Responsiveness 

Assurance 

Empathy 

Tabel4.29 

Uji Mu1tikolinieritas 

Coefficients a 

U nstandardized Standardized 
Coefficients Coefficients 

B Std. Error Beta t 

7.253 2.206 3.288 

.131 .152 .134 .866 

.072 .131 .078 .551 

.317 .171 .278 1.860 

-.015 .137 -.016 .109 

-.071 .130 -.089 -.551 

a. Dependent Variable: Persepsi Terhadap Harga 

Collinearity Statistics 

Sig. Tolerance VIF 

.002 

.389 .498 2.009 

.583 .601 1.663 

.067 .534 1.872 

.913 .542 1.847 

.584 .459 2.178 

Tabel 4.29 diatas menunjukkan bahwa nilai tolerance masing-masing variabel 

independen yaitu tangibles sebesar 0,498; reliability sebesar 0,601; responsiveness 
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sebesar 0,534; assurance sebesar 0,542; emphaty sebesar 0,459 dan seluruh variabel 

mendapatkan nilai VIF lebih kecil dari pada 10, maka dapat di simpulkan bahwa 

regresi ini tidak memiliki masalah multikolinieritas. 

Tabel4.30 
Regresi Persamaan Pertama 

Coefficientsa 
Model U nstandardized Standardized 

Coefficients Coefficients 

B Std. Error Beta t 

(Constant) 7.253 2.206 3.288 

Tangible .131 .152 .134 .866 

Reliability .072 .131 .078 .551 

Responsiveness .317 .171 .278 1.860 

Assurance -.015 .137 -.016 .109 

Empathy -.071 .130 -.089 -.551 

a. Dependent Vanable: Perseps1 Terhadap Harga 

Col linearity 

Statistics 

Sig. Tolerance VIF 

.002 

.389 .498 2.009 

.583 .601 1.663 

.067 .534 1.872 

.913 .542 1.847 

.584 .459 2.178 

Tabel 4.30 menunjukkan basil, bahwa dimensi-dimensi kualitas pelayanan (tangible, 

reliability, responsiveness, assurance dan empathy) berpengaruh positif namun tidak 

signifikan terhadap persepsi harga, hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi dari 

semua dimensi-dimensi kualitas pelayanan lebih besar dari nilai a= 0,05 . 

Model 

(Constant) 

Tangible 

Reliability 

Responsiveness 

Assurance 

Empathy 

Tabel4.31 
Regresi Persamaan Kedua 

Coefficientsa 
U nstandardized Standardized 

Coefficients Coefficients 

B Std. Error Beta t 

-1.935 1.854 -1.044 

.665 .127 .523 5.222 

-.186 .110 -.154 -1 .687 

.261 .143 .176 1.820 

.087 .115 .073 .758 

.287 .109 .275 2.636 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Tugas Akhir Program Magister (T APM) 

Collinearity 
Statistics 

Sig. Tolerance VIF 

.300 

.000 .498 2.009 

.096 .601 1.663 

.073 .534 1.872 

.451 .542 1.847 

.010 .459 2.178 
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Tabel 4 .31 menunjukkan basil bahwa tangible dan empathy berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan, hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi masing­

masing sebesar 0,000 dan 0,010 lebih kecil dari nilai a = 0,05 . Hasil ini 

mengindikasikan bahwa tangible dan empathy berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan, sementara variabel reliability dan assurance berpengaruh positif 

namun tidak signifikan sedangkan variabel reliability berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan karena memiliki nilai signifikansi sebesar 0,096 lebih 

besar dari nilai a= 0,05, sehingga apabila daya tanggap yang diberikan Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Porsea semakin meningkat maka tentu akan mempengaruhi 

respon yang baik bagi pasien sehingga bisa meningkatkan kepuasan. 

2. Uji Hipotesis 

a. Uji t 

1) Pengaruh tangibles terhadap persepsi harga 

Hasil t hitung dari persamaan pertama menunjukkan bahwa thitung variabel 

tangibles sebesar 0,866 dengan thitung < ttabei 0, 775 < 1 ,662), dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,389 karena nilai signifikansi sebesar 0,389 > a = 0,05 maka variabel 

tangibles tidak berpengaruh signifikansi terhadap persepsi harga. 

2) Pengaruh reliability terhadap persepsi harga 

Hasil regresi persamaan kedua menunjukkan bahwa thitung variabel 

reliability sebesar 0,551 thitung < ttabei (0,551 < 1,662) dengan ni1ai signifikansi sebesar 

0,583, karena nilai signifikansi sebesar 0,583 > a = 0,05 maka variabel reliability 

berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap persepsi harga. 
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3) Pengaruh responsiveness terhadap persepsi harga 

Hasil regresi persamaan pertama menunjukk:an bahwa thitung variabel 

responsiveness sebesar 1hitung > 1tabei (1 ,860 > 1 ,662) dengan nilai signifikansi sebesar 

0,067, karena nilai signifikansi sebesar 0,067 < a = 0,05 maka variabel 

responsiveness berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap persepsi harga. 

4) Pengaruh assurance terhadap persepsi harga 

Hasil regresi persamaan pertama menunjukk:an bahwa thitung variabel 

assurance sebesar 1hitung < 1tabei ( -0,109 < -1 ,662) dengan nilai signifikansi sebesar 

0,913, karena nilai signifikansi sebesar 0,913 > a = 0,05 maka variabel assurance 

berpengaruh negatif dan tidak signifikansi terhadap persepsi harga. 

5) Pengaruh emphaty terhadap persepsi harga 

Hasil regresi persamaan pertama menunjukk:an bahwa thitung variabel 

empathy sebesar 1hitung < 1tabei ( -0,551 < -1 ,662) dengan nilai signifikansi sebesar 0,676 

karena nilai signifikansi sebesar 0,584 > a = 0,05 maka variabel empathy 

berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap persepsi harga .. 

6) Pengaruh tangibles terhadap Kepuasan Pasien 

Dari hasil persamaan kedua menunjukk:an bahwa thitung variabel tangibles 

sebesar 5,222 dengan 1hitung < 1tabei 5,328 > 1 ,662), dengan nilai signifikansi sebesar 

0,000, karena nilai signifikansi sebesar 0,000 < a = 0,05 maka variabel tangibles 

berpengaruh positif dan signifikansi terhadap kepuasan pasien. 

7) Pengaruh reliability terhadap Kepuasan Pasien 

Hasil regresi persamaan kedua menunjukk:an bahwa thitung variabel 

reliability sebesar thitung < 1tabei ( -1 ,687 < -1 ,662) dengan nilai signifikansi sebesar 
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0,096, karena nilai signifikansi sebesar 0,096 > a = 0,05 maka variabel reliability 

berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pasien. 

8) Pengaruh responsiveness terhadap Kepuasan Pasien 

Hasil regresi persamaan kedua menunjukkan bahwa thitung variabel 

responsiveness sebesar thitung > ttabel (1,820 > 1,662) dengan nilai signifikansi sebesar 

0,073, karena nilai signifikansi sebesar 0,073 > a = 0,05 maka variabel 

responsiveness berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan pasien. 

9) Pengaruh assurance terhadap Kepuasan Pasien 

Hasil regresi persamaan kedua menunjukkan bahwa thitung variabel 

assurance sebesar thitung < ttabel (0, 758 < 1 ,662) dengan nilai signifikansi sebesar 

0,451, karena nilai signifikansi sebesar 0,451 > a = 0,05 maka variabel assurance 

berpengaruh positif namun tidak signifikansi terhadap kepuasan pasien. 

10) Pengaruh empathy terhadap Kepuasan Pasien 

Hasil regresi persamaan kedua menunjukkan bahwa thitung variabel empathy 

sebesar thitung < ttabel (2,636 > 1 ,662) dengan nilai signifikansi sebesar 0,010 karena 

nilai signifikansi sebesar 0,010 < a = 0,05 maka varia bel empathy berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. 

11) Pengaruh persepsi harga terhadap Kepuasan Pasien 

Tabel4.32 

Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pasien 

Coefficients3 

Model Unstandardized Standardized 

Coefficients Coefficients 

B Std. Error Beta t 

I (Constant) 2.471 .512 4.826 

Persepsi Harga .286 .146 .217 1.961 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Sig. 

.000 

.053 

Hasil regresi persamaan kedua menunjukkan bahwa thitung variabel persepsi harga 

sebesar thitung > ttabel (0, 1961 < 1 ,662) dengan nilai signifikansi sebesar 0,053 , karena 
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nilai signifikansi sebesar 0,053 > a = 0,05 maka variabel persepsi terhadap harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. 

b. Uji F 

Tabel4.33 
Uji F Regresi Persamaan Pertama 

ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

I Regression 40.503 5 8. IOI 1.940 

Residual 308.937 74 4.175 

Total 349.439 79 

a. Predictors: (Constant), Empathy, Reliability, Assurance, Responsiveness, 
Tangible 
b. Dependent Variable: Persepsi Terhadap Harga 

.098• 

Hasil uji F persamaan pertama menunjukkan bahwa variabel tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, empathy dan persepsi terhadap harga 

mempunyai nilai Fhitung sebesar 1,940 dengan nilai signifikansi sebesar 0,098 > a = 

0,05 . Maka berdasarkan uji F, yang dibuktikan dari nilai signifikansi terlihat lebih 

besar sehingga secara simultan variabel tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, emphaty tidak berpengaruh secara signifikan terhadap persepsi harga. 

Tabei4.34 

Hasil Uji F Regresi Persamaan Kedua 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

I Regression 371.938 6 74.388 25 .236 

Residual 218.127 74 2.948 

Total 590.065 79 

a. Predictors: (Constant), Harga, Empathy, Reliability, Assurance, Tangible, 
Responsiveness 
b. Dependent Variable: Kepuasan 

.ooo· 

Hasil uji F persamaan kedua menunjukkan bahwa variabel tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty dan kepuasan mempunyai nilai Fhitung sebesar 
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25,236 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < a= 0,05 . Maka berdasarkan uji F, 

model yang dibuat secara simultan terjadi signifikan yang dibuktikan dari nilai sig. 

yang lebih kecil sehingga secara simultan variabel tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pas1en. 

c. Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

1. Hasil Persamaan Pertama 

Tabel4.35 

Analisis Koefisien Determinasi Pertama 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .340" .116 .056 2.043 

Nilai koefisien determinasi total dalam penelitian ini diperoleh melalui 

€! =.,f 1-0,116 

€! = 0,884 

2. Hasil Persamaan Kedua 

Tabel4.36 

Analisis Koefisien Determinasi II 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

I .794" .630 .605 1.717 

Nilai koefisien determinasi total dalam penelitian ini diperoleh melalui 

Tugas Akhir Program Magister (TAPM) 
98 

16/41735

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



€2 = -/1- R2 

€2 =-11- 0,630 

€2 = 0,370 

Maka nilai koefisien determinasi (R 2) total = 

R2 = 1 - ((0,884i x (0,370)2) 

= 1- (0,781 X 0,137) 

=1-0,107 

= 0,893= 89,3% 

Nilai R square total sebesar 0,893, artinya variabel kepuasan pasien rawat inap 

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea dijelaskan oleh variabel tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, empathy dengan persepsi terhadap harga 

sebagai variabel intervening sebesar 89,3 % dan sisanya sebesar 10,7% dijelaskan 

faktor lain di luar model penelitian ini. 

6. Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung dan Pengaruh Total 

(Total Effect) 

Analisis regresi dapat menghitung seperangkat variabel baik melalui pengaruh 

langsung dan tidak langsungnya . Dari hasil analisis yang telah dilakukan maka dapat 

diambil kesimpulan analisis secara menyeluruh sebagai berikut: 
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a. Pengaruh Langsung (Direct Effect) 

Pengaruh langsung adalah pengaruh dari satu variabel independen ke variabel 

dependen, tanpa melalui variabel dependen lainnya. 

Tabel4.37 

Pengaruh Langsung Dimensi Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Standardized 
Kualitas Layanan 

Coefficients 
Signifikansi 

Tangibles (X1) 0,523 0,000 

Reliability (X2) -0,154 0,096 

Responsiveness (X3) 0,176 0,073 

Assurance 0,073 0,451 

Emphaty (X5) 0,275 0,010 

Sumber: Data yang dwlah, 2014 

1) Dimensi Tangibles terhadap Kepuasan Pasien 

Hasil Tabel 4 .37 diketahui tangibles berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien dengan koefisien regresi sebesar 0,523 dan nilai signifikansi 0,000 < 

a = 0,05. Dengan demikian kualitas pelayanan ditinjau dari variabel tangibles 

berpengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap kepuasan pasien. 

2) Dimensi Reliability terhadap Kepuasan pasien 

Hasil Tabel 4.37 diketahui reliability tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien dengan koefisien regresi sebesar -0,154. dan nilai signifikansi 0,096 

> a = 0,05. Maka kualitas pelayanan ditinjau dari variabel Reliability berpengaruh 

negative dan tidak signifikan secara langsung terhadap kepuasan pasien. 
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3) Dimensi Responsiveness terhadap Kepuasan Pasien 

Berdasarkan Tabel 4.37 di atas diketahui responsiveness berpengaruh tidak 

signifikan terhadap kepuasan pasien dengan koefisien regresi sebesar 0,176 dan nilai 

signifikansi 0,073 > a = 0,05. Dengan demikian kualitas pelayanan ditinjau dari 

variabel responsiveness berpengaruh positif namun tidak signifikan secara langsung 

terhadap kepuasan pasien. 

4) Dimensi Assurance terhadap Kepuasan Pasien 

Berdasarkan Tabel 4.37 diketahui assurance tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pasien dengan koefisien regresi sebesar 0,073 dan nilai 

signifikansi 0,451 > a = 0,05. Dengan demikian kualitas pelayanan ditinjau dari 

variabel assurance berpengaruh positif namun tidak signifikan secara langsung 

terhadap kepuasan pasien. 

5) Dimensi Empathy terhadap Kepuasan Pasien 

Berdasarkan Tabel 4.37 di atas diketahui empathy berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pasien dengan koefisien regresi sebesar 0,010 dan nilai 

signifikansi 0,010 < a= 0,05 . Dengan demikian kualitas layanan ditinjau dari variabel 

Empathy berpengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap kepuasan 

pas1en. 

b. Pengaruh tidak langsung 

Pengaruh tidak langsung adalah variabel independen dapat mempengaruhi 

variabel dependen melalui variabel lain yang disebut sebagai variabel intervening 

(intermediary) . 
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Tabel4.38 

Pengaruh Tidak langsung Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Melalui Persepsi Terhadap Harga 

Kualitas Layanan 

Tangibles (X1) 

Reliability (X2) 

Responsiveness (X3) 

Assurance (X4) 

Emphaty (X5) 

Standardized 
Coefficients (X) 

0,523 

-0,154 

0,176 

0,073 

0,275 

Sumber: Data yang diolah, 2014 

Standardized 
Coefficients 

Persepsi Terhadap 

0,217 

0,217 

0,217 

0,217 

0,217 

Koefisien 
Regresi 

Tidak langsung 

0,113 

-0,033 

0,038 

0,016 

0,059 

1) Dimensipangibles terhadap kepuasan pasien melalui persepsi terhadap harga 

Tangibles berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan 

melalui harga sebagai variabel intervening, dengan koefisien regresi sebesar 0,543 

X 0,217= 0,113. 

2) Dimensi reliability terhadap kepuasan pasien melalui persepsi terhadap harga 

Reliability berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 

melalui persepsi terhadap harga dengan koefisien regresi sebesar -0,154 x 0,217= -

! 0,033 . 

3) Dimensi responsiveness terhadap kepuasan pasien melalui persepsi terhadap 

harga 

Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan melalui 

persepsi terhadap harga dengan koefisien regresi sebesar 0,176 x 0,217= 0,038. 
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4) Dimensi assurance terhadap kepuasan pasien melalui persepsi terhadap 

harga 

Assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan melalui persepsi 

terhadap harga, dengan koefisien regresi sebesar 0,073 x 0,217= 0,0 16. 

5) Dimensi empathy terhadap kepuasan pasien melalui persepsi terhadap harga 

Empathy berpengaruh positif terhadap kepuasan dan signifikan melalui persepsi 

terhadap harga, dengan koefisien regresi sebesar 0,275 x 0,217 = 0,059. 

Tabel4.39 

Pengaruh Langsung, Tidak Langsung dan Total 

Varia bel Pengaruh (~) 

lndependen Dependen Langsung Tidak Total 

Langsung 

Tangibles 0,134 - -
Reliability Persepsi 0,078 - -

Responsiveness Terhadap 0,278 - -

Assurance Harga -0,016 - -
Empathy -0,089 - -

Tangibles 0,523 0,113 0,523 + 0,113 = 0,636 

Reliability -0,154 -0,033 -0,154-0,033 = -0,187 

Responsiveness Kepuasan 0,176 0,038 0,176 + 0,038 = 0,214 

Assurance 0,073 0,016 0,073 + 0,016 = 0,089 

Emphaty 0,275 0,059 0,275 + 0,059 = 0,334 

Sumber: Data yang diolah, 2014 

Analisa ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara variabel tangibles, 

responsiveness, assurance dan empathy, terhadap kepuasan pasien baik secara 

langsung maupun secara tidak langsung atau melalui variabel intervening. Sementara 
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variabel reliability mempunyai hubungan negatif jika melalui variabel intervening 

dan secara langsung. 

Pada gambar 4.2 dibawah ini dapat dijelaskan hasil analisis dari pengaruh dan 

hubungan antar variabel pada penelitian ini: 

Bukti fisil< (Tanf?)bk) X1 

Ketan,ggapan 

J aminan (Assurance) X4 

Empati (Emphaty) Xs 

H. Pembahasan Hipotesis 

PERSEPSI 
TERHAD.AP 
HARGA (Z) 

Gambar 4.8 

KEPUASAN 
PASIEN (Y) 

1. Hipotesis 1 ( Pengaruh dimensi-dimensi kualitas pelayanan bukti fisik 

(tangible), kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (emphaty) terhadap persepsi harga pada pasien rawat 

inap Rumah Sakit Umum Daerah Porsea 

H 1.1: Bukti Fisik (Tangible) berpengaruh positip namun tidak signifikan 

terhadap persepsi harga pada Pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah 

(RSUD) Porsea 
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Hasil pengujian secara parsial variabel dimensi bukti fisik (tangible) 

mempunyai pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap persepsi harga 

pada pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah Porsea. Hasil penelitian ini 

berbeda dengan penelitian yang dilakukan Martin (2009) yang menunjukkan 

bahwa variabel bukti fisik (tangibles) bepengaruh positif dan signifikan 

terhadap harga. 

Variabel bukti fisik (tangibles) tidak mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap persepsi harga karena Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) 

Porsea dalam menetapkan harga tidak hanya beriontesi pada sarana dan 

parasana yang lengkap namun lebih kepada mutu pelayanan dan harga yang 

terjangkau terutama untuk kalangan ekonomi lemah sesuai dengan visi dan misi 

Rumah Sakit Umum Daerah Porsea. Namun demikian Rumah Sakit Umum 

Daerah (RSUD) Porsea tetap berbenah dalam hal pembangunan fisik berupa 

penambahan ruang rawat inap, perbaikan sarana dan prasarana ruang rawat inap 

serta kebersihan ruang rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea 

agar pengguna jasa kesehatan (pasien) tetap terlayani dengan baik. 

Komunikasi, dan penampilan karyawan, ruang UGD yang buka 24 jam 

juga tetap dipertahankan agar pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah 

(RSUD) Porsea tetap merasa nyaman. 

H1.2 : Kehandalan (reliability) berpengaruh positif namun tidak signifikan 

terhadap persepsi harga pada pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah 

(RSUD) Porsea 
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Hasil pengujian secara parsial variabel dimensi kehadalan (reliability) 

mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien rawat 

inap. Hasil penelitian ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan Martin 

(2009) yang menunjukkan bahwa variabel kehandalan (reliability) 

bepengaruh positif dan signifikan terhadap harga Variabel kehadalan 

(reliability) tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap persepsi harga 

karena kehandalan yang dimilki oleh Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) 

Porsea pada saat ini seperti penerimaan pasien yang sangat cepat masih kurang , 

dokter spesialis yang belum memadai, jadwal pelayanan yang belum tepat. 

Dalam hal ini kehandalan masih tergolong belum optimal sehingga belum bisa 

dikatakan dapat mempengaruhi atau menaikkan persepsi terhadap harga. 

H1.3 : Ketanggapan (Responsiveness) berpengaruh positif namun tidak 

signifikan terhadap persepsi harga pada Pasien rawat inap Rumah Sakit Umum 

Daerah (RSUD) Porsea 

Berdasarkan dari hasil penelitian ini menunjukkan secara parsial 

ketanggapan (responsiveness) berpengaruh positif namun tidak signifikan 

terhadap persepsi harga pada pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah 

(RSUD) Porsea. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi terhadap harga tidak 

serta merta dipengaruhi oleh ketanggapan (responsiveness). Pasien merasa 

bahwa harga yang ada sekarang sudah merupakan harga yang sangat 

terjangkau. Menurut pendapat Suryani (2008) bahwa ketanggapan 

(responsiveness) adalah kemampuan untuk membantu pelanggan dengan 

memberikan pelayanan yang baik dan cepat. Hal ini juga dapat digunakan 
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untuk bahan pertimbangan kebijakan strategis di waktu yang akan datang oleh 

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea dalam upaya meningkatkan 

persepsi terhadap harga. 

Kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan 

tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian inforrnasi yang jelas serta 

karyawan yang mampu memberikan tanggapan yang cepat sangat berharga 

terhadap permintaan atau keluhan pasien. Untuk meningkatkan perseps1 

terhadap harga yang terpenting adalah kemampuan dalam memberikan 

pelayanan menganalisa kebutuhan pasien, tanggap dalam mengambil tindakan 

dan memiliki niat tulus. Pada saat ini Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) 

Porsea telah menerapkan hal tersebut sehingga pasien rawat inap Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Porsea merasa puas terhadap persepsi harga yang 

ditetapkan oleh pihak Rumah Sakit. 

H1.4: Jaminan (assurance) berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 

persepsi harga pada pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) 

Porsea 

Berdasarkan dari basil penelitian ini menunjukkan secara parsial 

Assurance secara parsial berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 

persepsi harga. Hal ini menunjukkan bahwa jaminan (assurance) belum dapat 

digunakan sebagai bahan pertimbangan kebijakan strategis di waktu yang akan 

datang oleh Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea dalam upaya 

meningkatkan persepsi terhadap harga. Kebijakan konkrit yang dapat 

diterapkan oleh manajemen dalam upaya peningkatan persepsi terhadap harga 
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di masa yang akan datang maka perlu memperhatikan variabel yang 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien tentang harga yang 

ditawarkan. Upaya konkrit tersebut meliputi penekanan peningkatan assurance 

dapat dilakukan melalui peningkatan pelayanan yang terampil, sopan dan 

ramah. 

Assurance mencakup jaminan yang dapat dipercaya, kejujuran pemberi 

Jasa, pengetahuan dan kemampuan yang diperlukan untuk memberikan jasa 

pelayanan. Jaminan pelayanan sangat penting dalam jasa kesehatan terutama 

dalam meningkatkan kepuasan pasien yaitu jaminan banyaknya pasien yang 

sembuh setelah menggunakan jasa kesehatan Rumah Sakit Urn urn Porsea. 

Hl.5 : Empati (empathy) berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 

persepsi harga pada Pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) 

Porsea 

Berdasarkan dari basil penelitian ini menunjukkan secara parsial empathy 

berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap persepsi harga. Sementara 

Empathy berhubugan dengan kemampuan pihak rumah sakit untuk memberikan 

perhatian secara individu kepada para pasien. Dalam hal ini pihak rumah sakit 

perlu melakukan upaya peningkatkan rasa simpati dan empati dalam melayani 

pasien agar pasien terbuka dalam memberikan penilaian persepsi terhadap 

harga yang ditawarkan oleh rumah sakit umum porsea telah sesuai harapan. 
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2. Hipotesis 2 ( Pengaruh dimensi-dimensi kualitas pelayanan bukti fisik 

(tangible), kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (emphaty) terhadap kepuasan pada pasien rawat inap 

Rumah Sakit Umum Daerah Porsea 

H2.1: Bukti Fisik (tangibles) berpengaruh positif dan siginifikan terhadap 

Kepuasan Pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea 

Berdasarkan dari hasil penelitian ini menunjukkan secara parsial variabel 

bukti fisik (tangibles) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea. Sesuai dengan 

teori yang dikemukakan oleh Lupiyoadi (2009) bahwa bukti fisik (tangibles) 

adalah penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang 

dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitamya dan merupakan bukti nyata 

dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Dalam hal ini meliputi 

fasilitas fisik seperti gedung, perlengkapan dan peralatan yang digunakan 

(teknologi), serta penampilan pegawainya. Hal ini juga diperkuat oleh hasil 

penelitian yang dilakukan Agung Utama (2003) yang menunjukkan bahwa 

bukti fisik (tangibles) bepengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pasien. Variabel bukti fisik (tangibles) tidak mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap persepsi harga karena kehandalan yang dimilki oleh Rumah 

Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea pada saat ini seperti penerimaan pasien 

yang sangat cepat masih kurang, dokter spesialis yang belum memadai, jadwal 

pelayanan yang belum tepatsesehingga semakin meningkat tangibels 
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menyebabkan kepuasan pasien semakin meingkat, maka apabila penampilan 

sarana dan prasarana seperti kebersihan ruang rawat inap, kelengkapan alat-alat 

medis, dan dokter spesialis yang memadai, penampilan perawat dan karyawan 

yang menarik serat halaman parkir yang luas. Dengan demikian diharapkan 

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea dapat memberikan kepuasan 

kepada pasien. 

H2.2: Kehandalan (Reliability) berpengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap Kepuasan Pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) 

Porsea 

Berdasarkan dari hasil penelitian ini menunjukkan secara parsial 

reliability, berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pasien 

rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea. Hal ini menunjukkan 

bahwa variabel kehandalan (reliability) dalam upaya peningkatan kepuasan 

pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea belum dapat 

ditingkatkan sesuai dengan harapan pasien. Kehandalan yang dimilki oleh 

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea pada saat ini seperti penerimaan 

pasien yang sangat cepat masih kurang , dokter spesialis yang belum memadai, 

jadwal pelayanan yang belum tepat. Dalam hal ini kehandalan masih tergolong 

belum optimal sehingga belum bisa dikatakan dapat mempengaruhi atau 

memberikan kepuasan kepada pasien. 

H2.3 : Ketanggapan (responsiveness) berpengaruh positif namun tidak 

signifikan terhadap Kepuasan Pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah 

(RSUD) Porsea 
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Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan secara parsial ketanggapan 

(responsiveness) berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan 

pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea. Hal ini 

menunjukkan bahwa responsiveness masih kurang dalam memberikan dampak 

terhadap kepuasan pasien karena mereka (pasien) hanya menginginkan 

kesembuhan dengan cepat. Dengan mereka (pasien) dapat sembuh dari 

penyakitnya maka pasien sudah merasa senang atau puas. Namun hal ini tetap 

menjadi bahan untuk pertimbangan dalam kebijakan strategis di waktu yang 

akan datang oleh Rumah Sakit Umum Daerah Porsea dalam upaya 

meningkatkan kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah Porsea. 

Upaya kebijakan konkrit tersebut meliputi upaya peningkatan ketanggapan 

(responsiveness) yang merupakan salah satu variabel penting untuk 

meningkatkan kepuasan pasien sehingga tidak diragukan lagi bahwa variabel 

ini mempunyai arti penting dalam pelayanan kesehatan. Karena menurut 

penelitian yang dilakukan oleh Agung Utama (2003) yang mengatakan bahwa 

ketanggapan (responsiveness) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pasien. 

H2.4: Assurance berpengaruh positifnamun tidak signifikan terhadap Kepuasan 

Pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea 

Berdasarkan dari basil penelitian ini menunjukkan secara parsial variabel 

assurance berpengaruh positif namun tidak signifikan. Hal ini menunjukkan 

bahwa variabel assurance dalam upaya peningkatan kepuasan pasien rawat 

inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea agar dapat ditingkatkan 
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dalam upaya peningkatan kepuasan pasien. Dalam hal ini pasien memandang 

bahwa variabel assurance masih kurang sehingga perlu sentuhan untuk 

menjadikan variabel assurance ini menjadi salah satu variabel penting dalam 

hal meningkatkan kualitas pelayanan. Namun perlu juga dilihat mengapa 

variabel ini tidak signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Mungkin 

pasien masih menilai bahwa jaminan yang diberikan oleh Rumah Sakit Umum 

Porsea masih kurang sehingga perlu peningkatan kualitas pelayanan melalui 

variabel assurance agar tercipta kepuasan pasien . 

H2.5: Empati (empathy) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea 

Berdasarkan dari basil penelitian ini menunjukkan secara parsial empathy 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap pasien rawat inap Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Porsea. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Agung Utama (2003) yang mengatakan bahwa empati 

(empathy) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. 

Hal ini menunjukkan bahwa variabel empathy dalam upaya peningkatan 

pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea agar dapat 

dipertahankan serta ditingkatkan dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan 

dalam menciptakan kepuasan pasien. Menurut Lupiyoadi bahwa dengan 

memberi perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang 

diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan 

konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan 

pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara 
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spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. Hal 

ini juga dapat diartikan secara positif bahwa psien memandang variabel 

empathy yang sudah ada menjadi suatu hal yang baik sehingga dengan empahty 

dalam kondisi apapun tidak mempengaruhi kepuasan pasien. Emphaty ini perlu 

dimaknai oleh karyawan yang bersikap penuh perhatian, memberikan rasa adil 

dan simpati kepada seluruh pasien .. Empathy yang baik berpengaruh terhadap 

kepuasan pasien secara langsung. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa 

variabel empathy yang positif berpengaruh langsung dengan variabel kepuasan 

pas1en. 

3. Hipotesis 3 (Pengaruh signifikan dimensi-dimensi kualitas pelayanan bukti 

fisik (tangible), kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), 

jaminan (assurance), empati (emphaty) terhadap kepuasan pasien rawat 

inap di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea melalui persepsi 

terhadap harga sebagai variabel intervening. 

H3 .1 : Bukti Fisik (tangibles) berpengaruh positif namun tidak signifikan 

terhadap kepuasan pasien dengan persepsi terhadap harga sebagai variabel 

intervening 

Berdasarkan dari hasil penelitian ini menunjukkan secara total bahwa 

tangibles berpengaruh positip namun tidak signifikan terhadap pasien rawat 

inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea melalui persepsi terhadap 

harga . Hal ini menunjukkan bahwa pasien menganggap bahwa variabel bukti 

fisik lebih berpengaruh secara langsung dari pada tidak langsung. Dengan 

pengertian bahwa variabel persepsi terhadap harga tidak berfungsi sebagai 
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variabel intervening. Hal tersebut juga dapat diartikan secara positif bahwa 

pasien memandang bukti fisik (tangibles) menjadikan ukuran terhadap baik 

buruknya suatu pelayanan, sehingga apabila tangibles dalam kondisi tidak baik 

maka dapat mempengaruhi kepuasan pasien. 

H3 .2 : Kehandalan (reliability) berpengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap kepuasan pasien dengan persepsi terhadap harga sebagai variabel 

intervening 

Berdasarkan dari hasil penelitian ini menunjukkan secara total bahwa 

kehandalan (reliability) berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 

pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea melalui 

persepsi terhadap harga. Hal ini ternyata sinkron dengan variabel reliability 

yang secara parsial berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan. 

Walaupun tidak signifikan terhadap kepuasan namun bisa menjadi perhatian 

bagi Rumah Sakit Umum Daerah Porsea untuk meningkatkan kepuasan pasien 

melalui variabel kehandalan. 

H3 .3 : Responsiveness berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

kepuasan pasien dengan persepsi terhadap harga sebagai variabel intervening 

Berdasarkan dari hasil penelitian ini menunjukkan secara total bahwa 

responsiveness berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap pas1en 

rawat map Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea. Hal ini ternyata 

sinkron dengan variabel responsiveness yang secara parsial berpengaruh positif 

namun tidak signifikan terhadap terhadap kepuasan. Hal ini menunjukkan 

bahwa responsiveness dapat digunakan untuk bahan pertimbangan kebijakan 
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strategis di waktu yang akan datang oleh Rumah Sakit Umum Daerah Porsea 

dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan. Berdasarkan 

indikator jawaban responden diharapkan dokter, perawat maupun karyawan 

lainnya memiliki kemampuan dalam menanggapi keluhan pasien. 

H3.4 : Jaminan (assurance) berpengaruh positif namun tidak signifikan 

terhadap kepuasan pasien dengan persepsi terhadap harga sebagai variabel 

intervening 

Hasil penelitian ini menunjukkan secara total bahwa assurance 

berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap pasien rawat inap Rumah 

Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea melalui persepsi terhadap harga. Hal ini 

ternyata sinkron dengan variabel dimensi assurance yang secara parsial 

berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan. Walaupun tidak 

signifikan terhadap kepuasan tetapi secara parsial variabel ini berpengaruh 

postitif sehingga variabel assurance ini perlu ditingkatkan agar menjadi 

signifikan serta menjadi perhatian bagi Rumah Sakit Umum porsea dalam 

menciptakan kepuasan pasien. Jika dilihat dari basil tabulasi jawaban pasien 

serta menjadi perhatian bagi pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah 

(RSUD) Porsea adalah jaminan kesembuhan penyakit. 

H3 .5 : Empati (empathy) berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

kepuasan pasien dengan persepsi terhadap harga sebagai variabel intervening 

Berdasarkan dari basil penelitian ini menunjukkan secara total bahwa 

empathy berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap pasien rawat inap 

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea melalui persepsi terhadap harga. 
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Hal ini temyata tidak sinkron dengan variabel empathy yang secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. Jika dilihat dari hasil 

tabulasi jawaban pasien maka hal yang menjadi perhatian bagi pasien rawat 

inap Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Porsea adalah karyawan harus tetap 

bersikap mementingkan kebutuhan pasien dan berempati dalam memberikan 

pelayanan kepada pasien. 

Berdasarkan hasil hipotesis Hll sampai dengan H15 dapat di lihat 

bahawa persepsi terhadap harga sebagai variabel intervening dapat 

menunjukkan bahwa seluruh variabel dimensi kualitas pelayanan berpengaruh 

positif namun tidak signfikan terhadap persepsi terhadap harga dan terhadap 

kepuasan pasien. Dengan kata lain bahwa variabel persepsi terhadap harga tidak 

berfungsi sebagai variabel intervening terhadap kepuasan pasien. Sedangkan 

hasil penelitian yang dilakukan oleh Lei dan Jolibert (2012) A Three-Model 

Comparison Of The Relationship Between Quality, Satisfaction And Loyalty: 

An Empirical Study Of The Chinese Healthcare System, temuan menunjukkan 

bahwa peningkatan kualitas pelayanan yang dirasakan memimpin langsung 

terhadap kepuasan pelanggan . 

4. Hipotesis 3 (Pengaruh signifikan persepsi harga terhadap kepuasan) 

Persepsi terhadap harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

past en. 

Hasil penelitian ini menunjukkan secara parsial persepsi terhadap harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien . Hasil penelitian 

ini juga diperkuat oleh hasil penelitian yang dilakukan Martin (2009) yang 
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menunjukkan bahwa harga bepengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan. Menurut Rangkuti, (2003). Persepsi terhadap harga yang rendah 

menimbulkan persepsi produk tidak berkualitas, sebaliknya persepsi terhadap 

harga yang tinggi menimbulkan persepsi produk tersebut berkualitas. Hal ini 

menunjukkan bahwa penentuan harga dapat digunakan untuk bahan 

pertimbangan kebijakan strategis di waktu yang akan datang oleh Rumah Sakit 

Umum Porsea dalam upaya meningkatkan kepuasan pasien rawat inap Rumah 

Sakit Umum Daerah Porsea. Upaya kebijakan konkrit tersebut meliputi 

peningkatan kualitas pelayan namun dengan penetapan harga yang terjangkau. 

Dengan terciptanya kepuasan pasien dapat memberikan beberapa 

manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi 

harmonis, memberikan dasar bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas 

pelanggan. Perusahaan yang bijaksana akan mengukur kepuasan pelanggan 

secara teratur, karena salah satu kunci mempertahankan loyalitas pelanggan 

adalah kepuasan pelanggan (Kotler,Keller 2009). 
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KESIMPULAN 

BABV 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada bah-bah 

sebelurnnya, maka dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut : 

1. Variabel dimensi-dimensi kualitas pelayanan bukti fisik (tangibles), kehandalan 

(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati 

(empathy) terdapat pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap variabel 

persepsi terhadap harga. Hal ini menunjukkan bahwa Rumah Sakit Umum 

Daerah (RSUD) Porsea dalam menetapkan harga tidak hanya beriontesi pada 

bukti fisik (tangibles) , kehandalan (reliability) , ketanggapan (responsiveness), 

jaminan (assurance), dan emapti (empathy ), namun lebih kepada mutu pelayanan 

sesuai dengan visi dan misi Rumah Sakit Umum Daerah Porsea. Namun sesuai 

dengan hipotesis yang diajukan sebelumnya bahwa dimensi-dimensi kualitas 

pelayanan perlu dibenahi dan ditingkatkan pelayanannya agar nilai jasa 

kesehatan di Rumah Sakit Umum Porsea dapat bersaing dengan Rumah Sakit 

Umum lainnya. 

2. Terdapat pengaruh positif namun tidak signifikan secara parsial dimensi-dimensi 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien secara langsung kecuali dimensi 

bukti fisik (tangibles) dan dimensi empati (emapthy) mempunyai pengaruh dan 

signifikan . Hal ini perlu mendapat perhatian serius dari pihak Rumah Sakit 

Umum Daerah Porsea agar meningkatkan kualitas pelayanannya sehingga pasien 

merasa senang dan puas. Tanpa ada peningkatan kualitas dari sebuah produk/jasa 
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maka pelanggan/pasien sulit percaya atau kurang merasa puas terhadap 

produk/jasa yang ditawarkan. 

3. Terdapat pengaruh positif namun tidak signifikan variabel dimensi-dimensi 

kualitas pelayanan bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), ketanggapan 

(responsiveness), jaminan (assurance), dan emapti (empathy), terhadap kepuasan 

pasien melalui persepsi terhadap harga. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

persepsi terhadap harga tidak berfungsi sebagi variabel intervening terhadap 

kepuasan pasien. 

4. Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh peneliti sekarang dengan peneliti 

terdahulu yang menggunakan variabel dimensi-dimensi kualitas pelayanan bukti 

fisik (tangibles), kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan 

(assurance) , dan emapti (empathy), variabel harga (persepsi terhadap harga), dan 

variabel kepuasan hasilnya tidak sama. Hal ini disebabkan karena studi kasus 

yang berbeda tempatnya, indikator yang digunakan, karakteristik responden yang 

berbeda 

SARAN 

Agar pasien Rumah Sakit Umum Porsea merasa puas, maka dapat diberikan beberapa 

saran sebagai berikut : 

1. Pihak Rumah Sakit Umum Porsea hams dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

melalui perbaikan kualitas pelayanan antara lain, meningkatkan peralatan­

peralatan yang moderen, merekrut tenaga-tenaga dokter spesialis, meningkatkan 

fasilitas ruang rawat inap agar dapat memberi jaminan kepada pasien sebagai 
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pengguna jasa kesehatan. Meningkatkan kemampuan dan keterampilan tenaga­

tenaga medis (perawat,bidan) dengan memberikan kesempatan untuk mengikuti 

diklat, seminar dan studi banding. 

2. Pihak Rumah Sakit Umum Porsea harus dapat menetapkan harga yang tetjangkau 

dan bersaing agar pasien yang kurang mampu dapat terbantu dengan memberikan 

diskon atau potongan harga. 

3. Pihak Rumah Sakit Umum Porsea agar membuka posko aspirasi pasien untuk 

menampung keluhan pasien sehingga pihak Rumah Sakit Umum Porsea dapat 

mengetahui secepat mungkin tentang ketidak puasan pengguna jasa kesehatan 

(pasien) Rumah Sakit Umum Porsea untuk perbaikan dikemudian hari . 

4. Untuk peneliti selanjutnya agar meneliti variabel lain yang belum ada dalam 

penelitian ini khususnya mengenai kepuasan pasien yang dimediasi variabel lain 

selain variabel persepsi terhadap harga. 
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Lampi ran 
KUESIONER 

Pengukuran kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pasien rawat inap RSUD Porsea 
Kabupaten Toba Samosir Dalam rangka pengukuran pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 
kepuasan Pasien Rawat Inap RSUD Porsea Kabupaten Toba Samosir, kami mohon kesediaan 
Bapak/lbu/Saudara/i untuk memberikan jawaban sesuai dengan keadaan yang sebenarnya yang 
Bapak/Ibu/Saudara/i alami/rasakan. Karena jawaban yang sebenarnya yang sangat diharapkan demi 
kesuksesan penelitian ini, dan jawaban yang Bapak/lbu/Saudara/i berikan semata-mata digunakan 
hanya untuk kegunaan penelitian. Biodata Bapak!Ibu/Saudara/i hanya untuk kepentingan penelitian, 
dan kami akan merahasikan biodata tersebut. 

I. IDENTITAS 

Nama Pasien 

Tanggal Mulai dirawat 

Pendidikan 

Pekerjaan 

Jenis Kelamin 

Umur 

Alamat 

Berilah tanda --./ pada jawaban responden. 

PERNYATAAN 

1. Saya melihat ruang rawat inap pasien di rumah 
sakit ini bersih. 

2. Menurut saya lokasi rumah sakit ini berada di 

3. Saya senang dengan penampilan petugas yang 
i di rumah sakit ini . 

4. Menurut saya rumah sakit ini memiliki 

5. Prosedur penerimaan pasien yang saya alami 
dirumah sakit ini cepat. 

6. Saya mendapat pelayanan dokter spesialis yang 
dirumah sakit ini. 

7. Saya mendapatkan pelayanan yang terampil 
dari dirumah sakit ini . 

8. Jadwal pelayanan yang saya alami dirumah 
sakit ini berjalan sesuai waktunya. 

JAWABAN 
{I) Sangat Tidak Setuju, (2) 
Tidak Setuju, (3) Netral , (4) 
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9. Saya mendapat pelayanan yang cepat dari 
di rumah sakit ini. 

10. Saya alami petugas mampu memberikan 
informasi elas dan mudah · i. 

11. Saya alami petugas tanggap dalam mengambil 
tindakan pada saat pasien membutuhkan 

12. Saya alami Petugas memiliki niat yang tulus 
dalam memberikan di rumah sakit ini 

13.Saya alami petugas mampu dalam memberikan 
kesehatan di rumah sakit ini 

14. Saya alami petugas terampil dalam 
memberikan pelayanan kesehatan di rumah 
sakit ini 

15. Saya mendapat pelayanan yang so pan dari 
di rumah sakit ini 

16. Saya mendapat pelayanan yang ramah dari 
I.J'-'LU~<-<•~ di rumah sakit ini 

17. Saya alami petugas melayani pasien dengan 

18. Saya alami petugas menghadapi pasien dengan 
cara 

19. Saya alami petugas dirumah sakit ini lebih 
men 

20. Saya mendapat sikap petugas yang tanpa 
memandang status sosial dalam 
memberikan 

~mrmm 
21. Saya akan sampaikan informasi yang baik 

kepada orang lain tentang pelayanan rumah 
sakit ini 

22. Saya akan tetap menggunakan jasa rumah sakit 
101 

23.Saya tidak komplain atas pelayanan rumah 
sakit ini. 

24.Rumah sakit ini sayajadikan yang utama untuk 
I kesehatan. 

I==""= 

25 .Harga yang ditawarkan rumah sakit ini kepada 

26. Rumah sakit ini memberikan potongan harga 

27.Ada dengan kualitas 

terima 
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Skala Interval Variabel 
1 ang101e KellaOIIIty Kespons1ve 

Resp l L ,j 4 ~ b I I:S ~ lU :u .lL 
1 3.04 4.33 4.33 1.98 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 

L 1.98 4.33 3.04 1.98 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 

3 3.04 1.98 3.04 1.98 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 

4 4.33 4.33 4.33 1.98 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 

5 3.04 3.04 4.33 1.98 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 

b 4.33 3.04 3.04 1.98 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 

I 4.33 4.33 4.33 1.98 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 

I:S 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 

~ 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 

lU 4.33 1.98 3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 4.33 4.33 

ll 3.04 1.98 3.04 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 1 

1L 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 

l.:S 4 .33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 
14 4.33 3.04 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 
l~ 4.33 4.33 3.04 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 
lb 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 4.33 
1/ 3.04 3.04 4.33 1.98 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 3.04 

li:S 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 
1~ 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 6 .03 4.33 

.lU 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 4.33 
Ll 4.33 4.33 4.33 1.98 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 
LL 4.33 4.33 3.04 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 
L,j 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 
.l4 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 
L~ 4.33 4.33 3.04 1.98 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 
.lb 3.04 3.04 4.33 1.98 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 
Ll 4.33 4.33 4.33 1.98 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 
.l8 1.98 4.33 3.04 1.98 3.04 3.04 4.33 1.98 4.33 4.33 3.04 3.04 
.l':J 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 6.03 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 
,jU 3.04 3.04 4.33 1.98 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 
.:Sl 4.33 3.04 3.04 1.98 4.33 1.98 3.04 3.04 4.33 4.33 3.04 3.04 
,jL 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 
.:S.:S 4 .33 3.04 4.33 1.98 3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 
,j4 4.33 3.04 3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 
.:S~ 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 
.:Sb 4.33 3.04 1.98 1.98 3.04 1.98 4.33 - . - 4 . 3~ 4.33 3.04 4.33 4.33 

L__ -

16/41735

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



j/ 3.04 3.04 3.04 1.98 3.04 3.04 4.33 3.04 4.33 3.04 4.33 4.33 
jl:S 1.98 4.33 3.04 1.98 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 
j!;l 3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 1.98 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 

4U 4.33 3.04 3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 

41 1.98 4.33 3.04 1.98 3.04 4.33 4.33 1.98 4.33 4.33 3.04 3.04 

4L 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4 .33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 
4j 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 

44 3.04 1.98 3.04 1.98 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 3.04 
4~ 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 6.03 4.33 6 .03 
46 3.04 1.98 4.33 1.98 3.04 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 
4/ 4.33 4.33 3.04 1.98 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 3.04 3.04 4.33 
4'6 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 6.03 4.33 

4~ 1.98 4.33 4.33 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 6.03 
~u 3.04 3.04 4.33 1.98 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 3.04 
~1 4.33 3.04 6.03 1.98 4.33 6.03 6.03 6.03 4.33 4.33 4.33 4.33 
52 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 6 .03 4.33 4.33 
~j 1.98 3.04 4.33 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 6.03 
~4 1.98 4.33 3.04 3.04 4.33 4.33 1.98 1.98 4.33 1.98 4.33 3.04 

~~. 4.33 4.33 4.33 1.98 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 4.33 6.03 
~6 4.33 1.98 1.98 1.98 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 4.33 
~I 4.33 1.98 1.98 1.98 3.04 4.33 1.98 1.98 3.04 4.33 4.33 4.33 1 
58 3.04 1.98 1.98 3.04 3.04 6.03 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 
~!:I 3.04 1.98 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 1.98 4.33 4.33 
6U 3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 1.98 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 
b1 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 
62 3.04 4.33 3.04 1.98 4.33 4.33 3.04 6 .03 4.33 4.33 6.03 3.04 
bj 1.98 4.33 3.04 1.98 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 
64 4.33 4.33 3.04 3.04 4.33 6.03 4.33 4.33 3.04 3.04 4.33 3.04 
b~ 3.04 4.33 3.04 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 
66 3.04 4.33 4.33 1.98 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 3.04 4.33 4.33 
6/ 4.33 1.98 1.98 1.98 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 4.33 4.33 
biS 4.33 3.04 4.33 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 
b!:l 4 .33 3.04 4.33 1.98 3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 
7U 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 
11 3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 
IL 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 
/j 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 
/4 3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 
I~ 4.33 3.04 4.33 1.98 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 
/b 3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 
II 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 
1'6 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 
79 3.04 1.98 3.04 3.04 4.33 4.33 1.98 1.98 3.04 3.04 3.04 4.33 
l:SU 4 .33 4.33 3.04 3.04 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 

MIN MAX M!::LJIAN MI:AN MIN MAX MtUIAN MtAN MIN MAX MI:UIAN MI:AN 
1.98 6.03 3.04 3.37 1.98 6.03 4 .33 3.92 1.98 6.03 4.33 3.97 
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Skala Interval Variabel 
Assurance t:mpatny Kepuasan Harga 

lj 14 1::, lb ll 1~ 1~ LU Ll LL Lj Lq L:, Lb Ll l~ 

4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 1.98 3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 4.33 1.00 3.04 4.33 . 

4 .33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 1.98 3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 4.33 1.98 3.04 4.33 

3.04 3.04 4.33 4.33 1.98 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 1.98 3.04 4.33 1.98 3.04 3.04 

3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 1.98 1.98 4.33 1.98 4.33 4.33 

3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 

3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 1.98 3.04 

4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 1.98 4.33 4.33 1.98 3.04 3.04 

4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 

4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 

4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 

3.04 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 1.00 4.33 4.33 

4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 

4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 6.03 6.03 

4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 1.00 3.04 4.33 

3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 6.03 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 1.00 4.33 4.33 
3.04 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 4.33 4.33 
3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 1.98 1.98 4.33 4.33 4 .33 3.04 
4.33 4.33 3.04 3.04 4.33 4.33 6.03 4.33 6.03 4.33 6.03 4.33 4.33 1.00 4.33 4.33 
4.33 6.03 6.03 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 1.00 4.33 4.33 
4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 1.00 4.33 4.33 
4.33 4.33 6.03 6 .03 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 1.00 4.33 4.33 
4.33 4.33 6.03 6.03 4.33 4.33 6.03 4.33 6.03 4.33 6.03 4.33 4.33 1.00 4.33 4.33 
4.33 6.03 6 .03 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 1.00 4.33 4.33 
4.33 6.03 6.03 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 1.00 4.33 4.33 
4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 1.98 4.33 4.33 
3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 1.98 1.98 4.33 4.33 4.33 3.04 
4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 1.00 4.33 4.33 
3.04 3.04 4.33 4.33 3.04 3.04 1.98 3.04 1.98 3.04 1.98 3.04 4.33 4.33 4 .33 3.04 
4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 
3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 4.33 1.98 1.98 4.33 4.33 4.33 3.04 
4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 1.98 3.04 3.04 
4.33 3.04 4.33 4.33 3.04 3.04 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 
3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 1.98 3.04 
3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 1.98 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 
4.33 3.04 4.33 4.33 3.04 3.04 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 
4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 1.98 3.04 3.04 
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3.04 4.33 4.33 3.04 3.04 4.33 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 4.33 1.98 3.04 4.33 

4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 1.98 3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 

4.33 3.04 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 4.33 3.04 

3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 1.98 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 
3.04 3.04 4.33 4.33 3.04 3.04 1.98 3.04 1.98 3.04 1.98 3.04 4.33 4.33 4.33 3.04 

4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 3.04 1.00 3.04 3.04 

4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 1.00 4.33 3.04 

3.04 3.04 4.33 4.33 1.98 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 1.98 3.04 4.33 1.98 3.04 3.04 

4.33 4.33 6.03 6.03 4.33 4.33 4.33 6.03 4.33 4.33 4.33 6.03 4.33 1.00 4.33 4.33 
4.33 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 4.33 3.04 4.33 3.04 3.04 4.33 1.98 4.33 4.33 
3.04 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 1.98 3.04 3.04 4.33 1.98 3.04 4.33 4.33 4.33 3.04 

4.33 6.03 6.03 4.33 4.33 4.33 4.33 6.03 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 1.00 4.33 4.33 
4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 1.98 3.04 3.04 
3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 1.98 1.98 4.33 3.04 4.33 3.04 
6.03 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 1.98 1.98 3.04 3.04 
4.33 4.33 6.03 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 6.03 4.33 6 .03 4.33 6.03 1.98 4.33 4.33 
4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 1.98 3.04 3.04 
4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 4.33 1.98 4.33 4.33 1.98 3.04 1.98 
4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 6.03 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 
4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 3.04 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 4.33 4.33 
4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 
3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 1.98 3.04 3.04 1.98 1.98 1.98 1.98 1.98 
4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 
4.33 3.04 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 1.98 4.33 3.04 
4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 
3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 6 .03 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 1.98 4.33 4.33 
4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 1.98 3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 4.33 4.33 3.04 4.33 
3.04 3.04 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 4.33 4.33 4.33 1.98 4.33 4.33 
3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 1.98 3.04 3.04 3.04 4.33 4.33 4.33 1.98 4.33 3.04 
4.33 4.33 6.03 6.03 4.33 4.33 4.33 6.03 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 1.00 4.33 4.33 
4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 
3.04 3.04 4.33 4.33 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 
3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 1.98 3.04 
4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 
4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 4.33 3.04 
4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 1.00 3.04 3.04 
4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 1.00 3.04 4.33 
4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 4.33 3.04 
3.04 3.04 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 
4.33 3.04 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 3.04 4 .33 3.04 
4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 4.33 1.00 4.33 4.33 
3.04 3.04 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 
3.04 3.04 3.04 3.04 1.98 1.98 1.98 1.98 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 3.04 
4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 4.33 3.04 4.33 3.04 4.33 4.33 4 . .:S.:S 4 • .:S.:S .:S.U4 4 . .:S.:S 4 . .:S.:S 

MIN MAX MtUIAN MtAN MIN MAX MtUIAN Mt:AN MIN MAX MtUIAN MtAN MIN MAX Mt:LJIAN Mt:AN 
1.98 6.03 4.33 4.05 1.98 6.03 4.33 3.68 1.98 6.03 3.04 3.47 1.00 6.03 3.04 3.47 
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4 

3.66 

4 
3 
4 
j 

4 
5 
4 
4 
j 

4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
j 

4 
3 
4 
3 
4 
4 
4 
3 
4 
4 
3 

4 
4 
3 
3 
:S 
4 
3 
3 
4 

Max 
5 
2 
5 
4 

3.68 

4 4 
4 4 

5 ~ 

4 j 

4 4 

5 4 
4 4 
3 :S 
4 4 
5 4 

4 4 
4 4 

4 4 
4 4 
4 3 
3 :S 
4 4 
4 4 
4 4 
4 3 
4 4 
4 4 
4 4 
5 5 
4 3 
4 4 
3 3 
4 4 
4 4 
4 4 
4 4 
4 4 
4 4 
4 4 
4 4 
4 4 
3 3 
4 4 

Med1an Mean 
4 
3 
5 
4 

3.93 

4 
3 
5 
4 

3 .79 

Min 

4 
2 
4 
j 

3 
4 
j 

:S 
4 
4 
j 

3 
3 
:S 
j 

3 
4 
3 
4 
3 
3 
3 
4 
4 
3 
3 
3 
4 
4 
4 
:S 
4 
:S 
4 
4 
4 
l 
4 

2 
2 
4 
3 

3.43 

4 
l 
4 
j 

j 

4 
j 

:S 
4 
4 
:S 
3 
j 

4 
j 

3 
4 
3 
4 
j 

3 
3 
:S 
4 
3 
3 
3 
4 
:S 
4 
:S 
3 
:S 
3 
4 
4 
l 
4 

Max 
5 
2 
4 
3 

3.40 

4 
j 

4 

4 
l 
4 
j 

:S 
4 
4 
:S 
3 
:S 
3 
:S 
3 
4 
j 

4 
4 
l 
3 
L 
4 
3 
4 
3 
4 
:S 
4 
:S 
3 
:S 
3 
:S 
4 

l 
:S 

Median 
4 
2 
5 
3 

3.35 

4 
j 

5 
4 
j 

::, 

:S 
4 
4 

4 
:S 
4 
:S 
4 
4 
3 
4 

4 
4 

~ 

3 
4 
:S 
~ 

4 
:S 
3 
4 
4 

4 
4 
4 
:S 
4 
4 
4 

L 
4 

Mean 
3 
2 
5 
4 

3 .74 

Min 

:S 
j 

4 
:S 
j 

4 
4 
j 

:S 
5 
4 
3 
::, 
4 
:S 
l 
4 

:S 
3 
:S 
l 
:S 
:S 
4 
3 
:S 
3 
3 
:S 
3 
:S 
3 
4 
3 
:S 
:S 
3 
:S 

2 
2 
5 
3 

3.29 

4 
3 

4 
4 
4 
4 
3 
~ 
4 

4 
3 

4 
4 
~ 
3 
~ 
3 
3 
4 
3 
~ 
-3 
3 
3 
3 
3 
3 

4 
3 
3 
3 
~ 
3 
3 
3 
3 
~ 
4 

Max 
5 
3 
4 
3 

3.38 

4 4 
2 3 

4 -s 
j 3 
2 3 

4 4 
3 3 

7 l 
4 4 
-s 4 
3 3 

7 4 
4 4 

3 3 
3 3 
~ L 
4 4 
3 ~ 
4 4 
4 3 
3 3 

-zr 4 
4 4 
3 ~ 
3 3 
3 ~ 
3 3 
~ 4 
3 3 
3 3 
4 ~ 
~ 3 
3 ~ 
3 3 
~ 3 
3 3 
3 3 
4 -zr 

Med1an Mean 
3 
2 
5 
3 

3.25 

3 
2 
5 
3 

3.34 
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4 
4 
4 
4 
4 
4 
3 
4 
l 
~ 

4 
4 
4 
4 
4 
L 
4 
4 
4 
3 
4 
.'l. 

4 
3 
4 
3 
3 
4 
4 
4 
3 
4 
3 
4 
4 
3 
3 
4 

1 
2 
5 
4 

3 .71 

1 
2 
1 
l 
4 
1 
l 
:S 
l 
L 
l 
L 
3 
3 
3 
L 
4 
L 
4 
2 
4 
L 
l 
1 
3 
:S 
4 
4 
3 
1 
1 
3 
j 

3 
1 
3 
3 
:S 

Max 
5 
1 
4 

2.5 
2.46 

4 j 

j 3 
4 4 

4 4 
4 3 
4 4 
j j 

4 :S 
j j 

4 4 
3 3 
:S L 
4 4 
4 4 
3 3 
L L 
4 4 
4 :S 
4 4 
4 4 
j 4 
4 4 
4 3 
4 4 
3 3 
j j 

l 3 
4 4 
4 :S 
3 3 
j 4 
4 3 
3 3 
4 :S 
4 4 
:S :S 
3 3 
4 4 

Med1an Mean 
3 
2 
5 
4 

3.54 

3 
2 
5 
3 

3.46 
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GET 

FILE='D:\UT\Uji Statistik\Uji Realibilty SPS.sav'. 

DATASET NAME DataSetl WINDOW=FRONT. 

RELIABILITY 

/VARIABLES=pl p2 p3 p4 pS p6 p7 p8 p9 plO pll p12 p13 p14 plS p16 p17 p18 pl 

9 p20 p21 p22 p23 p24 p25 p26 p27 p28 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA 

/STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 

/SUMMARY=TOTAL. 

Reliability 

[DataSetl] 0:\UT\Uji Statistik\Uji Realibilty SPS.sav 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N 

Cases Valid 30 

Excludeda 0 

Total 30 

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

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.946 28 

% 

100.0 

.0 

100.0 
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Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 

pernyataan 1 3.6000 .62146 30 

pernyataan 2 3.5667 .67891 30 

pernyataan 3 3.7000 .46609 30 

pernyataan 4 2.6667 .75810 30 

pernyataan 5 3.8333 .37905 30 

pernyataan 6 3.8333 .37905 30 

pernyataan 7 3.9000 .30513 30 

pernyataan 8 3.7333 .52083 30 

pernyataan 9 3.6667 .47946 30 

pernyataan 1 0 3.6667 .47946 30 

pernyataan 11 3.9000 .30513 30 

pernyataan 12 3.6667 .47946 30 

pernyataan 13 3.6333 .49013 30 

pernyataan 14 3.8333 .59209 30 

pernyataan 15 3.9333 .63968 30 

pernyataan 16 3.8000 .55086 30 

pernyataan 17 3.6000 .56324 30 

pernyataan 18 3.5667 .56832 30 

pernyataan 19 3.6000 .77013 30 

pernyataan 20 3.7667 .50401 30 

pernyataan 21 3.4000 .77013 30 

pernyataan 22 3.5667 .50401 30 

pernyataan 23 3.3333 .92227 30 

pernyataan 24 3.4000 .72397 30 

pernyataan 25 3.7000 .59596 30 

pernyataan 26 3.7000 .53498 30 

pernyataan 27 3.7000 .59596 30 

pernyataan 28 3.7000 .53498 30 
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Item-Total Statistics 

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

pernyataan 1 98.3667 99.275 .576 .944 

pernyataan 2 98.4000 99.490 .505 .945 

pernyataan 3 98.2667 103.099 .367 .946 

pernyataan 4 99.3000 95.528 .721 .943 

pernyataan 5 98.1333 101.499 .674 .944 

pernyataan 6 98.1333 103.706 .381 .946 

pernyataan 7 98.0667 103.789 .468 .946 

pernyataan 8 98.2333 100.737 .553 .945 

pernyataan 9 98.3000 98 .976 .795 .943 

pernyataan 10 98.3000 98.976 .795 .943 

pernyataan 11 98.0667 103.789 .468 .946 

pernyataan 12 98.3000 101.528 .521 .945 

pernyataan 13 98.3333 100.644 .601 .944 

pernyataan 14 98.1333 101.085 .450 .946 

pernyataan 15 98.0333 99.757 .518 .945 

pernyataan 16 98.1667 101 .109 .486 .945 

pernyataan 17 98.3667 96.654 .887 .941 

pernyataan 18 98.4000 97.076 .839 .942 

pernyataan 19 98.3667 96.033 .673 .944 

pernyataan 20 98.2000 100.303 .618 .944 

pernyataan 21 98.5667 95.289 .726 .943 

pernyataan 22 98.4000 98.455 .808 .942 

pernyataan 23 98.6333 92.447 .761 .943 

pernyataan 24 98.5667 95.702 .746 .942 

pernyataan 25 98.2667 99.995 .540 .945 

pernyataan 26 98.2667 101 .857 .430 .946 

pernyataan 27 98 .2667 99.995 .540 .945 

pernyataan 28 98.2667 99.168 .689 .943 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

101 .9667 106.792 10.33402 28 
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REGRESSION 

/MISSING LISTWISE 

/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.lO) 

/NOORIG IN 

/DEPENDENT Kepuasan 

/METHOD=ENTER Harga. 

Regression 

[DataSet4) D:\UT\Uji Statistik\Data Harga Terhadap Kepuasan.sav 

Variables Entered/Removedb 

Model Variables Variables 
Entered Removed Method 

1 Persepsi Enter 
Terhadap 

a 
Harga 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

Model Summary 

Model Adjusted R Std . Error of 
R R Square Square the Estimate 

1 .217d .047 .035 2.68484 

a. Predictors: (Constant), Persepsi Terhadap Harga 

ANOVAb 

Model Sum of 
Squares df Mean Square F Sig . 

1 Regression 27.813 1 27.813 3.858 .053d 

Residual 562.252 78 7.208 

Total 590.065 79 

a. Predictors: (Constant), Persepsi Terhadap Harga 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

Coefficients a 

Model Standardized 
Unstandardized Coefficients Coefficients 

B Std. Error Beta t 

1 (Constant) 9.954 2.019 4.930 

Persepsi Terhadap Harga .282 .144 .217 1.964 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Sig. 

.000 

.053 
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Coefficients a 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant) 

Persepsi Terhadap Harga 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Collinearity Diagnostics a 

Model Dimension Variance Proportions 

Persepsi 
Condition Terhadap 

Eigenvalue Index (Constant) Harga 

1 1 1.989 1.000 .01 .01 

2 .011 13.379 .99 .99 

a. Dependent Variable: Kepuasan 
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REGRESSION 

/MISSING LISTWISE 

/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.lO) 

/NOORIGIN 

/DEPENDENT Harga 

/METHOD=ENTER Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy. 

Regression 

[DataSet2] D:\UT\Uji Statistik\Data SPS Kualitas pelayanan,thdp Harga.sav 

Variables Entered/Removedb 

Model Variables Variables 

1 

Entered Removed 

Empathy, 
Reliability, 
Assurance, 
Responsivene 
ss, Tangible

8 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Persepsi Terhadap 
Harga 

Model Summary 

Method 

Enter 

Model Adjusted R 
R R Square Square 

1 .340d .116 .056 

Std. Error of 
the Estimate 

2.043 

a. Predictors: (Constant), Empathy, Reliability, Assurance, 
Responsiveness, Tangible · 

Model Sum of 
Squares df Mean Square 

1 Regression 40.503 5 8.101 

Residual 308 .937 74 4.175 

Total 349.439 79 

F Sig . 

1.940 .098d 

a. Predictors: (Constant), Empathy, Reliability, Assurance, Responsiveness, Tangible 

b. Dependent Variable : Persepsi Terhadap Harga 
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Coefficients a 

Model Standardized 
Unstandardized Coefficients Coefficients 

B Std. Error Beta t Sig. 

1 (Constant) 7.253 2.206 3.288 .002 

Tangible .131 .152 .134 .866 .389 

Reliability .072 .131 .078 .551 .583 

Responsiveness .317 .171 .278 1.860 .067 

Assurance -.015 .137 -.016 -.109 .913 

Empathy -.071 .130 -.089 -.551 .584 

a. Dependent Variable: Persepsi Terhadap Harga 

Coefficients a 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant) 

Tangible .498 2.009 

Reliability .601 1.663 

Responsiveness .534 1.872 

Assurance .542 1.847 

Empathy .459 2.178 

a. Dependent Variable: Persepsi Terhadap Harga 

Collinearity Diagnostics a 

Model Dimension Variance Proportions 

Condition 
Eigenvalue Index (Constant) Tangible Reliability 

1 1 5.947 1.000 .00 .00 .00 

2 .018 18.385 .18 .13 .00 

3 .013 21.449 .01 .11 .38 

4 .009 25.170 .03 .61 .28 

5 .008 27.430 .49 .00 .27 

6 .005 34.486 .29 .15 .07 

a. Dependent Variable: Persepsi Terhadap Harga 
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Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Variance Proportions 

Responsivene 
ss Assurance Empathy 

1 1 .00 .00 .00 

2 .04 .01 .32 

3 .03 .24 .12 

4 .04 .08 .25 

5 .00 .45 .21 

6 .89 .21 .10 

a. Dependent Variable: Persepsi Terhadap Harga 
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GET 

FILE='D:\UT\Uji Statistik\Data SPS Kualitas Pelayanan thdp Kepuasan.sav'. 

DATASET NAME DataSet3 WINDOW=FRONT. 

REGRESSION 

/MISSING LISTWISE 

/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.lO) 

/NOORIGIN 

/DEPENDENT Kepuasan 

/METHOD=ENTER Tangible Reliability Responsiveness Assurance Empathy. 

Regression 

[DataSet3) D:\UT\Uji Statistik\Data SPS Kualitas Pelayanan thdp Kepuasan.sav 

Variables Entered/Removedb 

Model Variables Variables 
Entered Removed Method 

1 Empathy, Enter 
Reliability, 
Assurance, 
Responsivene 
ss, Tangiblea 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

Model Summary 

Model Adjusted R Std . Error of 
R R Square Square the Estimate 

1 .794d .630 .605 1.717 

a. Predictors: (Constant), Empathy, Reliability, Assurance, 
Responsiveness, Tangible 

ANOVAb 

Model Sum of 
Squares df Mean Square 

1 Regression 371 .938 5 74.388 

Residual 218.127 74 2.948 

Total 590.065 79 

F Sig. 

25.236 .oood 

a. Predictors: (Constant), Empathy, Reliability, Assurance, Responsiveness, Tangible 

b. Dependent Variable: Kepuasan 
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···~ 

Coefficients a 

Model Standardized 
Unstandardi zed Coefficients Coefficients 

8 

1 (Constant) -1.935 

Tangible .665 

Reliability -.186 

Responsiveness .261 

Assurance .087 

Empathy .287 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Model Collinearity 

Tolerance 

1 (Constant) 

Tangible .498 

Reliability .601 

Responsiveness .534 

Assurance .542 

Empathy .459 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Std. Error 

1.854 

.127 

.110 

.143 

.115 

.109 

Coefficients a 

Statistics 

VIF 

2.009 

1.663 

1.872 

1.847 

2.178 

Beta 

.523 

-.154 

.176 

.073 

.275 

Co !linearity Diagnostics a 

t 

-1.044 

5.222 

-1.687 

1.820 

.758 

2.636 

Model Dimension Variance Proportions 

Eigenvalue 

1 1 5.947 

2 .018 

3 .013 

4 .009 

5 .008 

6 .005 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

Condition 
Index 

1.000 

18.385 

21.449 

25.170 

27.430 

34.486 

(Constant) Tangible Reliability 

.00 .00 .00 

.18 .13 .00 

.01 .11 .38 

.03 .61 .28 

.49 .00 .27 

.29 .15 .07 

Sig. 

.300 

.000 

.096 

.073 

.451 

.010 
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Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Variance Proportions 

Responsivene 
ss Assurance Empathy 

1 1 .00 .00 .00 

2 .04 .01 .32 

3 .03 .24 .12 

4 .04 .08 .25 

5 .00 .45 .21 

6 .89 .21 .10 

a. Dependent Variable: Kepuasan 
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i;£). PEMERINTAH KABUPATEN TOBA SAMOSIR ~ 
. ~.·.-.. -~ } RUMAH SAKIT UMUM DAERAH PORSEA ~ 
~ JI.Raja Sipakko Napitupulu No. I 1 'Parparean Porsea Telp ( 0632 ) 41084 ~~ 1¢>-.9 ... 

Nom or 

Lamp 

Peri hal 

445/*- TU/RSUD/2014 

Izin Pelaksanaan Penelitian 

An. Postel Tampubolon 

Porsea, Maret 20 14 

Kepada Yth : 

Kementerian Pendidikan dan Kebudayaan 

Universitas Tcrbuka UPBJJ UT 

di 

Medan. 

Sehubungan dengan Surat dari Kementerian Pendidikan dan Kebudayaan 

Universitas Terbuka UPBJJ Medan, Nomor 419/UN31.231KM/2014, tanggal 26 

Pebruari 2014, Permohonan Izin Pelaksanaan Penelitian 

Maka dengan ini kami bei:itahukan bahwa pihak Rumah Sakit Umum Daerah 

Porsea tidak keberatan dan memberi izin tersebut kepada : 

Nama 

NIM 

Judul Penelitian 

Postel Tampubolon 

018930889 

Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Harga 

dan Dampaknya terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap 

Rumah Sakit Umum Daerah Porsea Kabupaten Toba 

Sarnosir. 

Demikan kami sampaikan untuk dapat diketalmi sebagaimana mestinya. 
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