16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Objek Penelitin
1. Gambaran Umum Objek Penclitian

a) Sejarah Sin’gkat Rumah Sakit Sante Vincentius Singkawang

Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang adalah Rumah Sakit swasta milik
Keuskupan Agung Pontianak yang pengelolaannya diserahkan kepada Konggregasi
Suster-suster Fransiskan atau Sororum Fransiscalium ad Imaculata Conception a
Beata Matre Dei (SFIC) di bawah naungan Yayasan Karya Kesehatan Santo
Vincentius (YKKS) Pontianak. Terletak di kecamatan Singkawang Barat
Pemerintahan Kota Singkawang, sekitar 144 Km di sebelah utara Kota Pontianak,
Kalitnantan Barat Indonesia.

Berdirinya Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang erat hubungannya
dengan sejarah karya misi Konggregasi Fransiskan di Indonesia, khususnya di
Kalimantan Barat yang di mulai di Singkawang. Pada tahun 2013 dengan usianya
yang ke 20 tahun perjalanan Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang telah banyak
melakukan kegiatan pelayanan kesehatan, baik itu penambahan tenaga, pembangunan
fisik gedung dan penambahan sarana dan prasara penunjang lainnya demi

peningkatan pelayanan di Rumah Sakit.
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b) Struktur Organisasi Rumah Sakit Santo Vincentius
Adapun kedudukan dan hubungan tata kerja yang terjalin di RS Santo

Vincentius Singkawang dapat dijelaskan sebagai berikut :

1) Keuskupan Apung Pontianak adalah sebagai pemilik  berdasarkan MOU
Gubernur Propinsi Kalimantan Barat dan Uskup Agung Pontianak Nomor:
445/1837/BINSOS dan Nomor:071/90/Webe, tanggal 24 Maret 1990, dan
hubungannya bersifat informatif,

2) bahwa sesuai dengan Akta Notaris Nomor 08 tanggal 9 Oktober 2010 dan berita
acara serah terima Karya Kesebatan dari Yayasan Pengabdi Untuk Sesama
Manusia kepada Yayasan Karya Kesehatan Santo Vincentius tanggal 13 Oktober
2012, maka perlu ada penyesuaian Struktur Organisasi dan Tata Kerja RS Santo
Vincenrius Singkawang,

3) Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang secara tekmis fungsional sebagai unit
pelayanan kesehatan mengacu dan bertanggung jawab kepada Departemen

Kesehatan RI melalut Dinas Kesehatan Kota Singkawang.
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STRUKTUR ORGANISAS]I RUMAH SAKIT SANTO VINCENTIUS
Yayasan PSM
DIREKTUR
L : 5BAGIAN ADM.UMUM
BIDANG PELAYANAN BIDANG BAGIAN -

ﬁeksi Penunj Med@ (Seksi Mutu & Askea Sub Bag Kepeg ] fSubBag Perben?
. : Subkom _Eeksi Rekam MEdiﬂ _feksi Pengb Profesiﬂ Sub Bag Diklat 1 ﬁ‘SuIbBag Angg-Akurq

cedensial \_ ) Log Kep )

[

~L R
INSTALASI INSTALASI l [ INSTALAS) ] { sub Bag Umum | (subBag Pemasaran
PENUNJANG RAWAT iINAP | | T I\ )

—
Klinik Umuml Farmasi ( Sub Bag Inf -PI?
Klinik P Dalaml Laboratoriuml .

R Santo Lukas

R Santa Anna

Kiinik P Anak | o Radiologi |
- : R Santa
Kiinik l Anestesi-
Klinik Bedah | ;Laboratoriuml R Santo Yohanes

Klinik Gigi l Rehab Medik | Zr Teresia
et R Klinik l Gizi & Prod ' icCU
| Pan PKRS ° :
Pan RS_E ‘ HD IPSRS

* Lenen

P Jenazah

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka




16.42066.pdf

79

¢} Visi, Misi, Tujuan dan Motto
Guna mewujudkan pelayanan yang lebih baik serta berkualitas kepada

masyarakat pada masa yang akan datang. Rumah Sakit Santo Vincentius
Singkawang telah menetapkan Visi, Misi, Tujuan, Tugas dan Motto, sebagai

berikut:

1) Visi
Peningkatan kesehatan Kota Singkawang dan sekitarnya yang optimal

berkat pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius yang bermutu dan
terjangkau.
2) Misi

a) Memberikan pelayanan kesehatan yang bermutu dan terjangkau
berdasarkan cinta kasih, menghormati dan berpihak pada kehidupan dan
menegakkan keadilan,

b) Pelayanan kesehatan yang holistik dengan memperhatikan aspek fisik,
mental/emosional dan spiritual.

¢) Menyediakan sarana dan prasarana yvang memadai untuk menunjang
pencapaian Visi Yayasan Karya Kesehatan Santo Vincentius(YKSV)
khususnya dibidang kesehatan dan perkembangan kepribadian yang
holistik bagi masyarakat yang dilayani mauptin pegawai Yayasan YKSV.

d) Membina kerjasama dengan berbagai instansi dalam usaha meningkatkan
kesehatan masyarakat secara menyeluruh.

¢) Mengupayakan efisiensi, efektivitas dan disiplin yang tinggi dalam

memberikan pelayanan kepada sesama.
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3) Tujuan
a) Memberikan pelayanan yang prima dan professional berdasarkan standar

yang ditetapkan.

b) Mengembangkan penelitian dasar dan terapan untuk meningkatkan mutu
pelayanan,

¢) Mewujudkan tingkat kepuasan konsumen baik internal maupun eksternal
secara optimal.

d) Memberdayakan seluruh potensi sumber daya yang ada di Rumah Sakit
Santo Vincentius.

€) Menjadikan Rumah Sakit yang mampu mewujudkan fungsinya sebagai
pelayan masyarakat, pendidikan dan penelitian.

4) Motto
Dengan Kasih Aku Melayanmi ( 1 Kor: 13 ;1 -13)

d) Kapasitas dan Kelas Rumah Sakit

1) Kapasitas
Hingga tahun 2013, kapasitas tempat tidur yang di miliki Rumah Sakit Santo
Vincentius Singkawang berjumlah 105 tempat tidur, dan didukung oleh
tenaga berjumlah 214 orang

2) Kelas Rumah Sakit
Berdasarkan penentuan tipe Rumah Sakit oleh Departemen Kesehatan bahwa
Rumah Sakit Santo Vincentius termasuk Rumah Sakit dengan tipe kelas C

3) Fasilitas dan Ruang Perawatan

a) Fasilitas medis
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b)Fasihitas penunjang Medis

c¢) Fasilitas Kamat

d)Ruang perawatan perawatan rawat inap

e)Fasilitas Rawat Jalan

4). Jenis Pelayanan

a. Jenis Pelayanan Rawat Jalan, antara lain :

1.

2.

9.

Instalasi Rawat Jalan (IRJ)/ Poli Umum

Instalasi gawat darurat (IGD)

. Poli Penyakit Dalam

Poli Anak

. Poli Bedah

Poli gigi
Poli Obstetrik dan Ginekologi
Poli Kecantikan

Pelayanan ibu dan anak (KIA).

10. Medical CheckUp (MCU)

b. Jenis Pelayanan Rawat Inap, antara lain :

1.

2.

Ruang perawatan VIP Santo Yohanes
Ruang perawatan Dewasa Santo Lukas
Ruang Perawatan Kelas 1] Zuoster Teresia

Ruang perawatan Anak Santa Agnes

. Ruang perawatan Kebidanan dan Obstetrik Santa Anna

ICU
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c. Jenis Pelayanan Penunjang

1.

2.

10.

11.

12.

13.

14.

Instalasi Gizi

Instalasi Farmasi (Kamar obat)
Laboratorium

Radiologi (Rongten)
Fisiotherapi
Elektrosonograpi (EKG)
Kamar operasi (OK)
Utrasonograpi (USG)
Instalasi PSRS.
Hemodialisa (HD)

CT Scan

Endscopi

Ambulance

Kamar Jenasah
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Berikut data kunjungan rawat inap, jamkesmas dan askes dan umum dapat di lihat

pada tabel berikut iti
Tabel 4.1
Jumiah Kunjungan Ranap Jamkesmas & Askes
Tahun 2013
. Keterangan
No Triwulan T Ackes Srom Total

1iTri-l 99 60 898 1,057
2{Tri-H 147 67 788 1,002
3|Tri-H 120 64 763 947
4Tri-IV 140 37 894 1,071
Sub Total 506 228 3,343 4,077

Sumber : Rumah Sakit Santo Vincentius, 2014
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Berdasarkan data diatas dapat dilihat bahwa kunjungan rawat inap Jamkesmas,

dan Askes untuk tahun 2013 untuk JKM sebesar 12.41 %, Askes sebesar 5,59 %,

Umum sebesar 82.00%.

Hal lain adalah fasilitas pelayanan rawat inap Rumah Sakit Santo Vincentius

kota Singkawang dapat di lihat pada tabel 4.2 berikut ini :

Tabel 4.2

Fasilitas Pelayanan Rawat Inap

KELAS PELAYANAN

No | Ruang Pelayanan vIP T m iCU T Perinat JUMLAH
1 [Santa Anna 1 2 3 5 - - 11
2 |Santa Aghes 3 q 3 10 - - 20
3 |Santo Lukas 2 16 6 - - - 24
4 1Santo Yohanes 6 2 - - - - 8
5 [Santa Theresia - - 35 - - 35
6 [Ruang Khusus - - - 4 10

JUMLAHTT 12 24 12 50 4 108

Sumber : Rumah Sakit Santo Vincentius, 2014

Berdasarkan Tabel 2, dapat dilihat jumlah fasilitas rawat inap pada Rumah Sakit

Rumah Sakit Santo Vincentius kota Singkawang yang memberikan gambaran

fasilitas yang digunakan oleh Rumah Sakit dalam memberikan pelayanan kepada

pasien. Beberapa indikator untuk mengetahui mutu efisiensi Rumah Sakit antara

lain : pemanfaatan tempat tidur, pernanfaatan tenaga, pemanfaatan penunjang

medik, dan keuangan. Indikator pemanfaatan tempat tidur sendiri yang mudah

kita lihat dan kita ketahui adalah melalui angka BOR/ Bed Occupancy Rate, BTO/

Bed Turn Over, ALOS/ Average Length Of Stay, TOV Turn Over Interval
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e)  Deskripsi Responden

Secara umum penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh dimensi kualitas pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang
terhadap kepuasan pasien dan loyalitas pasien berdasarkan tanggapan/persepsi
pasien. Sehubungan dengan hal tersebut, maka penelitian ini menggunakan 100
orang sampel pasien rawat inap pada Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang
yang d'ipilih secara acak dengan metode purposive sampling.

Sampe! atau responden sebagai objek penelitian yang penting dan perlu
diketahui Deskripsi nya, karena segala keputusan yang mereka ambil dalam
berpikir dan bertindak tentu saja ikut dipengaruhi oleh Deskripsi mereka sendin
seperti misalnya usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan, tingkat penghasilan dan
lain-lain.

Berikut ini akan disajikan Deskripsi responden berdasarkan pada hal-hal
yang terkait dengan sesuatu yang tidak dapat dipisahkan dan mereka dan
mempengarvhi tanggapan/persepsi mereka terhadap kualitas pelayanan jasa,
tingkat kepuasan dan tingkat loyalitas mereka yang dalam hal ini responden
adalah pasien yang telah dan sedang menjalam rawat inap di Rumah Sakit Santo

Vincentius Singkawang.
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Untuk lebih jelasnya dapat kita lihat pada Deskripsi Responden seperti

yang terlihat pada Tabel 4.3 di bawah ini

Tabel 4.3
Deskripsi Responden
No Deskripsi Responden Jumlah | Persentase
dibawah 20 thn 7 7,00%
21-30 thn 26 26,00%
1 Usia 31-40 thn 18 18,00%
’ 41-50 th 18 18,00%
51-60th 10 10,00%
diatas 60 thn 21 21,00%
2 Jenis Kelamin Laki 55 35,00%
Perempuan 45 45,00%
SD 8 8,00%
SMP 16 16,00%
SLTA 44 44,00%
3. Pendidikan | DIPLOMA 4 4,00%
S1 26 26,00%
S2 - -
Lainnya 2 2,00%
PNS 28 28,00%
Kyw. Swasta 34 34,00%
4. Pekerjaan Rumah Tangga 21 21,00%
Pedagang 1 1,00%
Lainnya 16 16,00%
1.500.000 kebawah 18 18,00%
1.501.000 - 2.500.000 32 32,00%
< Penghasilan 2.501.000 - 3.500.000 23 23,00%
- 3.501.000 - 4.500.000 16 16,00%
4.501.000 - 5.500.000 7 7,00%
> 5.500.000 4 4,00%
Jantung 20 16,00%
Stroke 21 21,00%
Penyakit Yang Diabetes Melitus 16 20,00%
6. diderita Diare 7 13,00%
Malania 13 7,00%
Atsma 5 5,00%
Lainnya 18 18,00%

Sumber : Data Primer yang dioleh, 2614

Usia merupakan gambaran mengenai wakfu yang dapat menjelaskan

lamanya seseorang menjalani kehidupan. Semakin lama seseorang hidup di dunia
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mnt semakin banyak ia mendapatkan pengalaman hidup, termasuk menderita
penyakit yang mengharuskan dirinya menjalani rawat inap dalam upaya
mendapatkan jasa perawatan kesehatan di Rumah Sakit agar ia dapat sembuh dan
schat seperti sedia kala.

Musibah dalam bentuk penyakit datanghya tidak dapat diduga dan tidak
memandang usia korbannya. Tidak ada jaminan yang pasti bahwa orang usia lebih
muda lebih sedikit yang terserang penyakit dari pada orang yang usianya sudah
tua. Hal ini jupa berlaku pada pasien yang menjalani rawat inap di Rumah Sakit
Santo Vincentius Singkawang yang dijadikan responden Berdasarkan pada Tabel
4.1 di atas, terlihat bahwa responden terdiri dan beberapa kelompok usia, yaitu
yang termiida di bawah 20 tahun sampai dengan yang tertua berusia diatas 60
tahun, dimana yang terbanyak jumlahnya adalah yang berusia antara 21 - 30
tahun yaitu berjumlah 26 orang (26%), kemudian diikuti oleh responden yang
berusia di atas 60 tahun berjumlah 21 orang (21%), kemudia usia 31 — 40 tahun
dan 41 - 50 tahun masing-masing berjumiah 18 orang (18%), dan usia dibawah
20 tahun berjumliah 7 orang (7%). Hal ini berarti bahwa pasien rawat inap Rumah
Sakit Santo Vincentius Sitgkawang, usianya bervariasi dat hampir merata pada
semua golongan usia. Namun jika kita perhatikan secara lebih cermat dapat
diketahui bahwa yang paling banyak jumlahnya adalah pasien yang berusia 40
tahun kebawah yaiti 51 orang (51%). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
scbagian besar pasien yang menjalani rawat inap di Rumah Sakit Santo

Vincentius Singkawang adalah pasien yang berusia 40 tahun ke bawah.
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Pada umumnya jenis kelamin merupakan salah satu dan sekian banyak
faktor yang mempengaruhi ketahanan fisik seseorang, namun hal itu bukanlah
patokan untuk menyimpulkan bahwa laki-laki lebih mudah terserang terkena
penyakit daripada perempuan ataupun sebaliknya, karena ada beberapa jenis
penyakit yang lebih mudah menyerang laki-laki, tetapi tidak sedikit juga penyakit
yang lebih mudah menyerang perempuan. Demikian juga halnya dengan
responden yang menjalani rawat inap di Rumah Sakit Santo Vincentius
Singkawang. Berdasarkan data yang terdapat pada Tabel 4.3 , ternyata responden
terbanyak adalah yang berjenis kelamin laki-laki yaitu 55 orang (55%), sedangkan
sisanya 45 orang (45%) adalah yang berjenis kelamin perempuan. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa sebagian besar pasien yang menjalani rawat
inap di Rumah Sakit Santo Vincentius adalah responden yang berjenis kelamin
laki-laki.

Berdasarkan pada Tabel 4.3, terlihat bahwa tingkat pendidikan responden
yang terendah adalah SD dan yang tertinggi adalah S2 (Pascasarjana), dimana
responden yang terbanyak jumlahnya adalah responden yang berpendidikan
SLTA vaitu 44 orang (44%), sedangkan yang paling sedikit adalah lainnya (tidak
sckolah) yaitu berjumlah 2 orang (2%), sedangkan yang lain adalah bervariasi
jumlahnya yaitu SD 8 orang (8%), SMP 16 orang (16%), dan DIPLOMA 4 orang
(4%) . Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa sebagian besar repsonden
adalah berpendidikan SL.TA.

Jenis pekerjaan seseorang, biasanya sering dikaitkan dengan gampang

tidaknya seseorang mengalami stress. Stress vang dialami seseorang merupakan
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salah satu faktor yang mendorong seseorang gampang terkena penyakit. Pekerjaan
yang dilakukan oleh seseorang dalam rangka memennhi kebutuhan hidup
merupakan salah satu aktivitas fisik yang berat. Aktivitas fisik berat berperan
terhadap terjadinya penyakit-penyakit tersebut melalui peningkatan oksidan
endogen. Oksidan endogen sebagian besar justru berasal dari proses biologis
alami yang melibatkan reactive oxygen species (ROS). ROS merupakan senyawa-
senyawa reaktif yang berasal dari oksigen, senyawa yang diperlukan oleh semua
organisme aerobik termasuk manusia (Suryohudoyo 2005). Jumiah ROS dapat
meningkat pada kondisi stres fisik, yang dapat disebabkan oleh aktivitas fisik
berat (Hairrudin 20035),

Berdasarkan data yang terdapat pada Tabel 4.3, terlihat sebagian begian
besar responden adalah pasien rawat inap yang memiliki pekerjaan sebagat
Kayawan Swasta, yaitu 34 orang (34%) , kemudian PNS 28 orang (28%), Rumah
Tangga 21 orang (21%), 1 orang Pedagang (1%), dan sisanya adalah Lainnya 16
orang (16%). Dengan demikian dapat disimpulkan bshwa sebagian besar
responden yang menjalani rawat inap di Rumah Sakit Santo Vincentius
Singkawang adalah para pekerja yang memiliki aktivitas fisik yang yang cukup
berat (Karyawan Swasta, PNS, dan Tbu Rumah Tangga).

Selanjutnya berdasarkan data-data pada Tabel 4.3, diketahui bahwa
penghasilan per bulan responden yang terendah adalah Rp. 1.500.000 kebawah
dan yang tertinggi adalah di atas Rp. 5.500.000, dimana jumlah responden yang
paling banyak adalah adalah mereka yang berpenghasilan Rp. 1.501.000 — Rp.

2.500.000 per bulan yaitu sebanyak 32 orang (32%), kemudian yang
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berpenghastlan Rp. 2.501.000 — Rp. 3.500.000 yaitu 23 orang (23%), Rp.
1.500.000 kebawah sebanyak 18 orang (18%), Rp. 3.501.000 — Rp. 4.500.000
sebanyak 16 orang (16%), Rp. 4.501.000 — Rp. 5.500.000 sebanyak 7 orang (7%),
dan sisanya di atas Rp. 5.500.000 sebanyak 4 orang (4%). Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa sebagian besar responden adalah pasien rawat inap yang
memiliki penghasilan per bulan Rp. 3.500.000 ke bawah yaitu sebanyak 73% dan
jurnlah responden.

Dan yang tetkahir berdasarkan data yang terdapat pada Tabel 4.3, diketahui
penyakit yang diderita responden terdiri dari berbagai macam penyakit yang
memang dalam upaya penyembuhannya memerlukan rawat inap diantaranya yaitu
: Jantung, Stroke, Diabetes Melitus, Diare, Malaria, dan penyakit lainnya seperti
DBD Dengue, Osteoprosis (keropos tulang), Vertigo, Hepatitis (hati/hepar),
dimana yang paling banyak ada responden yang menderita penyakit Stroke yaitu
21 orang (21%), sedangkan yang paling sedikit adalah penderita Atsma yaitu 5
orang (5%). Selanjutnya penderita penyakit Jantung 20 orang (20%), Diabetes
Melitus (Kencing Manis) 16 orang (16%), Malaria 13 orang (13%), Diare 7 orang
(7%), dan lainnya sebanyak 18 orang {18%). Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa sebagian besar responden adalah pasien rawat inap yang menderita
penyakit jantung dan stroke yaitu 41%. Keadaan ini ternyata sesuai hasil
penelitian vang dilakukan oleh WHO dan YASI seperti yvang dikutip oleh

Hairrudin dan Helianti (2009 : 207 — 211), yaitu :
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“Jumlah penderita stroke dan jantung koroner terus meningkat dari tahun ke
tahun. Berdasarkan laporan dann WHOQO, pada tahun 2003 terdapat sekitar 16
juta orang yang meninggal karena penyakit tersebut. Menurut survei tahun
2004, stroke menjadi penyebab kematian nomor satu di rumah sakit
pemerintah di Indonesia. Diperkirakan terdapat sekitar 500.000 penduduk
yang terkena stroke. Jumlah ini tentu akan semakin besar jika ditambah
dengan penyakit jantung koroner, yang jumlahnya mencapai 0,3%.
Berdasarkan Riset Kesehatan Dasar (Riskesdas) pada tahun 2007, stroke
menjadi penyebab kematian tertinggi terutama di wilayah perkotaan (WHO

2006, YASI 2009)”.
f)  Deskripsi Variabel Penelitian
Dalam kajian mengenai variabel penelitian ini, adalah masih
mendeskripsikan masing-masing variabel penelitian dalam penelitian ini
berdasarkan tanggapan responden yang telah mereka isi melalui kuesioner yang
disebarkan. Berdasarkan pada perhitungan nilai rata-rata secara keseluruhan pada

masing-masing variable penelitian diperoleh informasi sebagai berikut :

Tabel 4.4
Statistik Deskriptif Variabel Penelitian
No. Variables Standard Mean Kategon
Deviation
1. | Keandalan (X1) 0,77 4,04 Baik
2. Daya Tanggap (X2) 0,81 4,05 Baik
3. | Jaminan (X3) 0,78 4,02 Baik
4. | Empati (X4) 0,82 4,03 Baik
5. 1 Keberwujudan (X5) 0,74 4,02 Baik
6. | Kepuasan Pasien (Y) 0,79 411 Baik
7 Loyalitas Pasien (Z) 0,81 4,15 Baik

Sumber : Data Primer yang dioleh, 2014

Data yang terdapat pada Tabel 4.4 memginformasikan bahwa nilai rata-rata
variabel penelitian berada dalam kategori Baik. Selanjutnya jika dilihat dari nilai
standar deviasi masing-masing vanabel penelitian, yang paling rendah adalah

variabel keberwujudan (X5) artinya tanggapan responden pada variabel im paling
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homogen diantara tanggapan terhadap variabel lainnya. Nikai standar deviasiny

paling tinggi pada variabel empathy, artinya tanggapan responden pada variable

ini menunjukkan kecenderungan paling bervarnasi atau paling heterogen.

Adapun deskripsi

tanggapan/persepsi responden dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Kaualitas Pelayanan di Rumah Sakit Sante Vincentius Singkawang

masing-masing variable penelitian berdasarkan

Dalam penelitian ini, kualitas pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius

Singkawang yang dipersepsikan oleh responden adalah berdasarkan pada lima

dimensi kualitas pelayanan yaitu :

Keandalan (Reliability), Daya Tanggap

(Responsiveness), Jamihan (4ssurance), Empati (Emphaty), dan Keberwujudan

(Tangibles).

Mengenai tanggapan responden atas kualitas pelayanan Rumah Sakit

SantoVincentius Singkawang dapat dilihat pada Tabel 4.5 berikut ini

Tabel 4.5
Deskripsi Kualitas Pelayanan Berdasarkan Tanggapan Responden
Tanggapan Responden
Mean Item Skor 1 Standar | Katrgori
. F Yo Mean | Dewviasi | Indikator
Indlka_tor dan ltern Item Nilai rata-
variable
rata
Kualitas
Pelayanan
Proses Proses administras) ketika pasien
Administrasi mendaftar masuk untuk dirawat di Rumah .
Sakit Santo Vincentius sangat baik dan 100 4.1 4l 0.86 Baik
cepat
Pemerikasaan Proses pemeriksaan dap tindakan medis
dan tindakan bagi pasien sangat cepat dan aman 100 1 3,99 399 0,88 Baik
medis
Jadwal . Pelaksanaan jadwat pemberian obat sangat 100 | 4.03 403 0.89 Baik
Pemberian obal | teratur
Pemeriksaan Pemeriksaan penunjang lainnya sudah
Penjunjang ditakukan sesuai standar pelayanan rumah Baik
sakit. {seperti : wekanan darah, rongem, 100 1 3.9 3% 0.82
laboratorium d1i)
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Lanjutan Tabel 4.5
Tan, Responden
Mean Item | Skor | Standar | Katrgon
Indikator dan F % | Mean | Deviasi ll?di}:ator
vanable ltem Itam Nilai sata-
rata
Kualitas
Pelayanan
Pembayaran Prosedur penyelesaian admmistrasi sangat
baik dan dipahami oleh semua pasiendan | 100 | 4,12 412 0,84 Baik
kelrarga
Informasi Pemberian informasi tentang peraturan
dan tata tertib di ruang perawatan sudah 100 | 403 1 403 1,03 Baik
baik dan dapat dipahami
Keandalan/ .
Reliability (X1) 404 | 077 Baik
Jumlah tenapa Jumlah tenaga paramedis dalam ]
medis cukup memberikan layanan kepada pasien cukup 100 1 403 | 403 0.81 Baik
Selalu ada Selalu ada dokter jaga dan dokier perawat
dokter dan dalam memberikan layanan kepada | 100 | 4,05 405 0.94 Baik
perawat jaga pasien.
Para medis Paramedis  cepat  tanggap  dalam
cepat tanggap memberikan  layanan  medis vang | 100 | 4,05 405 0.97 Baik
semestinya pada pasien
Respon para Paramedis selalu sigap/ cepat dalam
medis memberikan respon terhadap ketuhan 100 | 4,05 1 405 0,93 Baik
pasien
Daya Tanggap/
Responsiveness 404 0,81 Baik
{X2)
Pengetahuan Kemampuan,pengatahuan, keterampiian | 100 | 3,97 | 397 0,90 Baik
dan kemampuan | paramedis dalam menangam pasich secara
para medis professional sangal baik
Pengetahuan Kemampuan, pengatahuan |, keterampilan | 100 | 4,02 402 0,92 Baik
dan kemampuan | dokter dalam menangam pasien secara
medis professional sangat baik
Sikap pegawai , | Sikap karyawan, dokter, dan paramedis | 100 | 4,02 [ 402 0,83 Baik
dokter para | ramah dan sopan.
medis
Keamanan Keainanan barang- barang pasien terjamin { 100 | 4,05 405 0,85 Baik
barang pasien
Jaminan/ 402 0,78 Baik
Assurance (X3)
Kesediaan dan dokter, dan paramedis ramah sakit selalu Baik
memberikan bersedia memberikan penjelasan memadm | 100 | 391 391 0,89
pen jelasan kepada pasien
Kesediaaan Karvawan, dokter. dan paramedis selalu
dalem melayani | memberikan layanan yang sama kepada .
secara adil pasien tanpa memandang status sosial 100 | 409 1 409 0.8 Baik
pasien
Peduli dan Karyawan, dokter, dan paramedis sangat
tanggap pada peduli dan tanggap terhadap keluhan dan 100 | 4,09 | 409 0,98 Baik
keluhan pasien | masalah yang dihadapi pasien
Empati/ .
Emphaty (X4) 403 0,82 Baik
Kebersihan darr | Kobersihan dan kerapian selorub roanpan
kerapian rumsh sakit terjaga dengan baik 100 | 4,01 401 0,82 Bak
ruangan
Kenyamanan Kenyamanan mangan dan atau kamar 100 | 3,98 398 0,85 Baik
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Lanjutan Tabel 4.5
Tanggapan Responden
Mean Item § Skor | Standar | Katrgon
Indikator dan F Yo Mean | Deviast I.r_)dj_kator
variable ltem ltem Nilai rata-
rata
Kuahtas
Pelayanan
ruang pclayanan | rawap map sangat baik
dan kamar rawat
inap
Ketersedigan air | Ketersedioan oir bersih, sirkulasi udara,
bersih, sirkulasi | listik dan pembuangan sampah/ limbah
udara, sut.iah' sesuai gtand.ar keschatan dan sesuai 100 | 401 401 091 Baik
pembuangan keinginan pasien
timbah,
penerangan dil
Area parkir Area parkiran yang tersedia sangat luas,
kendaraan tamu | aman dan nyaman 100 1 403 402 0,89 Raik
dan pasien
Kelengkapan Kelengkapan, kesiapan dan kebersihan .
Peralatan peralatan yang dipakai selalu terjaga 1001 399 1 399 0.89 Baik
Kerapiandan | Kerapian dan kebersihan personil
kebersthan (petugas) rumah sakit sangat baik 100 | 4,05 405 0,83 Baik
pakaian petugas
Kondisi frsik Kondist fistk iempat Bdur samgat batk dan
tempat tidur dll | memadai bagi kenyamanan dan 100 | 4,04 | 404 0,91 Baik
keselamatan pasien
Keberwujudan/
Tangibibles 402 0.74 Baik
(X5)
Kualitas - .
| Pelayanan (X) 43 0,74 Baik

Sumber : Data Primer yang dioleh, 2014

Berdasarkan data pada Tabel 4.5, secara umum kelima dimensi kualitas

pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang ditanggapi oleh responden

dengan nilai rata-rata skor 403, dan termasuk dalam kategori Baik, artinya secara

umum Kualitas Pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang

dipersepsikan Baik oleh responden, dengan nilai standar deviasi sebesar 0,74

yang menunjukkan bahwa tanggapan tentang kualitas pelayayan ini merupakan

tanggapan yang bervariast.
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a) Keandalan (Reliability)

Pada dimensi keandalan, indikator dengan skot rata-rata tertinggi 412
adalah pembayaran yang berada dalam kategori Baik dan standar deviasi sebesar
0,84 yang menunjukan tanggapan responden yang bervariasi. Sedangkan indikator
terendah adalah pada Pemeriksaan Penunjang vaitu memiliki skor rata-rata 396
termasuk dalam kategori baik dengan nilai standar deviasi sebesar 0,82 yang
menunjukkan tanggapan responden pada item 1ini cukup bervariasi secara umum
dimensi keandalan ini memiliki skor rata-rata 404 yang termasuk dalam karegori

Baik dengan nilai standar deviasi sebesar 0,77.

b) Daya Tanggap (Responsiveness)

Pada dimensi daya tanggap, tanggapan responden dengan nilai rata-rata
tertinggi adalah para medis cepat tanggap, dengan skor rata-rata 405 yang berada
dalam kategori Baik, dengan nilai standar deviasi sebesar 0,97 yanng
menunjukkan tanggapan sangat bervariasi. Sedangkan tanggapan responden
dengan nilai rata-rata terendah adalah pada jumlah tenaga medis cukup yaitu
memiliki skot rata-rata 403 termasuk dalam kategori baik, dengan nilai standar
deviasi sebesar 0,81 yang menunjukkan tanggapan responden cukup bervariast.

Secara umum dimensi daya tanggap ini memiliki skor rata-rata 404 yang
termasuk dalam karegori baik dengan nilai standar deviasi sebesar 0,81 yang
menunjukkan penilaian responden tentang daya tangkap (responsiveness) di

Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang bervarian.
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¢) Jaminan (Assurance)

Pada dimensi jaminan, indikator tertingpi adalah sikap pegawai , dokter
dan para medis, dengan skor rata-rata 402 yang berada dalam kategori Baik
dengan nilai standar deviasi sebesar 0,83 yang berarti tanggapan responden
bervariasi. Sedangkan indikator yang ditanggapi dengan nilai rata-rata terendah
adalah pada pengetahuan dan kemampuan para medis yaitu memiliki skor rata-
rata 397 termasuk dalam kategori Baik dengan nilai standar deviasi sebesar 0,90
yang merupakan tanggapan vang sangat. Secara umum tanggapan terhadap
dimensi jaminan int memiliki skor rata-rata 403 yang termasuk dalam karegori

Baik dengan nilai standar deviasi sebesar 0,82.

d) Empati (Emphaty)

Pada dimensi empati rata-rata tanggapan responden tertinggi adalah
kesedian dalam melayani secara adil, yaitu memiliki skor rata-rata 409 yang
berada dalam kategori Baik dengan nilai standar deviasi sebesar 0,88 yang
menunujukkan tanggapan responden sangat bervariasi. Rata-rata tanggapan
reponden terendah adalah pada kesediaan dan memberikan penjelasan yaitu
memiliki skor rata-rata 391 termasuk dalam kategori Baik dengan nilai standar
deviasi sebesar 0,89 yang berarti bahwa tanggapan ini memiliki vanasi yang
tinggi. Secara umum dimensi jaminan ini memiliki skor rata-rata 403 yang

termasuk dalam karegori Baik dengan nilai standar deviasi sebesar 0,82.
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e) Keberwujudan (Tangibles)

Pada dimensi keberwiijudan rata-rata tanggapan responden tertinggi adalah
kerapian dan kebersihan pakaian petugas, yaitu memiliki skor rata-rata 405 yang
berada dalam kategori Baik dengan nilai standar deviasi sebesar 0,83 yang
menunjukkan variasi tangggapan responden vang tingpi. Sedangkan rata-rata
tanggapan responden terendah adalah pada kenyamanan ruang pelayanan dan
kamar rawat inap yaitu memiliki skor rata-rata 398 termasuk dalam kategori Baik
dengan nilai standar deviasi sebesar 0,85 yang menunjukkan variasi tanggapan
responden yang tinggi.

Secara umum dimensi jaminan ini memiliki skor rata-rata 402 yang
termasuk dalam karegori Baik dengan nilai standar deviasi sebesar 0,74.

Berdasarkan pada nilai rata-rata variabel dimensi kualitas pelayanan,
diketahui nilai rata-rata tertinggi adalah dimensi daya tanggap (responsiveness)
yaitu 405 denpgan standar deviasi 0,81 , sedangkan nilai rata-rata yang terendah
ada pada dimensi jaminan (assurance) dan bukti fisik (tangibles) yaitu 402
dengan standar deviasi 0,78 dan 0,74. Hal ini dapat disimpulkan bahwa menurut
persepsi responden, daya tanggap (responsiveness) merupakan dimensi pelayanan
yang paling baik dari Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang, sedangkan
untuk jaminan dan bukti fisik merupakan yang terendah.

2. Kepuasan Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit Santo Vincentius
Singkawang
Tingkat kepuasan responden, dalam hal ini adalah pasien rawat inap

Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang adalah hasil petbandingan antara
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harapan pasien dengan kinerja rumah sakit yang salah satunya adalah melalui

pelayanan perawatan kesehatan ruang rawat inap yang mereka terima.

Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan responden terhadap

kualitas pelayanan rawat inap, berikut imi disajikan tanggapan responden terhadap

pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang berdasarkan beberapa

indikator yang digunakan seperti yang terlihat pada Tabel 4.6 benkut ini :

Tabei 4.6
Deskripsi Kepuasan Pasien Berdasarkan Tanggapan Responden
Tanggapan Responden
Mean ltem Skor | Standar | Katrgori
Indikator dan ltem F Y% Mean : Deviasi | Indikator
variable item Nifai
Rata-rata
Kepuasan
Pelayanan Secara keseluruhan, pelavanan keschatan
secara vang diberikan pihak Rumah Sakit Santo | 100 | 3,94 394 0,91 Puas
keseturuhan Vincentius sangat memuaskan
Kesuaian antara | Layanan medis yang sa)':h tcri:;a selama
pelayanan dan menjadi pasien di Rumah Sakit Santo <
harapan pasien Vincentius ~ Singkawang sudah sesuai 100 1 4,16 416 0,83 Puas
dengan harapan sava
Kemampuan Kualitas pelayanan keschatan oleh Rumah
Kualitas Sakit Santo Vincentius Singkawang
pelayanan mampu mengiring masyarakat untuk Sangat
dalam menilai Rumah Sakit ini dengan citr/ 100 | 423 | 423 0.85 Puas
memberikan reputasi positif ’
cilra kepada
Rumah Sakit
Kepuasan
Pasien (Y) 411 0,79 Puas

Sumber : Data Primer yang diolah, 2014

Berdasarkan data yang terdapat Tabel 4.6, maka tingkat kepuasan pasien

menurut tanggapan responden secara umum termasuk dalam kategori Puas, hal im

terlihat dan nilai skor rata-rata itemnya yaitu 411 dengan nilai standar deviasi

sebesar 0,79, Adapun rata-rata tanggapan responden tertinggi pada varnable

kepuasan pasien ini terdapat pada Kemampuan Kualitas pelayanan dalam
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memberikan citra kepada Rumah Sakit yaitu sebesar 423 dengan nilai standar
deviasi Sebesar 0,85 yang tnehunjukkan tanggapan yang memiliki variasi yang
tinggl. Rata-rata tanggapan responden terendah terdapat pada pelayanan secara
keseluruhan yaitu memiliki skor rata-rata sebesar 394 dengan nilai standar deviasi
sebesar 0,91, yang berarti tanggapan ini sangat bervariasi.
3. Loyalitas Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit Santo Vincentius
Singkawang

Dalam penelitian ini untuk mengetahui bagaimana tingkat Loyalitas Pasien
Rumah Sakit santo Vincentius adalah melalui beberapa indikator sebagai berikut :
melakukan pengobatan berulang secara teratur, mereferensikan kepada orang lain;
menunjukkan kekebalan terhadap tartkan dari pesaing dengan cara menceritakan
hal-hal yang positif tentang Rumah Sakit Santo Vincentiiis, menjalin hubungan
yang baik dengan rumah sakit dengan cara tidak mempermasalahkan kenaikan
harga layanan jasa rawat inap (Griffin, 2005 : 31 ; Tiptono, 2007 : 24).

Adapun gambaran mengenai tanggapan responden tentang Loyalitas
Pasien Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang dapat dilihat pada Tabe 4.7

berikut ini :
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Tabel 4.7
Deskripsi Loyalitas Pasien Berdasarkan Tanggapan Responden
Tanggapan Responden
Mean Item | Skor | Standar | Katrgori
Indikator dast variable item F 1 % | Mean | Deviasi ! Indikator
item Nilai
Rata-rata
Lovalitas
Menjadikan Rumah | Rumah Sakit Santo Vincentius
Sakit Santo Vincentius | Singkawang prioritas pilihan sayva
scbagai Prioritas pilihan. | dalam menerima layanan 100 | 4,08 408 0,50 Loyal
kesehatan
Merekomendasikan Saya merekomendasikan Rumah
Rumah Sakit Sakit Santo Vincentius Sangat
SantoVincentius. Singkawang  kepada keluarga 100 | 421 421 0,89 Loyal
orang lain '
Membela Rumah Sakit Saya biasa menceritakan hal - hal
Santo Vincentius. positif tentang Rumah Sakit Saoto .
Vincentius  Singkawang kepada 190 | 4,19 419 0.90 Loyal
orang lain
Tidak Walaypun Rumah Sakit Santo
menmpermasalahkan Vincentius Singkawang
harga jasa Rumah Sakit } melakukan  kenaikan  harga )
Santo Vincentius layanan saya tctap berkeinginan 100 ¢ 4,12 ) 412 9.92 Loyal
menerima layanan pada Rumah
Sakit tersebut
Loyalitas Pasien {Z) 418 0,81 Layal

Sumber : Data Primer yang diolah, 2014

Berdasarkan data yang terdapat Tabel 4.7, maka tingkat loyalitas pasien

menurut tanggapan responden secara umum termasuk dalam kategori Loyal, hal

ini terlihat dar nilai skor rata-rata itemnya yaitu 418 dengan nilai standar deviast

sebesar 0,81. Adapun rata-rata tanggapan responden tertinggi pada vanabel

loyalitas pasien ini terdapat pada merckomendasikan Rumah Sakit santo

Vincentius yaitu sebesar 421 dengan nilai standar deviasi sebesar 0,89 artinya

responden sangat loyal dengan Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang akan

cenderung membela Rumah sakit Santo Vincentius Singkwang. Sedangkan rata-

rata tanggapan responden terendah terdapat pada item menjadikan Rumah Sakit

Santo Vincentius sebagai prioritas pilihan. skor rata-rata sebesar 408 dengan nilai
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standar deviasi sebesar 0,90 yang menunjukkan bahwa tanggapan responden

terhadap item ini sangat bervariasi.

B. Hasil Analisis Statistik

Dalam penelitian ini, analisis data secara statistik dilakukan untuk
mengetahui dan menganalisis ada tidaknya pengaruh antara Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pasien dan Loyalitas Pasien, Kepuasan Pasien terhadap
Loyalitas Pasien, dan Kualitas Pelayanah terhadap loyalitas Pasien melalui
Kepuasan Pasien sebagai mediasinya.

Adapun untuk keperluan analisis di atas, maka akan digunakan analisis
jalur (Path Andalysis) dengan bantuan software statistik, yaitu SPSS (Statistical
Package for the Social Science). Namun sebelum dilakukan analisis jalur, maka
terlebih dahulu dilakukan uji terhadap kuesioner yang telah digunakan dalam
mengumpulkan data primer yang tetkait denga variable penelitian yang sedang
diteliti. Kuesioner yang baik adalah kuesioner yang mampu mengungkapkan apa
yang hendak dicapai dalam penelitian dan dapat diandalkan dalam mengukur apa
yang seharusnya diukur. Untiik itu kuesioner tersebut harus dinyatakan valid dan

reliabel (dapat diandalkan) melalui uji validitas dan uji reliabilitas.

1.  Uji Validitas

Uji Validitas dalam penelitian ini dalam rangka mengukur apa yang
scharusnya diukur adalah melalui mengkorelasikan masing-masing skor item
masing-masing indikator pertanyaan yang digunakan dalam variabel penelitian

dengan skor totalnya. Dalam penelitian ini teknik yang digunakan adalah
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menggunakan korelasi Pearson (Pearson Product Moment) melalui uji 2 sisi (two
tailed) dengan taraf sigifikansi 0,05. Dalam menentukan nilai r table adalah
berdasarkan df (degree of freedom) = n-k (dimana n adalah jumlah sampel
pengujian dan k adalah jumlah variable) = 30 — 7 = 23. Dengan menggunakan
perhitungan melaui MS. Excel dengan perintah :  =(T.INV(0,05;25)*-
1)Y/SQRT(df+(T.INV(0,05;25)*-1)"2). Hasilnya adalah 0,396 (Sumber : Priyatno,

2011, halaman lampiran)

Menurut Privatho (2011 : 120) kriteria pengujian adalah sebagai berikut :

» Jika r hitung > r tabel (uji dua sis1 dengan sig. 0,05), maka instrument atau
item-item pertanyaan pertanyaan berkorelasi signifikan terhadap skor total
(dinyatakan valid).

» lika r hitung < r tabel (uji dua sisi dengan sig. 0,05), maka item-item
pertanyaan tidak berkorelasi signifikan terhadap skor total (dinyatakan tidak
valid)

Adapun jumlah sampel yang digunakan dalam uji validitas ini adalah
sebanyak 30 responden sesuai syarat sampel minimum. Pada umumnya orang
berpendapat bahwa 30 subjek penelitian merupakan batas antara sampel kecil
dengan sampel besar. Kurang atau sama dengan 30 bisa dikatakan sebagai sampel
kecil sedangkan lebih besar dari 30 merupakan sampel besar (Arikunto, 2005 :
93-95).

Berdasarkan hasil uji validitas pada masing-masing item/indikator yang
digunakan dalam variabel-variabel penelitian dalam penelitian ini diperoleh hasil

seperti yanp terlihat pada Tabel 4.6, Tabel 4.7, dan Tabel 4.8 di bawah ini !
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Tabel 4.8
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan
Variabel Item/ Indikator r r table ! Kesimpulan
1. Proses Adminsitrasi 0,992 0,396 Valid
2. Pemerik3aan dan tindakan 0,918 0,396 Valid
medis
Keandalan/Reliability 3. Jadwal pemberian obat. 0,916 0,396 Valid
4. Pemeriksaan penunjan 0,913 0,396 Valid
5. Pembayaran 0,921 0,396 Valid
6. Informasi 0,910 0,396 Vahid
7. Jumlah tenaga medis yang 0,897 0,396 Valid
cukup
8. Selalu ada dokter rawat dan 0,928 0,396 Valid
Daya Tanggap / jaga
Responsiveness 9. Paramedis cepat tanggap 0,920 0,396 Vatid
10. Respon paramedis terhadap 0,845 0,396 Vahd
keluhan pasien
11. Pengetahuan dan keterampilan | 0,888 0,396 Valid
paramedis §
12 Pengetahuan dan keterampilan | 0,912 0,396 Valid
Jaminan/A ssurance dokter
13. Sikap pewawai, dokter, dan 0,900 0,396 Vaiid
paramedis
14. Keamanan barang-barang 0,854 0,396 Valid
pasien
15.Kesediaan dalam memberikan 0,856 0,396 Valid
penjelasan
Empati/Emphaty 16. Kesediaan dalam melayani 0.936 0.396 Valid
secara adil
17. Peduli dan tanggap pada 0,928 0,396 Valid
keluhan pasien
18, Kebersihan dan kerapian 0,861 0,396 Valid
ruangan
19. Kenyaman ruang pelayanan 0,926 0,396 Valid
dan kamar rawat inap
20. Ketersediaan air bersih, 0,916 0,396 Valid
. sirkulasi udara, pembuangan
Keberwujudan/ limbah, penerangan dil.
Tangibles 21. Area parkir kendaraan tamu 0,892 0,396 Valid
dan pasien.
22. Kelengkapan peralatan. 0,808 0,396 Valid
23, Kerapian dan kebersiahn 0,389 0,396 Valid
pakaian petugas
24 Kondist fisik tempat tidur dll. 0,899 0,396 Valid

Sumber : Hasil Olahan SPSS, 2014
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Tabel 4.9
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pasien
Variabel Item/ Indikator r hitung | rtable | Kesimpulan
25. Pelayanan secara keseluruhan 0,947 0,396 Valid
26. Kesuaian antara pelayanan dan 0,937 0,396 Valid
Kepuasan Pasien harapan pasien
P 27. Kemampuan Kualitas 0,044 | 0,39 Valid
pelayanan dalam memberikan
citra kepada Rumah Sakit.
Sumber : Hasil Olahan SPSS, 2014
Tabel 4.10
Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pasien
Variabel Item/ Indikator r hitung | rtable | Kesimpulan
28, Menjadikan Rumah Sakit Santo 0,922 0,396 Valid
Vincentius Singkawang sebagai
29 Merekomendasikan Rumah 0,918 0,396 Valid
Sakit Santo Vincentius
. : Singkawang
Loyalitas Pasien =01 bela Rumah Sakit Santo 0927 | 039 Valid
Vincentius Singkawang
31. Tidak mempermasatahkan 0,893 0,396 Valid
harga jasa Rumah Sakit Santo
Vincentius Singkawang

Sumber : Hasil Olahan SPSS, 2014

Tabel 4.6, 4.7, dan 4.8 memperlihatkan hasil uji validitas instrument yang

digunakan pada masing-masing variable penelitian, dimana terlihat bahwa nilai r

hitung semua indicator yang digunakan dalam vanable Kualitas Pelayanan,

Kepuasan Pasien, dan Loyalitas Pasien memiliki nilai di atas 0,396. Dengan

demikian dapat disimpulkan bahwa semua instrument yang digunakan pada

masing-masing variable penelitian dinyatakan valid. Hasil perhitungan mengenai

uji validitas selengkapnya disajikan pada bagian akhir ini Tesis ini, yaitu pada

halaman lampiran.
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Sama halhya dengan uji validitas, yji reliabilitas juga mengpunakan sampel

sebanyak 30 orang responden. Uji reliabilitas adalah uji yang dilakukan untuk

mengukur konsistensi jawaban responden, apakah responden akan membenkan

jawaban sama pada pertanyaan sama yang diajukan pada waktu yang berbeda.

Pertanyaan kuesiner yang baik akan menghasilkan jawaban yang sama meskipun

diajukan pada waktu berbeda.

Dalam penelitian ini, uji reliabilitas yang digunakan adalah metode

Cronbach’s Alpha. Adapun kritena yang digunakan adalah : suatu kuesioner

dianggap reliable apabila Cronbach's Alpha > 0,6 ( Sunyoto, 2008 : 68).

Berdasarkan hasil uji reliabilitas yang dilakukan pada masing-masing

vanable penelitian, diperoleh hasil seperti yang terlihat pada Tabel 4.11

Tabel 4.11
Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Penelitian
Vanabel Penelitian Item Cronbach’s | Kesimpulan
Pengujian Alpha
Keandalan/Reliability 6 0,950 Reliabel
Daya Tanggap/Responsiveness 4 0,919 Reliabel
Jaminan/Assurance 4 0,910 Reliabel
Empati/Emphaty 3 0,891 Reliabel
Keberwujudan/Tangibles 7 0,953 Reliabel
Kepuasan Pasien T 3 0,937 Reliabel
Loyalitas pasien 4 0,932 Reliabel

Sumber : Hasil Olahan SPSS, 2014

Berdasarkan data yang terdapat pada Tabel 4.11, terlihat bahwa nilai

Cronbach’s Alpha pada semua instrument yang digunakan dalam semua variable

penelitian memiliki nilai > 0,6. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semua
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instrument pengukuran yang digunakan dalam vanable penelitian dapat

diandalkan dalam mengukur konsistensi jawaban responden (reliabel).

3.  Analisis Jalur (Path Analysis)

Dalam penelitian ini, sebelum dilakukan analisis jalur dalam rangka
mengetahui adanya pengaruh langsung Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pasien Pasien rawat inap dan Loyalitas Pasien rawat inap Rumah Sakit Santo
Vincentius Singkawang, dan pengaruh langsung Kepuasan Pasien rawat inap
terhadap Loyalitas Pasien rawat inap Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang
serta pengaruh tidak langsung Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pasien rawar
inap melalui Kepuasan Pasien rawat inap Rumah Sakit Santo Vincentius
Singkawang, maka terlebih dipenuhi asumsi-asumsi yang berlaku bagi analisis
jalur dalam model regresi, yaitu :

a) Variable observasi minimal berskaia interval
Dalam penelitian ini, vanable penelitian diukur dengan skala interval 1 — 5
dengan pendekatan skala likert.
b} Asumsi Normalitas
Dalam penelitian in1, uji normalitas dilakukan dengan menggunakan uji
Kolmogorov-Smirnoy pada tingkat signifikan (a) = 0,05. Adapun kriteria yang
digunakan dalam menentukan nhormal tidaknya distribusi data residual yang
digunakan dalam uji ini adalah:
» Jika nilai Asymp. Sig. (2-tailed) < 0,05 maka data residual terdistribusi

tidak normal.
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» Jika nilai Asymp. Sig. (2-tailed) > 0,05 maka data residual terdistribusi

normal.

(Sumber : futp: ‘susenobimo.blogspot.com akses tanggal 16 Mei 2014)

Berdasarkan pada hasul uji normalitas dengan uji Kolmogorov-Smirnov
dipercleh Hasil seperti yang terlihat pada Tabel 4.12 berikut ini :

Tabel 4,12
Uji Normalitas dengan Uji Kolmogorov-Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Daya Eepuasan Loyaitas

Keandalan | Tanggap | Jaminan | Empati | Keberwujudan | Pasien | Pasien

N 100 100 100 100 160 100 100
Normat Mean 40334| 40450 4.0125] 4.0136 40112}) 4.1466| 4.1623
Parameters®® Sid. 781411 820651 .78526| .83044 74010 802191 .80197

Deviation

Most Absolute 197 2R 2141 203 174 237 160
Extreme Positive 108 122 104 117 105 144 148
Differences  Negative -.197 -218 -2141 -203 - 174 -237 - 160
Kolmogorov-Smimov Z, 1973 2181 2.136] 2035 1.740 2375 1.597
Asvinp. Sig. (2-tailed) 001 000 000 001 005 000 012

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Sumber : Hustl Olahan SPSS, 2014

Berdasarkan hasil uji normalitas pada Tabel 4.12 , terlihat bahwa nilai semua
variable penelitian kecuali Loyalitas Pasien dan Keberwujudan nilai Asymp.
Sig. (2-tailed) < 0,05, Hal ini menandakan bahwa kecuali variable Loyalitas
Pasien, semua data residual pada variable penelitian terdistribusi tidak normal.
Sehubungan dengan adanya data residual tidak terdistnibust secara normal,
maka perlu dilakukan tindakan penormalan data. Menurut Erlina dan Mulyani
(2007:106), ada beberapa cara mengubah model regresi menjadi normal yaitu:
a. lakukan transformasi data ke bentuk lainnya,

b. lakukan trimming, yaitu membuang data outlier,
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c. lakukan winsorizing, yaitu mengubah nilai data yang outlier ke suatu nilai

tertentu.
Dalam penelitian 1ni tindakan penormalan data dilakukan dengan cara
frimming, yaitu membuang data owtlier. Selanjutnya untuk melihat data
outfier, maka dapat dilthat melalui grafik scatter plot seperti yang terlihat pada

Gambar 4.1 bernikut 1ni :
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Gambar 4.1
Grafik Scatterplot

Berdasarkan pada grafik scatterplot, terlihat bahwa data outlier terdapat pada
responden nomor : 12, 15, 19, 22, 37, 50, 53, 57, 63, 77, 80, 86, 88, 93, 97.

Sehingga dilakukan trimming pada data-data outlier tersebut.
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Kemudian setelah dilakukan uji normalitas ulang pada data, maka diperoleh
hasil seperti yang terlihat pada Tabel 4.13 berikut ini :

Tabel 4.13
Uji Normalitas dengan Uji Kolmogorov-Smirnov Setelah Trimming Data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Daya Kcpuasan | Loyaitas

Keandalan | Tanggap | Jaminan | Empati | Keberwujudan | Pasien | Pasien

N 85 85 85 83 85 85 85
Normal Mean 426071 42794 42235142318 4.1982 430591 43352
Parameters™® Std. 42359 45873 45484 53017 47435 47525 50966

Deviation

Most Absolute 119 432 152 172 170 143 133
Extreme Positivc A1y 105 095 110 .087 128 098
Differences  Negative -114 - 132 1521 -172 - 170 -143 -133
Kolmogorov-Smimov Z 1.098 1.215 1400} 1.588 1.565 1318 1.223
Asymp. Sig. (2-tailed) 179 108 040 012 015 062 101

a. Test distribution is Normal,
b. Calculated from data.

Sumber : Hasil Qlahan SPSS, 2014

Berdasarkan Tabel 4.13, terlihat bahwa semua nilai Asymp. Sig. (2-tailed) >
0,05. Hal ini menandakan bahwa data residual terdistribusi normal.
¢)  Asumsi Linearitas

Dalam penelitian ini untuk menguji apakah model regresi memenuhi asumsi
linearitas. Maka dilakukan dengan melihat nilai Variance Inflation Factor
(VIF ) pada koefisen regresi dimana apabila nilai VIF < 10 atau nilai tolerance
> 0,1 maka asumsi lineritas terpenuhi.

Berdasarkan hasil pengujian, maka diperoleh informasi seperti yang terlihat

pada Tabet 4.14 berikut ini :
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Tabel 4.14
Collinearity Statistics Koefisien Regresi

. . Collinearity Statistics
Variabel Penelitian Tolerance VIF

Keandalan/Relability 0,193 5,170
Daya Tanggap/Responsiveness 0,273 4,213
Jaminan/Assurance 0,246 4,067
Empati/Emphaty 0,210 4,772
Keberwujudan/Tangibles 0,272 3,679
Kepuasan Pasien 0,276 3,618

Sumber : Hasil Olahan SPSS, 2014

Berdasarkan pada Tabel 4.14 diketahui bahwa semua koefisen pada masing-
masing variable penelitian memilki nilai foferace > 0,1 dan nifai VIF < 10.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa model regresi yang dibuat untuk
analisis dalam penelitian ini memenuhi asumsi linearitas.
d) Asumsi Homokedastisitas

Model regresi yang baik adalah model yang memenuhi asumsi
homokedastisitas, yaitu variansi galat adalah sama untuk semua nilai variabel
¢ksogen. Jika variansi galat tidak sama untuk Semua nilai variabel eksogen,
maka dapat dikatakan bahwa model regresi mengalami problem
heteroskedastisitas. Menurut Santoso (2001) dalam Hendrawati (2011 : 20 —
24) : untuk mendeteksi adanya heteroskedastisitas yaitu dengan melihat ada
tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot yang menunjukkan hubungan
antara Regression Studentised Residual dengan Regression Standardized

Predicted Value.
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Berdasarkan hasil output SPSS, maka grafik scatterplot dapat dapat dilihat pada

pada Gambar 4.2 berikut ini :
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Gambar 4.2

e)  Uji Heteroskedastisitas Berdasarkan Grafik Scatterplot
Berdasarkan pada Gambar 4.2, terlihat bahwa grafik scatterplot tidak
menunjukkan adanya pola tertentu. Untuk memperkuat analisis di atas, maka
dilakukan uji korelasi spearman, yaitu mengkorelasikan variable bebas
dengan Unstandardized Residual nya. Menurut Priyatno (2011 : 95) : jika
nilai koefisien korelasi semua prediktor terhadap residual adalah > 0,05 dapat
disimpulkan bahwa mode! regresi tidak terjadi heterokesdasitas.

Untuk lebih jelasnya dapat kita lihat pada Tabel 4.15 di bawah ini :
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Tabel 4.15
Spearman’s rho Correlations
Correlations
Unstandardized Residual
Spearman's rho X1 Correlation Coefficient 032
: Sig. (2-tailed) 774
N 85
x2 Correlation Coefficient .005
Sig. {2-tailed) 9B5
N 85
X3 Cormrelation Coefficient 007
Sig. (2-tailed) .952
N 85
X4 Correlation Coefficient 004
Sig. (2-tailed) . .971
N 85
X5 Correlation Coefficient .038
Sig. (2-tailed) 732
N 85
Y Cormrelation Coefficient 061
Sig. (2-tziled) .580
N 85
Unstandardized Correlation Coefficient 1.000
Residual Sig. (2-tailed) )
N 85

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber : Hasil Olahan SPSS, 2014

Berdasarkan pada korelasi Spearman pada table 4.15, terlihat bahwa koefisten
korelasi semua prediktor terhadap residual adalah > 0,05. Dengan demikian

dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas pada mode! regresi.

f) Independensi variabel eksogen dan Galat tidak berKorelasi dengan
variabel endogen (dependen)
Untuk kedua asumsi ini, sudah terjawab pada penjelasan sebelumnya dimana
berdasarkan pada nilai VIF pada Tabel 4.14, dapat disimpulkan tidak terjadi
masalah Multikolinearitas pada model regresi karena semua mlai VIFnya
berada di bawah 10 dan berdasarkan gambar grafik scatterplot seperti yang

tetlihat pada Gambar 4.2 di atas, terlihat bahwa sisaan berada disekitar nol
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menyebar secara acak (tidak membentuk pola) maka galat dapat disimpuikan
tidak berkorelasi terhadap variabel endogen.

1) Persamaan Sub Struktur 1

Gambar 4.3 diagram jalur sub struktur | adalah sbb:

X1

X2

X3

X4

X5

Gambar 4.3
Diagram Jalur Sub Struktur 1

Berdasarkan gambar diatas maka persamaan sub struktur 1 dapat
dirumuskan sbb:
Y = priXl + pyaX2 + p1n3X3 + prayXadt presXS5+ p Y+ pot

Berdasarkan pada hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS diperoleh

hasil sebagai berikut :
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Tabel 4.16
Hasil Perhitungan Persamaan Jalur Sub Struktur 1
Correlations
ANOVA®
odel Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
T R6gressIon 13728 5 2.74561  41.370 000"
Residual 5243 79 066
Total 18.972 a4
a. Predictors: (Constant), Keberwujudan, Daya Tanggap, Jaminan, Keandalan, Empati
b. Dependent Variable: Kepuasan Pasien
Coefficiants’
Maoael Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Correlations Statistics
Std. Zero- Toleranc
B Error Beta T____Elg. order | Partial | Part |e \AF
1 iEonstant; 240 308 795 429 ’
X1 494 140 4417 3.5258{ .001| .795 369 | .209 224 | 4.457
X2 019 126 .019 15831 819t 677 7! 009 23101 421
X3 -.020 125 -.019 -157 1 875} 699 -018] -009 246 | 4.065
X4 -.004 116 -.004 -034§ 973 713} -004| -002 2101 4.772
X5 ATt 101 470] 4681 .000| .802 A66 | 277 347 | 2.880
a. Dependent Variabie: Kepuasan Pasien
Model Summary”
odel Sid. Change Statistics
Error of
R | Adjuste | _the R F
Squar JR Estimat | Square | Chang Sig. F | Durbin-
e Square e Change e df1 | df2 Chage Watson
1 51| 24| JO6| 25763 .724| 41.370| 5| 79| .000] 2.000

a. Predictors: {Constant), Keberwujudan, Daya Tanggap, Jaminan, Keandalan, Empati
b. Dependent Variable: Kepuasan Pasien

Sumber : Hasil Olahan SPSS, 2014

» Untuk pengupian hipotesis secara simultan (H6), diketahui bahwa nilai F
hitung pada ANOVA adalah sebesar 41,370 dengan tingkat signifikan
sebesar 0,000. Sedangkan nilai F tabel adalah sebesar 2,216, Angka ini
diperoleh dengan menggunakan menggunakan o = 0,05 df (degree of
freedom)=n-k-1= 85-5-1=79, sechingga Fogs. 7o dapat dicari
dengan menggunakan rumus pada Microsoft  Excel yaitu
=FINV(0.05,79.,6).
Dengan demikinan F hitung > F Tabel, sehingga HO ditolak dan HI

diterima. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan
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yang terdiri dari Keandalan/Reliability (X1), Daya Tanggap/Responsiveness
(X2), Jammnan/dssurance  (X3), Empat/Emphaty (X4) dan
Keberwujudan/Tangibles (X5) secara simultan berpengarub signifikan
terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Santo Vincentius

Singkawang (Y).

‘?

Untuk pengujian Hiptesis secara parsial (H1,H2,H3,H4 HS) diketahwi
bahwa t hitung pada masing-masing variabel bebas seperti yang terlihat

pada coefficien's adalah sebagai berikut :

1. Variabel Keandalan/Refiability (X1) = 3,525 dengan sig. 0,001
2. Variabel Daya Tanggap/Responsiveness = 0,153 dengan sig. 0,879
3. Vanabel Jaminan/Assurance (X3) =40,157 dengan sig. 0,875
4. Variabel Empati/Emphaty (X4) =.0,034 dengan sig. 0,973
5. Variabel Keberwujudan/Tangibles (X5) = 4,681 dengan sig. 0,000

Sedangkan nilai t tabel pada o = 0,05 dan df (degree of freedom) =k -1 =

5 -1 =4 atau ¢, =l;45/24 YANZ dihitung dengan menggunakan

Microsoft Excel dengan rumus : =T.INV(0.025,81)* -1 diperoleh hasii
1,990. Dengan demikian diketahui bahwa hanya t hitung varnabel
Keandalan/Reliability (X1) dan vaniabel Keberwujudan/Tangibles (X5)
yang nilainya lebih besar daripada t tabel, sehingga hanya vanabel
Keandalan/Reliability (X1) dan variabel Keberwujudan/Tangibles (X5)
yang berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien, sedangkan Daya
Tanggap/Responsiveness  (X2),  laminan/Assurance  (X3), dan
Empati/Eniphaty (X4) berpengaruh tidak sighifikan terhadap Kepuasan
Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang (Y). Dengan

demikian, dapat disimpukan bahwa dimensi kualitas pelayanan dari Rumah
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Sakit Santo Vicentius Singkawang yang paling dominan pengaruhnya
terthadap kepuasan pasien rawat inap adalah Keberwujudan/bukti fisik
(tangibles) yaitu sebesar 0,470.
Jika kita perhatikan nilai standar error pada masing-masing variable dari dimenasi
kualitas pelayanan pada coefficient’s di atas terlihat semua nilai standar error
mendekati O ( tertinggi 0,140 dan terendah 0,101). Hal in1 menandakan bahwa
semakin kecil penyimpangan dalam koefisien regresi tersebut maka semakin
berarti kontribusi variabel tersebut terhadap variabel tergantungnya.
» Nilai Adjusted R Square pada Model Summary sebesar 0,706 memiliki arti
bahwa kontribusi Keandalan/Reliability (XD, Daya
Tanggap/Responsiveness (X2), Jaminan/Assurance (X3), Empati/Emphaty
(X4) dan Keberwujudan/Tangibles (X5) secara simultan yang secara
langsung mempengaruhi Kepuasan Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Santo
Vincentius Singkawang (Y) adalah sebesar 70,6% sedangkan sisanya
sebesar 29,4% dipengaruhi oleh factor yang tidak dapat dijelaskan dalam

penelitian 1ni.

A

Sedarigkan nilai £ ; sebesar 0,258 adalah kekeliruan pengukuran (error of
measurement) pada saat memprediksi Kepuasan Pasien Rawat Inap Rumah

Sakit Santo Vincentius Singawang (Y)

V?

Berdasarkan pada hasil pengolahan data di atas maka diagram jalur dan

persamaan struktural dari persamaan substruktur 1 adalah sebagai berikut :
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0,258

Diagram Hasil Persamaan Jalur Sub Struktur 1

Sehingga persamaan sub struktur 1 adalah :

Y =0,441X1 + 0,019X2 - 0,019X3 - 0,004X4 + 0,470XS5 + 0,258 ¢

2) Persamaan Sub Struktur 2

Adapun gambar diagram alur Sub Struktur 2 dapat dilihat pada Gambar 4.5.
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Berdasarkan pada Gambar 4.5, maka persamaan Sub Struktur 2 dapat
dirumuskan sebagai berikut :
L= paX+t porY + prty
Berdasarkan pada hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS, maka
diperoleh hasil sbb:

Tabel 4.17
Hasil Perhitungan Persamaan Jalur Sub Struktur 2

Model Summary®

Model Adjusted R | Std. Error of the
R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .80g° .654 .645 .30583 1.746
a. Predictors: (Constant}, Kepuasan Y Serqual_X
b. Dependent Variable:Loyalitas_ Z
Sumber : Hasil Olahan SPSS, 201
ANOVA®
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regressi 14.480 2 7.240| 29.381 000"
on
Residual 7.670 82 .094
Total 22.150 84
a. Predictors. {Constant), kepuasan_Y,Servqual_X
b. Dependent Variable: Loyalitas_Z
Coefficients’
Medel Standardize
Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Toleranc
B Std. Error Beta T Sij. e VIF
1 (Constant) 180 .339 531 597
Serqual_X .569 134 472 4.251 .000 3431 2916
Kepuasan_Y .408 120 378 3.403 .001 3431 2916

a. Dependent Vanable:Loyalitas_ Z
Sumber : Hasil Olahan SPSS, 2014
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» Nila signipikansi F sebesar 0,000, lebih kecil dari 0,05 yang menuinjukan
bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan secara simultan berpengaruh
signipikan terhadap loyalitas.

» Untuk pengujian hipotesis 7 diketahwi bahwa milai sigmpikan t pada variabel
Kualitas pelayanan sebesar 0,000 ,lebih kecil dari 0,05, yang menunjukan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signipikan terhadap loyalitas.

» Untuk pengujian hipotesis 8, diketahui bahwa nilai signipikan t pada variabel

kepuasan sebesar 0,001, lebih kecil dan 0,05 yang menunjukan bahwa

kepuasan berpengaruh signipikan terhadap loyalitas.

» Koefisien R Square sébesar 0,654 memiliki arti bahwa konttibusi kualitas
pelayanan (X), dan Kepuasan Pasien Rawat Inap (Y) secara stmultan yang
secara langsung mempengaruhi Loyalitas Pasien Rawat Inap Rumah Sakit
Santd Vincentius Singkawang (7Z) adalah sebesar 65,4,0% sedanpkan
sisanya sebesar 34,6% dipengaruhi oleh faktor yang tidak dapat dijelaskan
dalam penelitian ini.

» Selanjutnya nilai R sebesar 0,809 menujukkan bahwa korelasi kualitas
pelayanan pasien dengan Loyalitas Pasien adalah sebesar 80,9% dimana

kondisi ini merupakan korelasi yang sangat erat.
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» Nilat £, sebesar 0,306 adalah kekeliruan pengukuran (error of
measurement) pada saat memprediksi Loyalitas Pasien Rawat Ihap Rumah
Sakit Santo Vincentius Singawang (7).

» Berdasarkan pada hasil pengolahan data di atas maka diagram jalur dan

persamaan struktural dari persamaan substruktur 2 adalah sebagai betikut

0,472
X
0,257
5 /
0,378
Y
Gambar 4.6

Diagram Persamaan Jalur Sub Struktur 2
Berdasarkan pada gambar 4.6 diagram jalur di atas. maka persamaan jalur
pada sub struktur 2 dapat dirumuskan sebagai berikut ,

7 =0A72X + 0,378Y + 0,257€,

4.  Pengaruh Langsung, Tidak Langsung Dan Total
Berdasarkan pada hasil analisis jalur di atas, maka dapat diketahui
pengaruh langsung (direct effect) dan pengaruh tidak langsung (indirect effect).
Sehingga berdasarkan pada hasit pengujian hipotesis secara parsial pada masing
persamaan structural pada Sub Struktur 1 dan Sub Struktur 2 dapat ditentukan

seperti yang terlihat pada Tabel 4.18 di bawah ini :
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Tabel 4.18
Pengaruh Langsung dan Pengaruh Tidak Langsung

Pengaruh Langsung Pengaruh Tidak Langsung

X1=2>Y
X2=2Y X2>Y2Z
X3=2>Y (0,706)x(0,378)=0,267
X4>Y

X52Y

X2Z

Y22

Sumber : Hasil Olahan SPSS, 2014

Berdasarkan pada pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung, dan
pengaruh total di atas, maka dapat dijelaskan sebagai berikut :

a) Pengaruh parsial Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien Rawat Rawat
Inap Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang secara langsung, signifikan
pada dimensi Keandalan/Reliabiliny yaitu sebesar 0441 dan dimensi
Keberwujudan/Tangibles sebesar 0,470, Dengan demikian dimensi
keberwujudan/7Tungibles merupakan yang paling dominan peranannya dalam
dalam mempengaruhi secara langsung kepuasan pasien rawat inap pada
Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang. Sedangkan dimensi Kualitas
Pelayanan lainnya yaitu Daya Tanggap/Responsiveness, Jaminan/Assurance,
dan Empati/Emphaty secara langsung terbukti berpengaruh tidak signifikan
terhadap Kepuasan Pasien Rawat masing masing 0,019, -0,020 dan 0,004
sebesar Inap Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang. Secara parsial hal
ini berarti bahwa jika variable Keandalan/Reliability meningkat dengan
asumsi variable lain dianggap tetap maka Kepuasan Pasien Rawat Inap

Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang juga akan meningkat dan jika
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variabel Keberwujudan/Tangible meningkat dengan asumsi variabel lain
dianggap tetap, maka Kepuasan Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Sakit
Vincentius Singkawang juga akan meningkat.

b) Kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signipikan terhadap
kepuasan pasien rawat inap pada Rumah Sakit Santo Vincentius
Singkawang,dengan pengaruh simuitan sebesar 0,706. Kualitas pelayanan
yang semakin meningkat akan mendorong terjadinya peningkatan kepuasan
pasien.

¢) Kualitas pelayanan berpengaruh lansung signipikan terhadap loyalitas pasien
rawat inap dengan nilai koefisien sebesarr 0,472. Artinya jika kualitas
pelayanan meningkat maka loyalitas pasien rawat inap Rumah Sakit Santo
Vincentius Singkawang juga akan meningkat.

d) Pengaruh Kepuasan Pasien Rawat Inap terhadap Loyalitas Pasien rawat inap
Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang secara lasngsung adalah sebesar
0,378. Artinya Kepuasan Pasien Rawat Inap secara langsung berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Santo
Vincentius Singkawang, dimana jika Kepuasan Pasien Rawat Inap
meningkat, maka Loyalitas Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Santo Vincentius
Singkawang juga akan meningkat.

¢) Pengaruh kualitas pelayanan secara tidak langsung terhadap loyalitas pasien
rawat inap melalwi kepuasan pasien rawat inap sebesar 0,267 (26,7%).

f) Variabel yang paling dominan dalam mempengaruhi Loyalitas pasien rawat

inap pada Rumah Sakit Sato Vincentius Singkawang adalah Kualitas
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Pelayanan. Hal ini terbukti berdasarkan nilai koefisiennya yaitu sebesar
0,472, kemiudian dilanjiitkah detigan Kepuasan Pasien yaitu sebesar 0,378.
C. Pembahasan
1) Pengarub parsial dan simultan kualitas pelayanan yang meliputi
reliability,responsiveness,assurance, empathy,tangible terhadap
kepunasan pasien rawat inap pada Rumah Sakit Santo Vincentius

Singkawang (pengujian hipotesis 1,2,3,4,5,6)

Kualitas Pelayanan, khusustiya pelayanan Rumah Sakit pada dasarnya
merupakan hasil penilaian yang diberikan oleh pasien terhadap berbagai
Desknipsi  jasa dengan masing-masing kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan pasien. Sebagai pengguna layahan jasa dari Suatu
Rumah Sakit, pasien juga mentlat kualitas pelayanan jasa Rumah Sakit melalw
berbagai dimens! yaitu : keberwujudan (tangibies), keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan {(assurance), dan empati (emphaty)
(Parasuraman dkk (1988) dalam Novitasari (2010 : 19 — 20), Cronin dan Taylor
(1992) dalam Teja Wijaya Putra (2011 : 15), Lovelock dan Wnzt (2007 ; 98)).

Hasil pada analisis di atas membuktikan bahwa secara simultan kelima

dimensi Kualitas Pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang terbukti
mampu mempengaruhi Kepuasan Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Santo
Vincentius Singkawang. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji F, ditmana terlihat
pada persamaan jalur sub struktur 1 terlihat bahwa nilai F hitung adalah 41,370 >
F tabel sebesar 2,216. Kualitas Pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius

Singkawang SIngkawang yang terdiri dari Keandalan/Reliability (X1), Daya
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Tanggap/Responsiveness (X2), Jaminan/dssurance (X3), Empati/Emphaty (X4)
dan Keberwujudan/Tangibles (X5) secara simultan berpengarih mampu
mendorong peningkatan Kepuasan Pasien Rawat lnap Rumah Sakit Santo
Vincentius Singkawang (Y). Hasil penelitian ini mendukung hasil dari beberapa
penelitian sebelumnya yaitu, Lovelock dan Wirzt (2007), Teja Wijaya Putra
(2011), Handrianto (2002) yang semuanya menghasilkan kesimpulan yang sama
yaitu secara simultan Keandalan/Reliability, Daya Tanggap/Responsiveness,
Jaminan/Assurance, Empat/Emphaty dan  Keberwujudan/Tangibles secara
simultan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen.

Secara parsial, ternyata variabel Keandalan/Reliability (X1) dan
Keberwujudan/Tangibles (X5) saja yang berpengaruh signipikan terhadap
Kepuasan Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang. Hal ini
dibuktikan melalui uji t, dimana nilai t hitung variabel Keandalan/Reliability (X1)
adalah sebesar 3,525 > t tabel yaitu 1,990 dan Keberwujudan/Tangibles (X5)
adalah sebesar 4,681 > t tabel yaitu 1,990, sedangkan variable lainnya seperti
Tanggap/Responsiveness (X2), Jaminan/Assurance (X3), Empat/Emphaty (X4)
secara parsial terbukti berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepiiasan Pasien
Rawat Inap Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang. Hasil im membuktikan
bahwa secara individual, deskripsi jasa akan menjadi penentu penting bagaimana
responden menilai kinetja jasa, sehingga untuk Rumah Sakit santo Vicentius
Singkawang, khususnya pasien rawat inap menilai bahwa Kualitas Pelayanan
Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang secara umum ditentukan oleh dua

faktor penentu penting yaitu Keandalat/Realiability dan
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Keberwujudan/7Tangibles, sedangkan variabel lainnya seperti Daya
Tanggap/Responsiveness, Jaminan/Assurance, Empati/Emphaty dinilai  oleh
responden kurang mempengaruhi. Hal ini didukung oleh hasil penelitian Cronin
dan Taylor dalam Teja Wijaya Putra (2011 : 15) yang menyimpulkan bahwa :
“kriteria kinerja memberikan ukuran vang lebih baik untuk model teoritis
danpada menggunakan ukuran harapan, pengalaman dan pengetahuan mengenai
kelas produk atau jasa kemungkinan akan menjadi penentu yang penting
mengenai bagaimana konsumen menilai kinerja produk/jasa”. Hal ini juga
diperkuat oleh pendapat Taylor dan Baker (1994) dalam Teja Wijaya Putra (2011
: 24-25) yang mengatakan bahwa : “dimensi yang membentuk penilaian terhadap
kualitas vang sifatnya agak spesifik, sedangkan penilaian terhadap kepuasan
dibentuk oleh beberapa dimensi (bisa berhubungan atau tidak dengan kualitas)”.
2.  Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien rawat inap pada
Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawiang (pengujian Hipotesis 7)
Kualitas Pelayanan mempengaruhi loyalitas pasien rawat inap Rumah Sakit
Santo Vincentius Singkawang, hal imi terbukti berdasarkan hasil uji t pada
persamaan jalur sub struktur 2, dimana t hitung variabel kualitas pelayanan adalah
sebesar 4,251 > t tabel sebesar 1,990. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan =~ Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang dapat
menciptakan loyalitas bagi pasiennya. Hal ini didukung oleh hasil studi empitis
yang dilakukan oleh Fornell (1992); Reichheld dan Sasser (1990); Rust, Zahorik,
dan Keiningham (1994 dan 1996); Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (1996)

seperti yang dikutip oleh Nursiana (2011 : 1) dalam penelitiannya pada loyalitas
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nasabah Bank, menghasilkan kesimpulan sama vyaitu : “Bank yang bisa

menciptakan nilai bagi pelanggannya akan dapat mengakibatkan loyalitas

pelanggan pada Bank tersebut dan merupakan kunci utama untuk dapat bersaing

dengan yang lain”.

3. Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pasien rawat inap pada Rumah
Sakit Santo Vineentius Singkawang (Penyajian Hipotesis 8).

Kepuasan Pasien Rawat Inap berpengaruh langsung terhadap Loyalitas
Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang. Hal terbukti dari
hasil uji t, dimana nilat t hitung variabel Kepuasan Pasien Rawat Inap adalah
sebesar 3,403 > t tabel sebesar 1,990. Pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius
Singkawang secara keseluruhan, kesesuaian antara pelayanan yang diterima
dengan yang diharapkan serta kemampuan Rumah Sakit Santo Vincentius
Singkawang memiliki citra positif, mendorong responden untuk menentukan
Rumah  Sakit Santo  Vincentius  Singkawang  Sebagai  priotitas
pilihan,menceritakan hal-hal positif dan merekomendasikan Rumah Sakit Santo
Vincentius Singkawang pada orang lain,dan tidak mempermasalahkan harga/tarif
pelayanan yang dikenakan.

Dengan demikian kepuasan yang dirasakan pasien signipikan mendorong
loyalitas masuk pada Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang. Hasil
penelitian ini didukung oleh pendapat dan Tjiptono (2007 : 24) yang mengatakan
. “terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat, yaitu :

hubungan antara konsumen dan perusahaan menjadi harmonis, memberikan dasar
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yang baik bagi pembelian ulang, terciptanya loyalitas konsumen, dan membentuk

rekomendasi dari mulut ke mulut”.

4. Pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas melaiui
kepuasan

Pengaruh tidak langsung Kualitas Pelayanan tethadap Loyalitas Pasien
Rawat Inap Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang ternyata lebih kecil
dibandingkan pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien
dalam penelitian ini. Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian yang
dilakukan oleh Bagja Diputra (2007) yang meneliti tentang pengaruh kualitas
pelayanan jasa dan penetapan harga terhadap loyalitas konsumen pada hotel
Arwana di Jakarta, yang juga menemukan bahwa kualitas pelayanan jasa dan
penctapan harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas tamu pada hotel
Arwana di Jakarta melalui mediasi kepuasan tamu.

Berdasarkan pada penjelasan dati pembahasan di atas, maka secara umum
dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius
Singkawang secara keseluruhan dinilai baik oleh pasien rawat inap. Dalam
menilai Kualitas Pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang, pasien
rawat 1nap lebth mementingkan dimensi Keandalan/Reliability dan
Keberwujudan/7angibies. Artinya secara umum, pasien rawat inap Rumah Sakit
Santo Vincentius Singkawang sudah cukup puas jika hal-hal yang terkait dengan
Keandalan/Reliability dan Keberwujudan/Tangibles mampu diusahakan oleh
pihak Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang . Sejauh 1ni, berdasarkan hasii
observasi yang dilakukan peneliti, Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang

sudah memenuhi aspek Keandalan dan Keberwujudan dalam upaya peningkatan
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Kualitas Pelayanannya. Hal ini terbukti dari alasan pasien yang memilih
menjalani rawat inap di Rumah Sakit Santo Vincentitis Singkawang seperti yang
terlihat pada Tabel 4.19 berikut ini :

Tabel 4.19
Alasan Responden Memilih Menjalani Rawat Inap
Di Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang

Alasan Menginap di Rumah Sakit Santo
Nomor | Vineentius Singkawang Junilah | Persentase

1 | Administrasinya cepat 3 3.00
2 | Biaya tenjangkau 4 4.00
3 | Dokternya lengkap dan pengalaman 15 15.00
4 | Pelayanan cepat dan Memuaskan 5 5.00
5 | Peralatan Medisnya Lengkap 27 27.00
6 | Petugasnya ramah 9 9.00
7 | Rekomendasi teman 3 3.00
8 | Rumabh sakit pilihan 2 2.00
9 | Rumah Sakitnya Bersih dan Rapi 16 l16.00
10 | Sudah langganan 6 6.00
11 | Tempatnya strategis dan Aman |ty 1000
Jumlah 100 100.00

Sumber : Data Primer yang dioleh, 2014

Berdasarkan pada Tabel 4.19 di atas, alasan responden memilih menjalam
rawat inap di Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang terlithat bervanasi.
Namun jika diperhatikan secara secksama, alasan responden yang terkait dengan
dimensi Keberwujudan/ZTangibles atau buki fisik adalah yang terbanyak yaitu
yang mengatakan peralatan medisnya lengkap ada 27 orang (27%), Rumah sakit
bersih dan rapi ada 16 orang (16%), Tempatnya strategis dan aman ada 10 orang
(10%). Sehigpa fotal responden yan memilih menjalani rawat inap karena alasan
yang terkait bukti fisikk Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang adalah

sebanyak 53 orang (53%). Sedangkan sisanya 47 orang mengemukakan alasan
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yang terkait dimensi lainnya seperti Keandalan yaitu Administrasinya cepat 3
orang (3%), pelayanannya cepat dan memuaskan 5 orang (5%), biaya terjangkau
4 orang (4%). Dan alasan lainnya petugasnya ramah 9 orang (9%), Rumah Sakit
plihan 2 orang (2%), rekomendasi teman 3 orang (3%), dan sudah langganan 6
orang (6%).

Sedangkan terciptanya Loyalitas Pasien karena pasien merasa puas dengan
pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang. Hal imi terlihat dan
beberapa pasien yang mengemukan alasan seperti sudah langganan, rekomendasi
dteman yang menunjukkan bahwa pasien yang puas akan menjalani rawat inap
ulang jika terpaksa harus menjalani rawat inap kembali , merekomendasikan
kepada teman atau keluarga jika ada teman atau keluarga yang membutithkan
rawat inap. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kepuasan dan loyalitas
konsumen tergantung pada tingkat dari kualitas jasa yang diberikan kepada
konsumen dan mereka meyakini bahwa ada hubungan antara kualitas jasa
konsumen dan loyalitas konsumen (Zeithalm seperti yang dikutip oleh Pomirin
(2005) dalam Chitami Puti (2013 : 48)).

Selanjutnya penganih tidak signipikan dimensi Kualitas Pelayanan Rumah
Sakit Santo  Vincentius  Singkawang  yaitu  dalam  hal Daya
Tanggap/Responsiveness, Jaminan/dssurance, dan Empati/Emphaty, dapat juga
dijelaskan bahwa Kualitas Pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang
melalui ketiga dimensi di atas belum mampu menghasilkan Kepuasan kepada
pasien  rawat  inapnya. Hal i dapat  dikarenakan  aspek
responsiveness,assurance,empathy, dari  Rumah Sakit Santo Vincentius
Singkawang tidak berbeda dari Rumah Sakit Lainnya.. Hal ini sesuai saran yang

disampaikan oleh responden karena ada beberapa keluhan responden (pasien
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rawat inap) selama menjalani rawat inap di Rumah Sakit Santo Vincentius

Singkawang yang berhasil penulis himpun seperti yang tetlihat pada Tabel 4.20

berikut i ;

Tabel 4.20

Saran Perbaikan Sesuai Keluhan Responden Pada Pelayanan Rawat Inap
Di Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang

Nomor Jems Keluhan Jumlah | Persentase
1. | Kasirnya Kasar, petugas tidak ramah 2 2,00
2. | Kurang kebersihan WC, Air bersih dan 15 15,00

sampah
3. | Kurang Penjelasan Kepada Pasien 9 9,00
4. | Kurangnya Tenaga Medis 3 3,00
5. | Listrik sering padam 2 2,00
6. | Makanannya kurang baik - 1 1,00
7. | Pelayanan tidak sesuai harapan 6 6,00
8. | Pemberian obat tidak tepat waktu 4 4,00
8. | Respen terhadap keluhan pasien lambat 3 3,00
10. | Kurangnya control di malam hari 1 1,00
1 QFTidak berkomentar o 53 53,00
Jumlah 100 100,00

.?umber : Data Primer yang dioleh, 2014
Berdasarkan pada Tabel 4.20 di atas, terdapat 53 (53%) orang yang tidak

berkomentar terhadap saran/masukan sesuai kKeluhannya. Hal ini berarti dapat

dikatakan secara umum sebagian besar responden sudah puas terhadap pelayanan

Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang. Sedangkan sisanya sebanyak 47

orang (47%) ternyata yang paling banyak keluhan mengenar kurangnya

kebersihan WC, kurangnya persedian air bersih dan tong sampah yang tidak

dibersihkan yaitu sebanyak 15 orang, yang merasa kurang mendapat pejelasan

yang lengkap 9 orang (9%), dan lain-lain yang intinya mengeluhkan kurangnya

pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang.
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Adanya keluhan di atas, yang ditanyakan berdasarkan saran untuk Rumah
Sakit Santo Vincentius Singkawang (karena pada umumnya responden enggan
menjawab jika ditanyakan kelemahan terhadap sesuatu, sehingga untuk
menyiasatinya pertanyaan diganti dengan saran), menunjukkan bahwa
berdasarkan persepsi responden Kualitas Pelayanan Rumah Sakit Santo
Vincentius Singkawang belumlah dapat dikatakan sebagai yang terbaik di kota
Singkawang, karena masih banyak Rumah Sakit Lain yahg juga dipertimbangkan
oleh pasien dalam menjalani rawat inap. Hal ini sesuai pengakuan responden,
bahwa mereka juga pernah juga menjalani rawat inap di Rumah Sakit lain seperti
yang terlihat pada Tabel 4.21 berikut ini :

Tabel 4.21
Rumah Sakit Lain Pilihan Responden Menjalani Rawat Inap
Selain Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang

Nomor | Nama Rumah Sakit Jumlah Persentase
1. [Rumah Sakit Abdul Aziz Singkawang | 28] 28,00
2. | Rumah Sakit Antonius Pontianak 6 6,00
3. | Rumah Sakit Bengkayang 11 11,00
4. | Rumah Sakit Bethesda 15 15,00
5. | Rumah Sakit DKT Singkawang 10 10,00
B 6. | Rumah Sakit dr. RubiniMempawah | 2] 200
7. | Rumah sakit Harapan Bunda 19 19,00
8. | Rumah Sakit Sambas 7 7,00
9. | Rumah Sakit Pemangkat 1 1,00
10. { Rumah Sakit Kuching Malaysia 1 1,00
[ Jumlah - - 100 100,00 |

Sumber : Data Primer yang dioleh, 2014

Berdasarkan informasi yang terdapat pada Tabel 4.21, ternyata diketahw

bahwa Rumah Sakit lain yang menjadi pertimbangan bagi responden dalam
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menjalani rawat inap adalah Rumah Sakit Abdul Aziz Singkawang yaitu 28 orang
(28%). Hal ini bias dimaklumi mengingat Rimah Sakit Abdul Aziz juga berlokasi
di kota Singkawang.

Adanya keingan mempertimbangkan Rumah Sakit lain sebagai alternative
pilihan dalam menjalani rawat inap ini, merupakan tantangan bagi Rumah sakit
Santo Vincentius Singkawang dalam upaya meningkatkan daya saingnya terutama
melalui Kualitas Pelayanan, karena kualitas pelayanan suatu jasa kesehatan
bukanlah dinilai dari standar pelayanan yang ditetapkan oleh perusahaan maupun
institusi yang terkait dibidangnya melainkan dinilai oleh pengguna jasa pelayanan
kesehatan, yaitu manfaat yang lebih besar yang diterima oleh pengguna jasa
pelayanan kesehatan daripada pengorbanan yang dikeluarkan dan harapan yang
dininginkan. Inilah yang mampu menghasilkan kepuasan bagi pengguna jasa
pelayanan kesehatan. Sehingga apabila Rumah sakit Santo Vincentius
Singkawang ingin tetap terus dapat bersaing di bidang pelayanan kesehatan
masyarakat, maka Pelayanan Kesehatan yang diberikan harus beronentasi kepada
pengguna yaitu pasien tanpa mengabaikan standar pelayanan kesehatan yang
bermutu dan terjangkau seperti yang ditentukan oleh pemerintah Republik

Indonesia melalui Departemen Kesehatan,

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

BABYV

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan pada hasil analisis dan pembahasan pada di muka, maka
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Tanggapan pasien rawat inap terhadap Kualitas Pelayanan Rumah Sakit Santo
Vincentius secara umum adalah baik. Hal ini dapat dilihat rentang skor rata-
rata pada masing-masing dimensi kualitas pelayanan Rumah Sakit santo
Vincentius Singkawang vaitu berada antara 341 - 420. Untuk dimensi
keandalan yang dinilai paling baik adalah “Prosedur penyelesaian administrasi
sangat baik dan dipahami oleh semua pasien dan keluarga™ dengan nilai skor
sebesar 412. Untuk dimensi daya tanggap yang dinilai paling baik adalah
hampir semua item, kecuali “Jumlah tenaga paramedis dalam memberikan
layanan kepada pasien cukup”, yang paling rendah skornya, vaitu 403.
Selanjutnya untuk dimensi jaminan yang dinilai paling baik adalah
“Keamanan barang- barang pasien terjamin”, dengan skor rata-rata sebesar
405. Sedangkan untuk dimensi empati yang dinilai paling baik adalah hampir
semua item, keculai item pernyataan nomor 15, yaitu @ “Karyawan, dokter,
dan paramedis rumah sakit selalu bersedia membernikan penjelasan memadai
kepada pasien” yaitu sebesar 391 adalah yang dinila: rendah oleh responden.
Dan untuk dimensi keberwujudan yang dinilai paling baik adalah “Kerapian

dan kebersihan personil (petugas) rumah sakit sangat baik”.

132
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2. Pengaruh langsung signipikan kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Rawat
Inap adalah hanya terdapat pada dimensi Keandalan/Reliability dan
Keberwujudan/Tangibles,dengan koefesien jalur masing-masing yaitu sebesar
0,441 dan 0470. Dengan demikian dimensi keberwujudan/tangibles
merupakan dimensi yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan
pasien rawat inap di Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang. Sedangkan
dimensi Kualitas Pelayanan lainnya yaitu Daya Tanggap/Responsiveness,
Jaminan/Assurance, dan Empati/Emphaty secara langsung terbukti
berpengaruh tidak signipikan terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Rumah
Sakit Santo Vincentius Singkawang, Secara bersama-sama (simultan) variabl
kualitas pelayanan keseluruhan yang terdin dari Keandalan/Reliability, Daya
Tanggap/Responsiveness,  Jaminan/Assurance, — Empati/Emphaty,  dan
Keberwujudan/Tangibles mempengaruhi Kepuasan Pasien Rawat Inap
Rumah sakit Santo Vincentius Singkawang sebesar 70,6%.

3. Pengaruh langsung Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pasien Rawat Inap
sebesar 0,472. Artinya terjadinya peningkatan kualitas pelayanan pada Rumah
Sakit Santo Vincentius Singkawang akan berdampak pada loyalitas pasien
Loyalitas Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang yang
juga akan meningkat.

4. Kepuasan Pasien berpengaruh signipikan terhadap Loyalitas Pasien. Artinya
terjadi peningkatan kepuasan pasien akan mengakibatkan terjadinya

peningkatan loyalitas pasien.
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ini lebih kecil dibandingkan pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap

loyalitas pasien.

B. Saran
Berdasarkan pada kesimpulan di atas, maka saran yang dapat penulis
rekomendasikan kepada pihak terkait adalah sebagai berikut :

1. Hendaknya pihak Rumah sakit santo Vincentius Singkawang lebih berupaya
meningkatkan lagi Kualita3 Pelayanan kesehatahnya khususnya melalui
dimensi daya tanggap, jaminan dan empati, karena terbukti ketiga dimensi
tidak atau belum mampu meningkatkan kepuasan pasien rawat inapnya karena
untuk menghadapi situasi seperti ini, pithak manajemen rumah sakit, dan
seluruh srake holder yang ada didalamnya, perlu mengadakan konsolidasi,
berupaya mengenali akar permasalahan, menyusun strategi yang tepat,
sehingga bisa mengadakan perbaikan-perbaikan dengan fokus perbaikan
sistem pelayanan di semua sektor yang menjadi titik lemah sistem pelayanan
yang ada selama tni. Langkah selanjutnya adalah melakukan penyebaran
informasi yang proporsional tentang perbaikan sistem komprehensif yang
telah dilaksanakan sehingga masyarakat tahu dan dengan harapan dapat
menggugah kesadaran mereka untuk memanfaatkan sistem pelayanan
Kesehatan yang ada Rumah sakit Santo Vincentius Singkawang sehingga
masyarakat, khususnya masyarakat Singkawang cenderung untuk memilth
Rumah Sakit Santo Vicentius sebagai tempat menjalani rawat inap yang

berkualitas, bermutu dan terjangkail.
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2. Hendaknya pihak rumah sakit memperbaiki penampilan fisik sarana dan
prasarananya mengingat dimensi ini yang paling dominan peranannya dam
mempengaruhi kepuasan pasien. Tentu saja peningkatan sarana dan prasaran
fisik int harus didukung dengan dapat diadalkannya sumber daya manusia
yang memiliki kompetensi yang jiga me;lingkat, sehingga penyediaan alat-
alat bantu pengobatan dan perawatan kesehatan dapat dioperasikan secara

efisien dan efektif,

[P

Untuk lebih meningkatkan loyalitas pasien dalam arti lebih kepada pembetian
rekomendasi dari pasien kepada keluarga maupun rekan/sahabat pasien maupu
orang lain maka kualitas pelayanan yang sudah baik ini hendaknya lebih
ditingkatkan, terutama pada dimensi Daya Tangpap/Responsiveness,
Jaminan/Assurance, dan Empati/Emphaty  dengan cara lebih banyak
menambah jumlah persoml dan memberikan pendidikan dan pelatihan kepada
tenaga Keperawatan rumah sakit, karena ketida dimensi pelayanan di atas
lebih banyak tergantung pada kuantitas dan kualitas sumber daya manusianya.
4. Mengingat pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas
melalui media kepuasan pasien lebih kecil daripada pengaruh langsung
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien, maka perlu adanya upaya dan
pihak rumah sakit untuk memikirkan pelayanan prima terhadap semua jenis
pelayanan, baik pelayanan rawat inap, rawat jalan, operasi dan pelayanan jasa
rumah sakit lainya.

5. Untuk lebih memberikan kepuasan terhadap konsumen pengguna )asa

pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Santo Vincentius, pihak rumah sakit
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harus membangun kepuasan setiap pasien yang dilayani, dimana Rumah
Sakit dituntut untuk memberikan pelayanan Kesehatan yang terbaik untuk
pasiennya. Analisis mengenai kinerja merupakan suatu penilaian terhadap
suatu organisasi, bagaimana sasaran-sasaran kerja, program atau tugas-tugas
khusus, yang telah dilakukan, diukur atau dievaluasi dengan menggunakan
berbagai metode. Untuk itu pthak manajemen harus memiliki sasaran yang
dapat diukur agar kemampuan bersaing dalam bisnis pelayanan keshatan
dapat berlangsung dinamis.dan kompetitif, yang pada akhirnya keberhasilan
pelayanan di Rumah Sakit Santo Vincentius hanya dapat diperoleh dengan
kerja keras, kerjasama yang terpadu dari selurub stake holder rumah sakit, dan
kemauan serta kemampuan dari seluruh team pendukung Rumah Sakit Santo

Vincentius.
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Lampiran 1. Daftar Pertanyaan (Kuesioner)

DAFTAR PERTANYAAN ( KUESIONER)
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN DAN LOYALITAS PASIEN RAWAT INAP
DI RUMAH SAKIT SANTO VINCENTIUS SINGKAWANG
Untuk keperluan penehtian dalam penyelesaian tugas tesis, penuhis mohon
bantuan Bapak/ Ibw/ Saudara/ 1 untuk mengisi kuesioner im. Sebagai peneliti akan

sangat berterima kasth atas kerjasamanya.

1, Identitas Peneliti ;

1. Nama : Maimunah

2. Pergurian Tinggi . Universitas Terbika

3. Fakultas / Prodi : Ekonomi / Magister Management
4. Nomor Mahasiswa : 018423198

5. Alamat . J1. P.Diponegoro No.5 Singkawang

11. Identitas responden:
1. Nomor S iiiiiiieeiiiieeeeeon.. (Mohon dikosongkan )
2. Umur Responden D iiieiiiiierienen...... Tahun
3. Pekerjaan Responden
(1. PNS 2. Kyw. Swasta 3. Rumah Tangpa 4. Pedagang 5. Lainnya)
4. Pendidikan Responden
(1.SD 2.SMP 3.SLTA 4. DIPLOMA 5.S1 6.52 7.LAINY
5. Jenis Kelamin Responden 1. Laki-laki 2. Perempuan
6. Menjalani rawat inap : 1. Pertama kali 2 ... kal
7. Penghasilan per bulan : 1. D1 bawah Rp. 1.500.000
. Rp. 1.500.001 — Rp. 2.500.000
. Rp. 2.500.001 - Rp. 3.500.000
. Rp. 3.500.001 — Rp. 4.500.000
. Rp. 4.500.001 - Rp. 5.500.000
. dt atas Rp. 5.500.000

[« TRV T - N VS N
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8. Jarak dr tempat tinggal ke Rumah Sakit Santo Vincentius
9. Alasan menjalani rawat inap di Rumah Sakit Santo Vincentius :
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T....m/Km

10. Rumah sakit- lain selain Rumah Sal-(it Santo Viilcen-t'ju.sm);:-i-né- pémah
digunakan dalam menjalani rawat inap :

Kemukakan tanggapan anda tentang kualitas pelayanan Rumah Sakit Santo
Vincentius Singkawang. Berilah tanda checklist (V ) pada kolom jawaban anda

dengan ketentuan sebagai berikut :

- Berilah tanda checklist (¥ ) pada kolom SS jika anda Sangat Setuju.
- Berilah tanda checklist (N ) pada kolom S jika anda Setuju.

- Berilah tanda checklist (¥ ) pada kolom KS jika anda Kurang Setuju.
- Berilah tanda checklist (N ) pada kolom TS jika anda Tidak Setuju

- Berilah tanda checklist (V ) pada kolom STS jika anda Sangat Tidak Setuju

A. Tanggapan Responden Tentang Keandalan (Reliabilit):

No.

Pernyataan

TANGGAPAN RESPONDEN

8S

S

KS

TS

STS

Proses administrasi ketika pasien
mendaftar masuk untuk dirawat di
Rumah Sakit Santo Vincentius
sangat baik dan cepat

Proses pemeriksaan dan tindakan
medis bagi pasien sangat cepat dan
aman

Pelaksanaan jadwal pemberian obat
sangat teratur

Pemeriksaan  penumjang  lainnya
sudah dilakukan sesuai standar
pelayanan rumah sakit.  (sepertt :
tekanan darah, rongent,laboratorium
dih

L

Prosedur penyelesaian admimistrasi
sangat baitk dan dipahami oleh semua
pasien dan keluarga

Pemberian informasi tentang
peraturan dan tata tertib di ruang
perawatan sndah baik dan dapat
dipahami

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka




16.42066.pdf

143
B. Tanggapan Responden Tentang Responsivenes :
TANGGAPAN RESPONDEN
No. Pernyataan S5 S XS s TS
7 | Jumlah tenaga paramedis dalam
memberikan layanan kepada pasien
cukup
8 | Selalu ada dokter jaga dan dokter
perawat dalam memberikan layanan
kepada pasien.
9 | paramedis cepat tanggap dalam
memberikan layanan medis yang
semestinya pada pasien
10 | paramedis selalu sigap/ cepat dalam
memberikan respon terhadap
|| keluhan pasien
C. Tanggapan Responden Tentang Assurance:
TANGGAPAN RESPONDEN
No. Pernyataan 55 S %S TS STS
11 | Kemampuan,pengatahuan, keterampilan
paramedis dalam menangani pasten
secara professional sangat baik
12 | Kemampuan pengatahuan, keterampilan
dokter dalam menangani pasien secara
professional sangat baik
13 | Sikap karyawan, dokter, dan
paramedis ramah dan sopan.
14 | Keamanan barang- barang  pasien
terjamin 1 1
D. Tanggapan Responden Tentang Emphasy
TANGGAPAN RESPONDEN
No. Pernyataan S5 S S s TS
15 | Karyawan, dokter, dan paramedis
rumah sakit selaiu bersedia membenrkan
penjelasan memadai kepada pasien
16 | Karyawan, dokter, dan paramedis
selalu memberikan layanan yang sama
kepada pasien tanpa memandang status
sosial pasien
17 | Karyawan, dokter, dan paramedis
sangat peduli dan tanggap terhadap
keluhan dan masalah yang dihadap
pasien
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No.

Pernyataan

TANGGAPAN RESPONDEN

k)

S

KS

TS

STS

18

Kebersihan dan kerapian seluruh
ruangan rumah sakit terjaga dengan baik

19

Kenyamanan ruangan dan atau kamar
rawap inap sangat haik.

20

Ketersediaan air bersih, sirkulasi udara,
listrik dan pembuangan sampah/ limbah
sudah sesuai standar kesehatan dan
sesual keinginan pasien

21

Area parkiran yang tersedia sangat luas,
aman dan nyaman.

22

Kelengkapan, kesiapan dan kebersthan
peralatan yang dipakai selalu terjaga.

23

Kerapian dan kebersihan persoml
(petugas) rumah sakit sangat baik

24

Kondisi fisik tempat tidur sangat baik
dan memadai bags kenyamanan dan
keselamatan pasien

F. Kepuasan pasien pada Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang

No.

Pernyataan

TANGGAPAN RESPONDEN

58

S

KS

TS

S5TS

25

Secara keseluruhan, pelayanan
kesehatan yang diberikan pihak Rumah
Sakit  Santo  Vincentius  sangat
memuaskan

26

Layanan medis yang saya terima selama
menjadi pasien di Rumah Sakit Santo
Vincentius  Singkawang sudah sesuai
dengan harapan saya.

27

Kualitas pelayanan kesehatan oleh
Rumah  Sakit Samto  Vincentius
Singkawang mampu mengiring
masyarakat untuk menilai rumah sakit
ini dengan citra/ reputasi positif.
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G. Loyalitas pasien pada Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang
No. Pernyataan < T{\NGSGAPAN ]l‘lsESPON?SEN _

28 |Rumah Sakit Santo  Vincentius
Singkawang  prioritas pilithan saya
dalam menerima layanan kesehatan.

29 | Saya merekomendasikan Rumah Sakit
Santo Vincentius Singkawang kepada
kelauraga dan orang lain.

30 | Saya biasa menceritakan hal-hal positif
tentang Rumah Sakit Sante Vincentius
Singkawang kepada orang lan.

31 | Walaupun  Rumah  Sakit  Sante
Vincentius Singkawang melakukan
kenaikan harga layanan saya tetap
berkeinginan menerima layanan pada
Rumah Sakit tersebut.

32. Mohon kemukakan saran/ pendapat/ komentar saudara/ i terhadap layanan
kesehatan yang diberikan oleh Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang.

TERIMA KASIH ATAS KESEDIAAN BAPAK/IBU SAUDARA/I
MENJAWAB DAN MENGISI KUESUONER INI

SEMOGA CEPAT SEMBUH.
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Lampiran 2. Tabulasi Data Responden
No | Unar | Pekerjaen| Pendidkan K elarn| Pangosian | Jank RS Lam Kelhan'Saran Alwsan rawst isp diRSSV
J 31 v 5 K 5 ZjRSHB Kurang dakarn kebershun WC, Al borsh dan sampal [ Adminkrasinys cepat
66| 2 3 i 2 20{RS Abdul AzE  |Pelyansn tidak sesuai hampan Rekomendasi temen
5 3 1 3 62ARS I Dokterya kengkap dan pegabimar
3 3 2 3 2918 Abdnl Az Petngeenya remeh
2 1 ] 3 13RS Sambas Perabisn Mediima Longap
3 i 2 1 60[RS HB Rumah Sakitnys Bervh den Ragi
2 3 2 2 88IRS Bengkayang [Dokiernya kngkap den pegaluman
1 5 t 6 80|RS Sambas Kurang Penjelsan Kepada Pasikn Rumah Sakitmys Bersh dan Rap)
3 | I 3 35[RS bothesda Poltcrans lowgkap dem pogekimsst
3 3 2 1 831RS Sambas Pelyanan (lak sesuaitarapan Rurmah Sakitrtya Bersih dan Rapi
3 3 2 2 12{RS Abdnl Az |Kurangrys Tenage Meds Biays lerjanghan
b, 5 1 4 8|Rs Abdul Az8  [Kurang dalem kebersihan WC, A bersh dan sapah {Rueh Sakitma Bersin dan Repi
2 3 1 2 RS HB Peliyanan tidaX sesuai harapan B lerjangkan
2‘ 4 ] 2 45{RS Banghaysog Ramah Sakitova Boss i dan Rapi
2 3 i 3 35[RS bethesds  {Pemberian obal tidak tepat wakin Tempatays strategh dan Azan
3 3 2 ] TO{RS Abcul Az Rumah Sakibms Bersh dan Rapi
i 2 2 1 16{Rs Abdut Az Sudah bingganan
3 2 2 p 20[RS Abduf Azm Perabian Medsmys Longkap
1 5 2 4 30(RS Ahddf Azs Perabitan Medamya Eengkap
2 3 ] ? 45/RS Abdud Azk  {Perki Kool pasen dimakm hari Rurmah Sakinnya Bersth dan Rapi
2 3p 2 3 1t0[Rs DT Perahlan Medisnys Lengkap
i F ¥ 3RS Abdvé Az \Peralstan Motiena Lengiop
3 3 1 2 3ITRS bethesda  (Pelayaran tidak sesus harapan Peralatan Medismys Lengkap
i 5 1 4 S0)RS Bethesda  {Kurang Pegesen Kepada Pasen Peralaian Medrrya Lenghap
5 b1 3 16}is uB Kurang dabam kebersihan WC, Air bersih dan sargeh. {Tempatnys strategs dan Aman
3 3 2 5 24[RS HB Ky dabam keberstun WC, Air bersh dunsampeh |Duktenmya gk dain prgalaman
1 3 1 3 46{RS DKT Perabtan Medismye Lengkap
3 2 2 1 S{RS Abdul Azis (Kurangnya Tenaga Medr Perakitan Medinya Lenghap
§ I | 2 RRS Teaghaveng 1Pembenan obat sk tepat wakm Tempstva strategr: dan Amen
1 3 1 3 35(RS Abdul Az |Kurang dakem kebersihan WC, A bersih dan sampah (Peralian Medinya Leogkap
1 4 2 12{RS Abdul Azk  {Kurang dakem kebershan WC, AR bersh dan sampah |{Perabtan Mediary Lenghap
3 3 2 2 60{RS bethesda  [Kurang dalem kebersian WC, Axr bersh dan sampsb (Sudah lnpganan
2 2 1 3 65(RS D Pemherian obat tidak tepat waktu Tempatrya strategss dan A
5 3 1 1 30[RS DKT Doldernya knghap dan pegaliman
A 3 7 1 26[RS HB Tempanya strategs dan Aman
1 3 t 2 85{RS Bengkayang Doktermya knghep dan peglrman
bl 3 1 2 B8[RS dr. Kabis  {Pebyaman tidak sesusi hurapan Rekomendasi teman
i 3 2 2 32m Bethesda  [Kurang Pergelisan Kepada Pasin Tempatirya stritegs dan Aman
3 2 2 1 291RS Abdul Ars  |Respon terbadap kel pasien bimbat Adminstrasims cepat
1 3 1 5 37)Rs Abdul Azis Rurmh 3skit pithan
3 i 2 1 40|RS Betiends  [Respor terhadlap kekian pusien larbat Adwintrasiw cepat
1 51 2 1 29{Rs Abdul Azis Rurmah sakit pilban
1 5 2 3 45{RS Bethesda Rumah Sakitrya Bersih dan Rapi
¥ 5 i 3 8RS Saabas eye logangkan
5 2 2 2 I91RS Bethesda | Kurang dakem kebersium WC, Ar bersth dan sampah [Romah Sakihnys Bersih dan Repi
4 3 1 2 5H{RS HB Rumeh Sakimyn Bersih den Rapi
2 1 1 3 Rs Abeul Azi Sudah tmpganan
[ 5 ! 4 23RS HB Kurang dabm kebastan WC, Ar bash dansampah [Biaya torjangkan
5 5 1 4 20fRs Abdul Azk Diokternys kngkap dan pegakimun
2 501 4 70]RS Bongkayang [Kurang Pemjehsan K cpada Pasien Rumeb Sakitrya Bersis dan Rapi
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No [Usmu | Peleajsan] Pendidian] Kebrm] Penghusian]  Jarak T KeluhanySaran | Absam awal mmp GiRSSV
511 20 2 N 2 30|Rs Abdul Azk  [pelayann Apotek RS Lambat Ruoh Sakirys Bersh dan Rapi
s 3 1 5 pi 3 - [Lampu: sering mali Sudah hnpgaman
P 1 5 11 2 [Doktemmys kenglap dan pehmm
54 39 2 2 2 1 Rawrseh Sakimya Bersh dan Rapt
55 44 3 1 i 1 Ramwh Rakimya Bersh dan Rapi
56) 26l 1 § ] 4 Sudsh hoggamn
51 47 2 3 3 2 Pelayanan tidak scxii harapan Tempatmya straicgs dan Aman
sgl 35 3 kI 1 Kurang dakm kebersdan WC, A bersih dan sampeh (Dokiemya knghap dan pegehan
590 64l 2 | 1 3 Kurang dalam kebersiban WC., Air bersi dan sampah (Dokienya lenglap dan peg hvan
o A 3 I ? I&mmmamw
61 3 I 52 4 Rrcals Sakitmya Bersh dan Rapi
6 34 2 3 | 3 Swdeh lenggaoen
63| 38 1 5 1 3 Kurimg dalam kebershan WC, Ar bersh dan sarmpah {Dokiermya lenghap dan pegabaman
o4 39( 5 1 1 2 Pemgasnya rameh
65 2% 1 8 1 4 Dokierrya kngkap din pegabman
66| 26 i st 2 6 Petugays rumeh
| 69 2 /I 3 Tempstnya strategis dan Aman
68| st 3 3 2 1 K urang Penjelasan K epada Pasen Perabtan Medimye Lenpkap
(Bl 45 1 5 pi 5 Pasberan obat tilak kpat wakdy Petnganya rameh
| 7 3 1 2 Petugas Pendafiran Tidsk Ramah Termpatnys strategs dan Aman
| ss 5 1 2 2 Peralitun Medisays Lengkap
72l 49 1 5 I 4 Kurang Pergelisan Kepada Pasen Peralutar: Medisaya Lengkap
B34 1 5 1 6 Petugasmys repuh
MM 2 3 1 3 [ Tempatnyz stralegr dan Aman
7| 55 2 41 1 Perahtan Medisnya Leogkap
EA 5 12 : Porabsian Modiws Longkap
VL 5 3 I 2 Petugasmya remzh
B 7l i 3 1 4 Dokterma kengiap dan pegabman
| a4 2 N 2 ' Perabtan Medisys Lengkap
80 30 1 5 2 s Pehyansratya cepat dan hhunshrﬂ
Bl o4 E 2 2 2 Peigsiya ramsh
8 % b 1 3 Kerang Penjebisan Kepada Pasien Dokienya lengkap dan pegalman
Bl ! 3 3 2 1 Kasimya Kasar Peraltan Medinya Lenghap
84l 42 3 1 2 2 Makananya kerang bak Pebyznauya cepal dan Megwaskan
83 54 3 3 2 2 Kurang dalem keberstan WC, Ax bersh dan sempah |Petupasmva rameh
86 14 5 2 2 I Dektenya kngkap dan pegahiman
gl 48 b | \ | Perabitan Medinya Lengkap
38 84! 2 5 2 4 Pehyamarys cepat dan Memuaskan
wmom 1 5 i 6 wang Perjebsan Kepada Pasien Petngasmy rameh
o 74 L} 3 2 2 Kurangmya Temapa Meds Peliyananirya cepat dan Meromn
9| 66 2 5 1 3 Rekomendast temen
a2 4 3 I 3 urang dakam kebersiun WC, Ar bersh dan sampah {Pehyanwya cepat dan Menmaska
ol 6 ? i 2 Kvrang Petfekaan K epada Pasien Perabian Meddismya Leagkap
o4 508 5 S 1] 4 Kurang dalam keberstan WC, Ar bersh dan sampah (Perabtan Medisiys Lengiap
95 25 2 3 1 2 Perabtan Medimya Lengkap
% 2 } Mg 3 Perabitn Modire Loghop
o 3 t i 3 Peraian Medimya Lengkap
o 65 3 | 2 2 Lanpu sering mati Perabian Medinya Lenghap
% 1 4 3 Respon terhadap kebian pasien lmbat Perabitan Medimys Lengkap

wol 1 3 . I 3 |Perabstan Medisnya Lenghap

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



16.42066.pdf

148

Lampiran 3. Tanggapan Responden Pada Vanabe! Kualitas Pelayanan

Varabel Xi (Keandaban/Reliabliny )

b

4.50
4.30
2.50
4.83
4.50
4.17
233
4.67
4.67
4.17
3.67
4.00
3.83
4.00
3.83
4.00
4.17

5.00
5.00
3.67

4.00

5.00
4.17
3.83

4.00
3.83
2.67
4.00
5.00

3.17

4.30
4.00
4.00
4.00

5.00
4.17
4.00
4.00
433
3.83
183
3.83

4.00
4.00

3.67
3.33

4.00

3.83
3.67

asd

ol

27

15
29

27

25
14
28

74

23
24

23

24
25

30
30
22

74
30
25

23

23
i6
24

30
19

27

24

24
30
25

24
24

6
23
- 23

24

24

22
20
24

23

gl

Lot

Hem Permyataan

396 1412 ] 403

wi{wv | =

3.99 1403

Notor

51

52
53

55
56
57

58
39,

61

62

63

&3

67,

68
69

70
71

72
3
74

75|

76|
77

78

79

81

82
83

85

87

88
89

B

92

93

95

97

98

99

Variabel X1 (Kesndalun/Relioblity ¥

R’

4.33
4.50
4.83

4.50

350
343
433

3.83
3.50
4.83
4.67

167
4.67

4,30
233
4.33

4.50

4.50

2350

4.17

3.50

1.33
4.83
4.67
4.50
4.00
4.67
383
3.47
3.50
4.33
4.17
433
4.33
4.33

4.50
1.67
4.50
4.50
4.33
4.83

417
4.17
4.00
4.83
4.67
4.67
5.00
3.00

1.67 | Raw’ [ 4.11

Total
26
27

29
27
21l

23

26

21

29
28

10
28
17

14
26
27

27

i3
25

21

28
27

24

pi
23

9
21

23
26

26
26
27

10
27
27

29

25

24

29

28
28

30

10

(s ]

Itemn Penmyatasm

(s ]

wy

e

L}

2

1

Nomor

H)

12]
13
14
15
16/
17
18
19
20
21

22
3

7
25

26
27
28
291

30
3

32
13
34
35
36]
37
38
39

41

43

45

46
47

48
49
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Varinbel Xz (Days Tanggap/Responsiveness ) Variabel Xz (Daya Tanggap/Responsiveness)

Nomor Item Permyataan Nomox Itemn Perpryataan
7 % o 10 | tomaif R 5 8 w 10 otaif o
HEE 4 4 4 17 [4.25 si 4 5 4 5 18 [4.50
21 5 4 4 4 17 14.25 57 5 4 4 4 17 14.25
3] s 5 4 4 18 [ 4.50 33 3 3 3 2 11 275
4] 5 5 3 4 19 |4.75 54 4 4 s 5 18 [4.50
5] a 4 3 4 14 | 3.50 33 .5 5 5 4 19 |4.75
sl 4 4 3 3 14 {3.50 56 4 5 5 4 18 {14.50
7l 4 4 4 5 17 [ 4.25 573 3 3 2 11 1275
8| 4 4 4 3 15 |3.75 58 4 4 4 5 17 | 4.25
gl 3 3 4 4 14 13 s0 59 4 5 5 4 18 | 4.50
10 4 5 5 5 19 [4.75 60 3 4 4 3 16 | 4.00
11 5 5 4 5 19 14.75 61 4 5 4 4 17 | 4.25
ol 3 2 1 : 5 11.50 6 4 4 4 4 14 | 4.00
3 5 2 a 5 8 1250 63 4 s 4 4 17 {4.25
14} 4 4 5 3 18 |a.50 4 4 5 4 4 17 $4.25
1512 3 > 3 2 1235 65 4 2 4 4 14 {3.50
16 5 5 2 4 s jaso}—o°94 4 4 4 4 16 | 4.00
171 4 a 5 2 | 17 |a25—o0 4 4 4 4 |16 1400
18] 5 5 5 a | 1ofas—C8 5 1 5 | S 1 5 | 201500
sd 3 5 3 5 | 26 | 500
19} 3 3 3 2 11 | 2.75

20[ 4 4 2 5 | 17 [4.25 232 a 4 4|16 1400
7 a ] 4 4 16 | 4.00
21] 4 3 3 3 13 [3.25 s 3 3 5 61500

221 1 I 1 2 s [1.25 -
53 5 A 3 S 19 1475 73 5 5 5 5 20 1500
- 74 s 5 5 5 20 | 5.00
24] 4 4 4 5 17 14.25 o 3 2 3 6 T200
25] 5 5 5 4 19 {47558 4 4 4 76 1300
26§ 5 4 3 4 16 14.00 e i ; ] s {135
27 5 5 4 4 18 14.50 785 3 5 3 50 13500
28] 4 4 4 4 16 1400/ 75 5 3 s | 20 [5.00
301 3 3 4 4 14 | 3.50 81 s 5 4 4 18 | 4.50
31 4 4 4 5 17 14.25 83 s 3 5 5 20 | 5.00
2) 4 4 5 3 18 {450 83 a4 4 4 4 16 | 4.00
331 4 5 4 4 17 14.25 gl 4 4 4 4 16 | 4.00
341 5 5 4 4 18 14.50 8s] 4 a4 4 4 16 [ 4.00
35f 4 5 5 5 19 | 4.75 86 4 4 4 4 16 1400
36 4 4 5 5 18 | 4.50 87t 4 4 4 4 16 | 4.00
37] 2 2 1 1 6 [1.50]7 88 a 4 4 4 16 | 4.00
38] 4 4 4 5 17 14.25 89 4 4 4 4 16 | 4.00
39l 4 4 4 5 17 | 4.25 9o 4 s 5 4 18 [4.50
40 4 4 5 5 18 | 4.50 91l 4 4 4 3 15 [3.75
41f 4 5 5 5 19 [4.75 92 4 3 4 4 15 1 3.75
42 4 5 5 5 19 | 4.75 o3 3 4 4 4 15 | 3.75
43 4 4 4 4 16 | 4.00 o 4 3 4 4 15 | 3.75
44] 4 4 5 4 17 | 4.25 o5 4 4 4 4~ |16 |4.00
45 4 4 5 5 18 J4.50 96 3 3 4 4 14 | 3.50
48] 4 5 5 5 19 475 a7 a 4 4 3 15 | 3.75
47| 4 5 4 5 18 {4.50 o8 4 4 4 4 16 | 4.00
48] s 5 [ 5 20 | 5.00 o 4 2 4 4 14 | 3.50
40l 5 5 5 4 19 1475 1000 4 4 3 3 14 | 3.50
s0] 2 2 2 1 7 }1.75|{ Rata" | 403 | 4.05 | 4.05] 4.05 T
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Variabel X (EmpatvVEmphaty ) Variabel Xa (Enpati/ Emgphary )

MNomor nem Permyataan Nomor Item Pemyataan

~ 13 16 17 ToalfRawn?> 145 i6 17 Tonall Ratw
1 5 5 4 14 | 4.67 51 5 5 4 14 | 4.67
2 4 5 35 14 4.67 52 4 4 5 13 4.33
3 4 5 5 14 467 53 3 3 2 B 2.67
4 4 4 5 13 4 33 54 4 5 5 14 4.67
- 3 4 4 11 3.67 55 4 4 5 i3 4.33
& 3 4 4 11 3 67 56 4 4 5 13 4.33
- 5 4 4 13 433 57 3 2 3 8 2.67
< 3 4 4 11 3. 67 58 4 4 5 13 4.33
ol 3 3 py 10 1333 59 a 5 s 14 | 4.67
11| 5 4 5 14 | 4.67 61] 4 4 4 12 | 4.00
135 g 3 1T 52] 2 4 4 10 | 3 33
13] 4 a 5 13 | 4.33 63| 4 4 3 i1 | 3.67
14] 4 5 a 13 | 4.33 G4 4 4 4 12 | 4.00
7 B E £ BB B B B2

16] 4 5 5 14 | 467 :
17| 4 3 4 | 13 | 433 67| _4 d 4 112 1400
18] 4 5 a 13 | 4.33 S8} S > 5 1 15 }5.00
ol 3 = 3 > T35 33 s9] 5 5 5 15 | 5.00
70| 4 4 3 11 | 3.67

201 S 4 4 13 1433 71] 4 4 4 12 | 4.00
213 3 3 3 9_| 300 721 5 5 5 1 15 | 5.00
221 2 L L 4 (133 73| 4 2 4 12 | 4.00
23] 5 ] S 15 | 5.00 Fa] 5 s a 14 | 3.67
24 4 35 3 14 | 467 75 4 4 ) 12 | 4.00
%2 ;‘ i g :; :-gg 76| 4 a a2 [ 12 {400
271 5 "5 | 5 s [s00l—%a~+ 15 5 155 200
28] 3 4 4 11 | 367 ol 3 3 3 5 1500
29; 4 3 3 10 ; 3.33 80| 5 5 5 15 | 5.00
30; 4 3 3 10 _{ 3.33 81| 5 s 4 14 | 4.67
31 4 4 5 13 4.33 82 5 5 5 is5 5 00
32 4 5 5 14 | 4.67 23 4 4 4 12 | 4.00
33 4 5 ] 14 | 467 84 4 4 4 12 | 2400
34 4 5 5 14 | 4.67 85 4 4 4 12 [ 4.00
A%l 4 4 3 13 | 4.33 86l 5 5 5 15 | 500
36| 4 4 5 13 {433 87 4 4 4 12 | 4.00
371 1 2 2 S 1.67 88| 4 4 4 12 { 4.00
38] 3 4 4 13 | 4.33 89| a 4 4 12 | 4.00
39 4 5 5 14 {467 90f a F) 4 12 | 4.00
40| 2 5 5 14 | 4.67 91| 3 3 4 10 | 3.33
41 4 5 5 14 | 4.67 oz2f 3 4 4 11 | 3.67
42{ 4 4 s 13 | 4.33 o3l 3 3 3 9 | 300
43] 5 4 4 13 | 4.33 94| 4 3 a 11 | 3.67
a4] 4 4 4 12 { 4.00 o5] 4 4 4 12 | 4.00
45| 4 S B 14 | 4.67 96| 3 4 3 10 | 3.33
a6] 3 4 4 13 | 4.33 971 4 4 4 12 | 4.00
47] s a 5 14 | 4.67 og| 4 4 3_1 11 | 367
48] 5 5 4 | 14 |4.67 o9 2 a 3 179 1300]
a9 5 4 5 14 | 4.67 100] 4 4 3 1t [ 367
S0] 2 2 2 6 | 200 | Rata® {3.91 | 4.09 | 4.09 402
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443

429
443
343

4.H4

i Baa”
3!
32 {1457
19 {271
32 | 4.57
32 14.57

L

19 {271
31

32 1457
3 j4.7
26 1371
28 1400
28 {4.00
35 | 500
20 12.86
28 1400
%413
35 1 5.00
35 {500
28 1400
35 }5.00
218 14.00
28 | 4.00
26 [ 371

30

31

26 [371
28 |1 4.00
31 /443

29

16.42066.pdf

4
5
3
5
4
5
3

4
5
4
4
4
5
2
4
5
5
b
3
4

5
4
3
3
3
4
5
s
5
4
4
4
4

5

5
4
4
3

4
4
4

Iiem Pemyatnan

Varishet Xy (Fukri Fand/Tangibles)

3
2
5

3
5

51
52
53
54
55

564
57
39
60!
61
63
64
65
67]
71

78

74

B0

443

337

1.86
443
4.43
443

4.43
4.43

Toral Ratal
30 [429
32 14.57
31 |443

3t

25 1357
33 (471
26 {371
24 [ 3.43
34 (486
32 [4.57
13

31

32 1457
16 [229
3

33 {471
31

17 243
30 |42
2 {314

33 147

H 486

3
3l

24 13.43
24 343
30 1429
9 1414
0 (429

32 §4.57

"4
4
4
5
)

4
5
4
4
5
5
4
S
2
5
5
b
4

5
4
4
5

3

4
P

L

5

4
4

{tem Pemnyataan

=5t

oy

Variahe! e (Bulti Fadu Tanpibles }

~

Nomor

w3y

10
11
12
13
14/
15
16
17
I8
20
21

22
24
25
27
28
29
30
31

33 1471

29 14.14
28 | 4.00
28 400
28 1400
35 ; 5.00
28 1400
28 { 4.00
25 13.57
25 {357
25 13.57
24 | 3.43
26 3N
26 {371
251157
25 1357
24 1343
28 1400

27 133

5
4
4
4
3
4
4
4
4
4
4
4
4
4

5
4
4
L]
4
3
4

4
4
4
4
4
2
4

81
83
84
86,
87
89]
o .
91
92
93
94/
95
%4
97
9
99
100,
Rata’ | 4.01 {398 {401 [403[399{405{404

4.43
321457
4.43
20 1414
321437
32 [ 457
171

32 1457
443

E]
31
3
31 443
30 {429
31 1443
31 {443
32 {457
3 1429
12

3
4
5
4
5
4
4
4
4
4
bi
b
4
4
4
5
4

4
4
2
5

33

34

35

35
37
38

39
40
41

42
43
45
46
47
43
49
50
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Lampiran 4. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan dan Loyalitas
Pasien Rawat Inap

Vanabel Y1 (Kepuasan Pasien) Variabel Y2 (Loyalitas Pasien)
Nomor Nomor Item Permyataan Nomor Item Permyataan

2s 26 27 | Total |Rata®| 28 | 290 | 30 | 31 | Total |Rmus’

1 4 5 5 14 4.67 5 5 5 4 19 4.75
2 4 4 5 13 4.33 4 4 5 5 18 4.50
3 4 5 5 14 4.67 5 5 5 5 20 5.00
4 4 4 5 13 4.33 4 4 5 5 18 4.50
5 3 4 4 11 3.67 3 4 4 4 15 3.75
6 4 3 4 11 3.67 4 4 4 4 16 4.00
7 4 5 5 14 4.67 4 5 5 5 19 4.75
8 4 4 4 12 4.00 4 4 4 5 17 4.25
9 3 3 4 10 3.33 4 4 4 3 15 3.75
10 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 5.00
11 4 4 5 13 4.33 4 4 4 5 17 4.25
12 2 2 2 6 2.00 2 2 3 3 10 2.50
13 S5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 5.00
14 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 5.00
15 2 2 3 7 2.33 2 2 3 3 10 2.50
16 4 5 5 14 4.67 5 4 5 5 19 4.75
17 5 4 5 14 4 67 5 4 5 5 19 4.75
18 5 5 4 14 4.67 5 5 5 4 19 4.75
19 2 3 3 B 2.67 3 3 3 2 11 2.75
20 4 4 5 13 4.33 5 5 4 4 18 4.50
21 3 3 = 3 10 3.33 4 2 3 3 14 3.50
22 1 2 1 4 1.33 1 2 2 1 6 150
23 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 5.00
24 4 5 5 14 4.67 4q 5 5 5 19 4.75
25 4 5 5 14 4.67 4 5 5 5 19 4.75
26 4 4 5 13 4.33 5 5 4 4 18 4.50
27 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 5.00
28 4 4 4 12 4.00 4 4 4 5 17 4.25
29 3 4 4 11 367 3 4 4 4 15 3.75
30 3 4 4 11 3.67 4 4 3 4 15 3.75
31 4 4 5 13 4.33 5 5 4 4 18 4.50
32{ 4 4 5 13 4.33 4 2 5 4 18 4.50
33 4 5 4 13 4.33 4 5 5 4 18 4.50
34 5 5 4 14 4.67 5 5 5 4 19 4. 75
35 4 5 4 13 4.33 4 5 5 k] 18 4.50
36 5 4 5 14 4.67 5 5 4 5 19 4.75
37 1 2 2 5 1.67 2 3 1 2 8 2.00
38 4 5 4 13 4.33 4 4 5 5 18 4.50
39 s 4 4 13 | 4.33 4 4 3 4 17 | 425
40 4 4 5 13 4.33 4 4 3 5 18 4.50
41 5 5 4 14 4.67 4 5 5 5 19 4.75
42 4 4 5 13 4.33 4 4 5 5 18 4.50
43 4 5 4 13 4.33 4 4 4 5 17 4.25
44 4 4 5 13 4.33 4 5 5 5 19 4.75
45 4 5 4 13 4.33 5 S5 5 5 20 5.00
46 4 4 5 13 4.33 5 5 5 5 20 5.00
47 5 4 4 13 4.33 5 5 4 4 18 4.50
48 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 5.00
4Q 4 5 5 14 4.67 3 5 5 5 19 4.75
50 1 2 1 4 1.33 2 2 1 1 6 1.50
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Variabel Y1 (Kepuasan Pasien) Variabel Y2 (Loyalitas Pasien)
Nomor Nomor Item Pernyataan Nomor Item Pernyataan

25 26 27 | Total |Rata®| 28 29 | 30 31 | Total [Rata®

51] 4 - 5 4 13 [4.33 4 5 5 5 19 | 4.75
52 4 s 5 14 | 4.67 5 5 4 5 19 | 4.75
53| 2 3 3 8 2.67 2 3 3 3 11 |2.75
54} 5 5 5 15 | 500 5 5 5 5 20 | 5.00
55| 5 5 5 15 [5.00 5 5 5 5 20 | 5.00
56] 5 4 ] 14 | 4.67 4 4 4 5 17 | 4.25
57| 2 3 3 8 2.67 2 2 3 3 10 | 2.50
s8] 4 5 5 14 | 4.67 4 5 5 5 19 | 4.75
59| 4 5 5 14 |a4.67 4 5 5 5 19 | 4.75
60| 5 4 5 14 ‘| 4.67 5 5 5 5 20 | 5.00
61] 4 4 4 12 | 4.00 4 4 4 5 17 |4.25
62| 4 4 4 12 | 4.00 4 4 4 4 16 | 4.00
63| 4 5 5 14 | 4.67 5 5 5 4 19 [475
64] 5 5 5 i5 | 5.00 5 5 5 5 20 | 5.00
65| 4 3 3 10 | 3.33 3 3 3 4 13 | 3.25
66] 4 4 4 12 | 4.00 4 4 4 4 16 | 4.00
67| 4 4 4 12 | 4.00 4 4 4 4 16 | 4.00
68l 5 5 5 15 | 5.00 4 4 4 4 16 | 4.00
69| 5 5 5 15 | 5.00 s 5 5 ] 20 |5.00
70| 4 4 4 12 {400 4 4 4 4 16 |} 4.00
71l 4 4 4 12 1 4.00 4 4 4 4 16 | 4.00
721 5 5 5 15 | 5.00 5 5 5 5 20 | 5.00
73] 4 4 4 12 ]4.00 5 5 5 5 20 [5.00
74| a 4 4 12 [4.00 5 4 4 4 17 | 425
75} 4 4 4 12 [4.00 4 4 4 5 17 | 425
76] 4 4 4 12 [4.00 3 4 4 5 16 | 4.00
77| 2 2 3 7 2.33 2 2 2 3 9 2.25
78] 4 4 3 11 [3.67 4 4 4 3 15 | 375
79 s 5 5 15 [ 5.00 5 5 5 3 18 | 4.50
80] 4 5 5 14 [4.67 4 5 5 5 19 | 4.75
81} 4 4 4 12 [4.00 5 5 5 5 20 | 5.00
82f 4 5 4 13 [433 4 4 4 a 16 | 2.00
83| 3 3 3 ) 3.00 4 4 4 4 16 | 4.00
8al a4 4 4 12 [ 4.00 4 a 4 4 16 | 4.00
85| 4 4 4 12 [4.00 4 4 4 4 16 | 4.00
86] 4 4 4 12 [ 4.00 4 4 4 4 16 | 4.00
87] 5 5 4 14 | 4.67 5 5 4 3 17 | 4.25
88 3 3 4 10 [3.33 4 4 4 4 16 | 4.00
89| 4 4 4 12 | 4.00 s 5 4 3 17 | 4.25
90| 4 4 4 12 | 4.00 4 3 4 4 15 | 375
91] 4 4 4 12 [4.00 4 3 3 4 14 | 3.50
921 4 4 4 12 |4.00 4 3 4 3 14 | 3.50
o3| 4 5 5 14 {467 4 3 3 4 14 | 3.50
o4] 3 4 4 11 } 367 4 4 4 3 15 1375
95| 4 4 4 12 | 4.00 3 3 3 3 12 | 3.00
o6 4 3 3 10 [3.33 4 3 4 4 15 | 3.75
97| 4 5 5 14 | 4.67 5 5 5 4 19 1475
o8] 4 5 4 13 |433 3 4 4 3 14 | 3.50
9| 4 4 4 12 | 4.00 4 4 4 3 15 | 3.75
100] 4 3 4 11 [ 3.67 4 4 3 3 14 | 3.50
Rata®* [ 394 416 {423 411 410 {422{4221417 ERE:
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Lampiran 5. Uji Hipotesis, Analisis Jalar dan Asumsi Klasik
Nomor Rata’ Rata’ Rata’ Rata” Rata’ Rata2 Rata”
X3 Xo X5 X_‘, K5 Y, Y2

i{ a33 4.25 4.50 4.67 4.43 4.67 4.75
2| 4.50 4.25 4.50 4.67 4.29 433 450
3] 483 4.50 4.50 4.67 4.57 4.67 5.00
4} 450 4.75 4.25 4.33 4.43 4.33 4.50
s| 350 350 3.50 367 357 3.67 3.75
6] 3.83 3.50 3.50 367 357 3.67 4.00
7| 433 4.25 4.25 4.33 471 4.67 475
gl 3.83 3.75 3.75 3.67 3.71 4.00 425
o[ 3350 3.50 375 333 343 3.33 375
10] 483 4.75 4.75 4.67 4.86 5.00 5.00
11] 4.67 475 4.50 467 457 433 425
12] 167 1.50 1.75 1.67 1.86 2.00 2.50
13] 467 4 50 425 4.33 4.43 5.00 5.00
14] 4.50 4.50 4.50 4.33 4.57 5.00 5.00
1s{ 233 225 2.00 233 229 233 2.50
16| 4.33 4.50 4.50 4.67 4.43 4.67 475
17 4.30 4.23 4.50 4.33 4.71 4.67 475
i8] 450 4 75 "4 50 4.33 4.43 4.67 475
19] 250 275 2.50 233 2.43 2.67 2.75
20| 4.7 425 4.25 4.33 4.29 4.33 4.50
21| 350 3.25 3.25 3.00 3.14 333 350
22| 133 125 1.50 1.33 1.57 1.33 1.50
23] 4.83 475 475 5.00 4.71 500 5.00
24 4.67 4.25 4.50 4 67 4.43 4 67 4.75
25| 450 4.75 4.50 4.67 4.43 4.67 4.75
26| 4.00 4. 00 4.00 4.00 4.00 4.33 4.50
27| 467 4 50 4.75 5 00 4 86 5.00 5.00
28] 3.83 4.00 3.75 3.67 3.86 4.00 4.25
29| 317 3.25 3.25 333 3.43 3.67 3.75
30 350 3.50 325 3.33 3.43 3.67 3.75
31 433 425 4.50 4.33 429 4.33 4.50
32] 417 4.50 425 4.67 4.14 4.33 4.50
33 433 4.25 4.50 467 429 433 4.50
34]  4.33 4.50 4.25 4.67 4.57 467 4.75
35| 4.33 475 425 4.33 4.43 433 4.50
36] 4.50 4.50 4.50 433 457 4 67 475
37 1.67 1.30 1.30 1.67 1.71 1.67 2.00
38] 4.50 4.25 4.50 4.33 443 433 4.50

39 450 4.25 4.25 4.67 414 433 425 |
40| 4.33 4.50 4.25 4.67 4.57 433 4.50
41| 4.83 4.75 4.50 4.67 4.57 4.67 4.75
42| aa7 4.75 4.50 4.33 4.57 433 4.50
43| 417 4 00 4.00 4.33 4.43 4.33 4.25
44| 4.00 4.25 4 00 4.00 4.43 4.33 4.75
45| 4.83 450 4.25 4.67 4.29 433 5.00
46] 4.67 4.75 4.75 4.33 4.43 4 33 5.00
47| 467 4.50 4.75 4.67 4.43 433 4.50
48] 5.00 5.00 4.75 4.67 4.57 5.00 5.00
49} 500 4.75 4.75 4.67 4.29 4.67 475
so| 167 1.75 1.50 2.00 1.71 1.33 1.50
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Nomwor Rata® Rata’ Rata” Rata® Rata’ Rata2 Rata”
Xl Xz X3 X; X5 Yl Y2
51 4.50 4.50 4.75 4.67 4.43 4.33 4.75
32 4.50 4.25 4.50 4.33 4.57 4.67 4.75
53 2.50 2.75 2.50 2.67 2.71 2.67 2.75
54 4.83 4.50 4.75 4.67 4.57 5.00 5.00
55 4.50 4.75 4.50 4.33 4.57 5.00 5.00
56 4.17 4.50 4.25 4.33 4.29 4.67 4.25
57 2.33 2.75 2.50 2.67 2.71 2.67 2.50
58 4.67 4.25 4.25 4.33 443 4.67 4.75
59 4.67 4.50 4.75 4.67 4.57 4.67 4.75
60 4.17 4.00 4.25 4.67 4.71 4.67 5.00
61 3.67 4.25 4.25 4.00 3.71 4.00 4.25
62| 4.00 4.00 4.00 3.33 4.00 4.00 4.00
63 3.83 4.25 3.50 3.67 4.00 4.67 4.75
64 4.00 4.25 4.25 4.00 5.00 5.00 5.00
65 3.83 3.50 4.00 2.67 2.86 3.33 3.25
66 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4 .00 4.00
67 4.17 4.00 4.50 4.00 4.14 4.00 4.00
68 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.00
69 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
70 3.67 4.00 3.50 3.67 4.43 4.00 4.00
71 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00
72 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
73 4.17 5.00 4.25 4.00 4. 00 4.00 5.00
74 3.83 5.00 4.00 4.67 4.00 400 4.25
75 4.00 4.00 3.75 4.00 371 4.00 4.25
76 3.83 4.00 4.00 4.00 2. 86 4.00 4.00
77 2.67 1.25 2.50 2.00 3.71 2.33 2.25
78 4.00 5.00 5.00 5.00 4 .00 3.67 3.75
79 5.00 5.00 5.00 5.00 4.43 5.00 4.50
B8O 3.17 3.25 5.00 5.00 4.14 4.67 4.75
81 4.50 4.50 4.50 4.67 4.71 4.00 5.00
82 4.50 5.00 4.50 5.00 4.14 4.33 4.00
83 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00
84 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00
85 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 4.00
86 5.00 4.00 4 .00 5.00 5.00 4.00 4 .00
87 4.17 4.00 4.00 4.00 4.00 4.67 4.25
88 4.00 4.00 4.00 4.00 3.86 3.33 4.00
B8O 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.25
S0 4.33 4.50 4.00 4 .00 3.57 4.00 3.75
o1 3.83 3.75 4.00 3.33 3.57 4.00 3.50
92 3.83 3.75 3.75 3.67 3.57 4.00 3.50
o3 3. 83 3.75 4.00 3.00 3.43 4.67 3. 50
94 4.00 3.75 3.25 3.67 3.71 3.67 375
95 4.00 4.00 3.50 4.00 371 4.00 3.00
96 3.67 3.50 3.75 3.33 3.57 3.33 3.75
o7 3.33 3.75 3.75 4.00 3.57 4.67 4.75
o8B 4.00 4.00 3.75 3.67 3.43 4.33 3.50
o9 3.83 3.50 4.00 3.00 4.00 4.00 3.75
100 3.67 3.50 3.75 3.67 3.86 3.67 3.50
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Lampiran 6. Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayana
a. Keandalan/Reliability (X1)
Conelations
Skor Total
P1 P2 P3 P4 P5 PG Keandalan
P1 Pearson Correlation 1 Jeqmy 820" N2l 6a4™1 74T 892"
Sig. (2-tailed) 000 000] 000| 000| 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30
P2 Pearson Correlation 794 1 823" 807 Nas 187 918"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000
N 30 30 30 30 ¥ 3 k)
P3 Pearson Correlation 8207 823" 1 J76” 88T 8207 916™
Sig. (2-tailed) 000 .000 000 000 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30
P4 Pearson Corretation Jetp 807 N 1 7501 8t6™ 915"
Sig. (2-tailed) 000} 000 000 000|000 000
N 30 30 30 30 30 30 30
P5 Pearson Comelation 6447 719" 667" 7507 1 679" 821"
Sig. {2-tailed) 000 000 000 000 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30
P6 Pearsen Correlation T4 79T B20T] 8167} &79 1 910"
Sig. (2-tailed) 000 000 000] 000] 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30
Skor Tolal  Pearson Comelation 8927 818" 816" 815" 8217 910" 1
Keandalan  Sig_(2-tailed) 000 000 000 000 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30

= Correlation is significant at the 0.01 ieve! (2-tailed).
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b. Daya Tanggap/Responsiveness (X2)
Correlations
Skor Tolal Daya
P7 P8 P9 P10 Tanggg;L
F7 Pearson Correlation 1 871" 31 Bi4” 897
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 000
N 30 30 30 30 30
P8 Pearson Comelation 871" 1 789" B61" 928"
Sig. {2-tailed) 000 000 000 000
N 30 30 30 30 30
P9 Pearson Correlation 7317 799™ 1 168" 920"
Sig. {2-tailed) 000 000 000 000
N 30 30 30 30 30
P10 Pearson Correlation 5147 661 768 1 845"
Sig. {2-tailed) 000 .000 000 000
N K] 30 30 30 30
Skor Tolal  Pearson Cormelalion 897" 928 [207 B45° 1
Daya Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
Tanggap
N 30 30 30 30 30
** Corredation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
¢. Jaminan/Assurance (X3)
Correlations.
P11 P12 P13 P14 Skor Total Jaminan
P11 Pearson Correlation i 795" 661" B70" Bag”
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 30 30 30 30 30
P12 Pearson Comelation N 1 803" 639" nr
Sig. {2+tailed) 000 000 000 000
N k] 30 30 30 30
P13 Pearson Cormelation 861" 803" 1 7527 800"
Sig. (2-lailed) 000 000 000 000
N 30 30 Kt} 30 30
P14 Pearson Cormelation 6707 639" 152" 1 854"
Sig. {2-tailed) 000 000 000 000
N 30 30 30 30 30
Skor Total  Pearson Comelation 888" 912" 900" 854" 1
Jaminan  Sig. (2-lailed) 000 ooo 000 000
N 30 30 a0 30 30

= Carelation is significant at the 0.01 level (2-ailed).
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d. Empati/Emphaty (X4)
Correlations
P15 P16 P17 Skor Totai Empati
P15 Pearson Corelation 1 J027 664~ 856
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 30 30 R 30
P16 Pearson Correlation Njive i 8357 936"
Sig. {2-4alled) .000 000 000
N 30 £ 30 30
P17 Pearson Comelation 664" 835~ 1 928"
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 30 30 K1) 30
Skor Total Empati Pearson Comrelation 856" 93" 928" 1
Sig. (2-tailed) .000 000 000
N 30 30 30 30
**. Comrelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
e. Keberwujudan/Tangibles (X5)
Correlations
Skor Total
P18 | P19 | P20 | P24 | P22 | P23 | P24 |Kebewujudan
P18 Pearson Comelation 11 823"] 821"y 674"} 830" 677°| 7017 861"
Sig. (2-tailed) 000 Q00| O00| 000F .000f 000 000
N 30 0 30 30 30 30 30 30
P18 Pearson Correlation 8237 1] B40™| 7377| 6907} 7757| 844" 9267
Sig. (2-tailed) 000 o000| o00] .ooo| ooo| 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
P20 Pearson Correlation B21"| 840" 1| 821" 666" .747"{ 758" g16”
Sig. (2-ailed) 000 000 000l 000f 000 .000 000
N 30 30 30 30 0 30 30 30
P21 Pearson Correlation &7~ 13} 82" 1] 696"} 8017 796 892"
Sig. (2-ailed) 000 o000] 000 ooo| ooo| .000 000
N 30 30 30 30 30 0 30 30
P22 Pearson Comelation 63071 6907| 666”| 696" 1] .7337{ 646 808~
Sig. (2-tailed) 000y 000 o000 000 000| 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
P23 Pearson Correlation 87| 7157y 74T| 80T 733 1} 794" Bgg”
Sig. (24ailed) o000 000 .coof .000| .000 000 000
N 30 Kl0] 30 30 30 30 30 30
P24 Pearson Correlation J017| 844"} 7587| 7967| 6467 7947 1 B8ag”
Sig. (2-ailed) 000] 000} 000 O00| 000| .0CC 000
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Skor Total Pearson Comelation 8617 9267 9167 892"} 808”1 889"] 899" 1
Keberwujudan gig (2-tailed) 000| o00f{ ooo| ooo| oo0of .c00f .000
N 0 30 30 30 0 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Lampiran 7. Uji Validitas Variabel Kepuasan Pasien (Y)
Correlations
Skor Tolal
P25 P26 p27 Kepuasan Pasien
P25 Pearson Comelation 1 828" 8457 947
Sig. {2-tailed) 000 000 000
N 30 0 30 30
P26 Pearson Comelation 828" 1 826" 937
Sig. {2-tailed) 000 000 000
N 30 30 K] 0
P27 Pearson Correlation 845 B26" 1 944"
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 30 1] 30 30
Skor Total Kepuasan Pasien Pearson Correlation 947 37 /4 1
Sig. {2-tailed) 000 000 .000
N 30 30 30 30
**. Comelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Lampiran 8. Uji Validitas Variabel Loyalitas Pasien (Z)
Correlations
Skor Total
Loyalitas
P28 P29 P30 P31 Pasien
P28 Pearson Comelation i 8757 JI5" IiT 922"
Sig. {2-lailed) 000 000 000 000
N 30 30 30 30 30
P29 Pearson Comelation 875" 1 790" 703" 818"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 30 30 30 30 30
P30 Pearson Comelation J75 790" i 845" 07
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 30 30 30 30 30
P31 Pearson Comelation Nk 037 845" 1 893"
Sig. {2-tailed) 000 .000 000 000
N 30 30 30 30 30
Skor Total Loyalitas Pasien  Pearson Correlation 8227 918" 927 B93” 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 30 30 30 30 30

** Correlation is significant at the 0.01 level {2-tailed).
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Lampiran 9. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian

Scale: Hasil Uji Reliabilitas Variabel X1 (Keandalan/Reliabifity)

Case Pmcessing Summary

%

30
0

30

1000
.0
100.0

N
Cases Valid
Excluded®
Total
a. Listwise deletion based on all varables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Aloha | N of lems
.950 6

Scale: Hasil Uji Reliablitas Variabe! X2 (Daya Tanggap/Responsiveness)

Case Processing Summan

%

30{

0

30

100.0
0
100.0

N
Cases Valid
Excluded®
Total
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha | N of [tems
9198 4

Scale: Hasil Uji Reliabilitas Variabel X3 (Jaminan/Assurance)

Case Processing Summan

y

%

30
0
30

100.0
0
100.0

N
Cases Valid
Excluded®
Total
a. Listwise deletion based on all vanables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of items
810 4

Scale: Hasil Uji Reliabilitas Variabel X4 (Empati/Emphaty)

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid

Excludeg”

Total

30
0
30

100.0
.0
100.0

a. Listwise deletion based on all vanables in the

procedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

.81

3

Scale: Hasil Uji Reliabilitas Variabel X5 (KeberwujudaniTangibles)
Case Pmcessimumman

4

N % ..

Cases Valid 30 100.0
Excluded” 0 .0

Total 30 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

953

7

Scale: Hasil Uji Reliabilitas Variabel Y (Kepuasan Pasien)

Case Processing Summan

%

30
0

30

100.0
.0
100.0

N
Cases Valid
Excluded®
Total
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure,
Refiability Statistics
Cronbach’s Alpha | N of ltems
.937 3

Scale: Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Pasien (Z)
Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded®
Total

30
0
30

100.0
.0
100.0

a. Listwise delefion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of items

.932

4
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Lampiran 10 Hasil Uj Normalitas Sebelum Trimming
One-Sample Kolmogorov-Smimov Test
Daya Kepuasan | Loyailas
Keandalan | Tanggap | Jaminan | Empati | Keberwujudan | Pasien | Pasien
N 100 100 100 100 100 100 100
Normal Mean 40334 40450 40125140136 40112 41466 4.1625
Parameterseb Sid. Deviation 18141 82065 78526 ] 83044 74010 B0219( 80197
Most Extreme Absolute 197 218 2141 203 74 237 160
Differences Positive 108 A22 04 117 105 144 148
Negalive -197 -218 -2147 -203 -174 -237 -160
Kolmogorov-Smimoy Z 1973 2181 2136 203% 1.740 2375 1.597
Agymp. Sig. (2-lailed) 001 000 0001 001 005 000 012
a. Test distrbution is Normal.
b. Cakulated from data.
Lampiran 11. Hasil Uji Normalitas Setelah Trimming Data
One-Sample Koknogomv-Smimov Test
Daya Kepuasan | Loyaitas
Keandalan Tanggap Jaminan | Empati | Keberwujudan | Pasien | Pasien
N 85 85 85 85 85 a5 85
Normal Mean 42607 42794| 4223542318 41982 43058 43735
Parametersa® Std. Deviation A2359| A5873| 45484 | 53017 AT435 A7525] 50536
Most Extreme Absolute 419 132 A821  AT2 A70 43 160
Diflerences Posilive 19 105 0951 110 .087 A28 A08
Negative -114 -132 -16821 -172 -170 -143 -.160
Kolmogorov-Smimov Z 1.098 1.215 1400 1588 1.565 1.318 1476
Agymp. Sig. (2-tailed) 179 105 040 043 015 062 026

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Lampiran 12. Pengaruh Kualitas Pelayayana Secara Parcial dan Simultan Terhadap

Kepuasan :
Regression
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N

Kepuasan_Y 4.3059 47525 85
Reliability_X1 4.2607 42359 85!
Responsiveness_X2 42794 45873 85

ssurance_X3 42235 45484 85
Emphaty_X4 42318 53017 85

angible_X5 41982 47435 85
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Variables Entered/Removed”
Variables

Model |Variables Entered Removed Method
1 Tangible_X5,

Responsiveness_

s;'.urance_xs, -[Enter

Rediability_X1,

Emphaty_X4°
a. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Kepuasan_Y

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Sqguare Estimate Durbin-Watson
1 .851¢ q24 706 25763 2.000§
a. Predictors: (Constant), Tangible_X5, Responsiveness_X2, Assurance_X3, Reliability X1,
Emphaty_X4 ’
b. Dependent Varnable: Kepuasan_Y
ANOVA®

Model Sum of Squares df Mean Sguare Sig.
1 Regression 13.729 5 2746 41,370 .00o®

Residual 5.243 79 .066

Total 18.972 84

a. Predictors: {(Constant),

Emphaty_x4
b. Dependent Variable: Kepuasan_Y

Tangible X5, Responsiveness_X2, Assurance_X3, Reliability_X1,

Coefficients”
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Emmor Beta t Sig. | Tolerance ViF
1 {Constant) 240 302 795] 429
Reliability_X1 494 140 441 3.525 001 224 4 467
Responsiveness_X2 019 126 019 153 879 237 4211
Assurance_X3 -020 125 -019] -157] B75 .246 4065
Emphaty_X4 -.004 116 -004; -.034 973 210 4772
Tangible_X5 471 A0 A70| 4681 .000 347 2.880&

a. Dependent Variable: Kepuasan_Y

Charts
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Histogram

Dependent Variabie: Kepuassan_Y
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Lampiran 13. Pengarus Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan

Regression
Descriptive Statistics
Mean Std. Deviation N
I oyalitas_2Z 43500 51351 85
Servqual_X 4.2387 42541 85
h(epuasan_Y 43059 47525 85
Variables Entered/Removed”
l Vanables
Model [Varables Entered Removed Method

1

Kepuasan_Y,

Servqual_X*

JEnter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Vanable: Loyalitas_Z

Model! Summary”

Adjusted R Std. Emor of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 B09° 654 845 30583 1.746
a. Predictors: (Constant), Kepuasan_Y, Servqual_X
b. Dependent Variable: Loyalitas_Z
ANOVA®

Maodel Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 14.480 2 7.240 77.408 .000*

Residual 7.670 82 094

Total 22,150 84
a. Prediclors: (Constant}, Kepuasan_Y, Servqual_X
b. Dependent Vanable: Loyalitas_Z

Coefficients”
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Caollinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance ViF
1 (Constant) .180| 339 531 597

Servquai_X .569 134 472 4251 .000 .343 2918

Kepuasan_Y 408 120 378 3403 .0D1 .343 2916
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Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Modei B Std. Emor Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 180 339 531 597
Servqual_X .569 134 AT2 4251 000 .343 29186
Kepuasan_Y 408 120 378 3.403 .001 343 2,916
a. Dependent Variable: Loyalitas_Z
Charts
Histogram
Dependsant Verlabke: Loya!lias_Z
-::':ao—
10
L T 13 ;
-+ g o 2
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Ragrassion Sandardized Rasidual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residusi

Dependent Variable: Loyalitas_2
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Scatterplot
Depeandent Variable: Loyalitas_2
2 o s o s,
‘= o %D a ] =] . Dq.b o
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3 o ®a *
g o o @ a Oo °° Uo
H ° o
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Ragression Standardized Pradicted Value
Model Summary®
Adjusted R Std. Ermor of the
Mode! R R Square Square Estmate Durbin-Watson
1 .809° 654 645 .30583 1.746
a. Predictors: {Constant), Kepuasan_Y, Servqual_X
b. Dependent Vanable: Loyalitas_Z
ANOVA®
Madel Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 14.480 2 7.240 77.408 .000°
Residual 7.670 82 094
Total 22.150 84
a. Predictors: (Constant), Kepuasan_Y, Servquai_X
b. Dependent Variable: Loyalitas_Z
Coefficients”
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta 1 Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 180 339 Xyl 597
Servqual_X 569 134 472 4251 .000 .343 2.916
Kepuasan_Y 408 120 378 3.403 .001 343 2.916]

a. Dependent Vanable: Loyalitas_Z
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