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BABIV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Objek Penelitin 

l. Gambaran Umum Objek Penelitian 

a) Sejarah Sin'gkat Rumah Sakit Santo 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, 

Kalimantan 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 : 

I) Keusk11pan Agung Pontianak adalah sebagai pemilik berdasarkan MOU 

Gubernur Propinsi Kalimantan Barat dan Uskup Agung Pontianak Nomor: 

445/1837/BINSOS dan Nomor:07l/90/Webe, tanggal 24 Maret 1990, dan 

hubungannya bersifat informatif. 

2) bahwa sesuai dengan Akta Notaris Nomor 08 tanggal 9 Oktober 20 I 0 dan berita 

acara serah terima Karya Kesehatan dari Yayasan Pengabdi Untuk Sesama 

Manusia kepada Yayasan Karya Kesehatan Santo Vincentius tanggal 13 Oktober 

2012, maka perlu ada penyesuaian Struktur Organisasi dan Tata Ketja RS Santo 

Vincemius Singkawang, 

3) Rumah Sakit Santo V incentius Singkawang secara teknis fungsional sebagai unit 

pelayanan kesehatan mengacu dan bertanggung jawab kepada Departemen 

Kesehatan Rl melalui Dinas Kesehatan Kota Singkawang. 
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STRUKTUR ORGANISASI RUMAH SAKIT SANTO VINCENTIUS 

Yayasan PSM 
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c) Visi, Misi, Tujuan dan Motto 

Guna mew-ujudkan pelayanan yang lebih baik serta berkualitas kepada 

masyarakat pada rnasa yang akan datang. Rumah Sakit Santo Vincentius 

Singkawang telah menetapkan Visi, Misi, Tujuan, Tugas dan Motto, sebagai 

berikut: 

I) Visi 

Peningkatan kesehatan Kota Singkawang dan sekitarnya yang optimal 

berkat pelayanan Rurnah Sakit Santo Vincentius yang bermutu dan 

terjangkau. 

2) Misi 

a) Memberikan pelayanan kesehatan yang bermutu dan terjangkau 

berdasarkan cinta kasih, menghorrnati dan berpihak pada kehidupan dan 

menegakkan keadilan. 

b) Pelayanan kesehatan yang holistik dengan memperhatikan aspek fisik, 

mentallemosional dan spiritual. 

c) Menyediakan sarana dan prasarana yang mernadai untuk menunjang 

pencapaian Visi Yayasan Karya Kesehatan Santo Vincentius(YKSV) 

khususnya dibidang kesehatan dan perkembangan kepribadian yang 

holistik bagi rnasyarakat yang dilayani rnaupun pegawai Yayasan YKSV. 

d) Membina kerjasarna dengan berbagai instansi dalam usaha meningkatkan 

kesehatan masyarakat secara menyeluruh. 

e) Mengupayakan efisiensi, efektivitas dan disiplin yang tinggi dalam 

memberikan pelayanan kepada sesarna. 
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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. 

c) Mewujudkan tingkat kepuasan konsumen baik internal maupun ekstemal 

secara optimal. 

d) Memberdayakan seluruh potensi sumber daya yang ada di Rurnah Sakit 

Santo Vincentius. 

e) Menjadikan Rumah Sakit yang mampu mewujudkan fungsinya sebagai 

pelayan masyarakat, pendidikan dan penelitian. 

4) Motto 

Dengan Kasih Aku Melayani ( I Kor: 13 : I - 13) 

d) Kapasitas dan Kelas Rumab Sa kit 

I) Kapasitas 

Hingga tahun 2013, kapasitas tempat tidur yang di miliki Rumah Sakit Santo 

Vincenti us Singkawang betjumlah I 05 tern pat tidur, dan didukung oleh 

tenaga betjumlah 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)Fasilitas penunjang Medis 

c) Fasilitas Kamar 

d)Ruang perawatan perawatan rawat inap 

e) F asilitas Rawat Jalan 

4 ). Jenis Pelayanan 

a. Jenis Pelayanan Rawat Jalan, antara Jain : 

I. Instalasi Rawat Jalan (IRJ) I Poli Umum 

2. Instalasi gawat darurat (IGD) 

3. Poli Penyakit Dalam 

4. Poli Anak 

5. Poli Bedah 

6. Poli gigi 

7. Poli Obstetrik dan Ginekologi 

8. Poli Kecantikan 

9. Pelayanan ibu dan anak (KIA). 

10. Medical CheckUp (MCU) 

b. J enis Pelayanan Rawat !nap, an tara Jain : 

1. Ruang perawatan VIP Santo Y ohanes 

2. Ruang perawatan Dewasa Santo Lukas 

3. Ruang Perawatan Kelas III Zuster Teresia 

4. Ruang perawatan Anak Santa Agnes 

5. Ruang perawatan Kebidanan dan Obstetrik Santa Anna 

6. ICU 

81 

16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



82 

c. Jenis Pelayanan Penunjang 

1. Instalasi Gizi 

2. Instalasi Farmasi (Kamar obat) 

3. Laboratorium 

4. Radiologi (Rongten) 

5. Fisiotherapi 

6. Elektrosonograpi (EKG) 

7. Kamar operasi (OK) 

8. Utrasonograpi (USG) 

9. Instalasi PSRS. 

10. Hemodialisa (HD) 

11. CT Scan 

12. Endscopi 

13. Ambulance 

14. Kamar Jenasah 

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

pada tabel berikut ini : 

Tabel4.1 
Jumlab Kunjungan Ranap Jamkesmas & Askes 

Tabun 2013 

No Triwulan 
Keterangan 

Total 
JKM Askes Umum 

1 Tri-1 99 60 898 1,057 
2 Tri-ll 147 67 788 1,002 
3 Tri-111 120 64 763 947 
4 Tri-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 tabel4.2 berikut ini : 

Tabel 4.2 
Fasilitas Pelayanan Rawat Inap 

No Ruang Pelayanan 
KELAS PELAYANAN 

JUMLAH 
VIP I II Ill ICU Perinat 

1 Santa Anna 1 2 3 5 - - 11 
2 Santa Agnes 3 4 3 10 - - 20 
3 Santo Lukas 2 16 6 - - - 24 
4 Santo Yohanes 6 2 - - - - 8 
5 Santa Theresia - - - 35 - - 35 
6 Ruang Khusus - - - - 6 4 10 

JUMLAHTT 12 24 12 50 6 4 108 

Sumber: Rumah Sakll Santo Vmceni!Us, 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 etisiensi Rumah Sakit antara 

lain : pemanfaatan tempat tidur, pemanfaatan tenaga, pemanfaatan penunjang 

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

kita lihat dan kita ketahui adalah melalui angka BORJ Bed Occupancy Rate, BTOI 

Bed Turn Over, ALOS/ Average Length Of Stay, TOil 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 tanggapanlpersepsi 

pasien. Sehubungan dengan hal terse but, maka penelitian ini menggunakan I 00 

orang sampel pasien rawat inap pada Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang 

yang dipilih secara acak dengan metode purposive sampling. 

Sampel 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 sendiri 

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 dari mereka dan 

mempengaruhi tanggapanlpersepsi mereka terhadap kualitas pelayanan jasa, 

tingkat kepuasan dan tingkat loyalitas mereka yang dalam hal ini responden 

adalah pasien yang telah dan sedang menjalani rawat inap di Rumah Sakit Santo 

Vincentius Singkawang. 
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Untuk Jebih jelasnya dapat kita Jihat pada Deskripsi Responden seperti 

yang terlihat pada Tabel 4.3 di bawah ini : 

I 

No 

1. 

2 

3. 

4. 

5. 

6. 

Tabel4.3 
Deskripsi Responden 

Deskripsi ResiJimden 
dibawah 20 thn 
21-30 thn 

Usia 
31-40thn 
41-50 th 
51·60th 
diatas 60 thn 

Jenis Kelamin 
Laki 
Perempuan 
SD 
SMP 
SLTA 

Pendidikan DIPLOMA 
Sl 
S2 
Lainnya 
PNS 
Kyw. Swasta 

Pekerjaan Rumah Tangga 
Pedagang 
Lainnya 
1.500.000 kebawah 
1.501.000- 2.500.000 

Penghas.ilan 
2.501.000-3.500.000 
3.501.000-4.500.000 
4.501.000- 5.500.000 
> 5.500.000 

·-
Jantung_ 
Stroke 

Penyakit Yang 
Diabetes Melitus 
Diare 

diderita 
Malaria 
Atsma 
Lainny_a 

Sumber : Data Primer yang dioleh, 1/J U 

Jumlah Persentase 
7 7,00% 
26 26,00% 
18 18,00% 
18 18,00% 
10 10,00% 
21 21,00% 
55 55,00% 
45 45,00% 
8 8,00% 
16 16,00% 
44 44,00% 
4 

I 
4,00% 

26 26,00% 
- -
2 2,00% 
28 28,00% 
34 34,00% 
21 21,00% 
I 1,00% 

16 16;00% 
18 18,00% 
32 32,00% 
23 23,00% 
16 16,00% 
7 7,00% 
4 4,00% 

20 16,00% 
21 21,00% 
16 20,00% 
7 13,00% 
13 7,00% 
5 5,00% 
18 18,00% 

Usia mempakan gambaran mengenai wakru yang dapat menjelaskan 

lamanya seseorang menjalani kehidupan. Semakin lama seseorang hidup di dunia 

I 

I 
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ini semakin banyak ia mendapatkan pengalaman hidup, tennasuk menderita 

penyakit yang mengharuskan dirinya menjalani rawat inap dalam upaya 

mendapatkan jasa perawatan kesehatan di Rumah Sakit agar ia dapat sembuh dan 

sehat seperti sedia kala. 

Musibah dalam bentuk penyakit datangnya tidak dapat diduga dan tidak 

memandang usia korbannya. Tidak adajaminan yang pasti bahwa orang usia lebih 

muda lebih sedikit yang terserang penyakit dari pada orang yang usianya sudah 

tua. Hal ini juga berlaku pada pasien yang menjalani rawat inap di Rumah Sakit 

Santo Vincenti us Singkawang yang dijadikan responden.Berdasarkan pada Tabel 

4.1 di atas, terlihat bahwa responden terdiri dari beberapa kelompok usia, yaitu 

yang termuda 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 betjumlah 21 orang (21% ), kemudia usia 31 - 40 tahun 

dan 41 - 50 tahun masing-masing berjumlah 18 orang (I 8% ), dan usia dibawah 

20 tahun beijumlah 7 orang (7%). Hal ini berarti bahwa pasien rawat inap Rumah 

Sakit Santo Vincentius Singkawang, usianya bervariasi dan 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 yaitu 51 orang (51%). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

sebagian 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 dari 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, temyata 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 (Pascasaijana), dimana 

responden yang terbanyak jumlahnya adalah responden yang berpendidikan 

SLTA yaitu 44 orang (44%), sedangkan yang paling sedikit adalah lainnya (tidak 

sekolah) 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 T A. 

Jenis pekerjaan seseorang, biasanya sering dikaitkan dengan gampang 

tidaknya seseorang mengalami stress. Stress yang dialarni seseorang merupakan 
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salah satu faktor yang mendorong seseorang gampang terkena penyakit Pekerjaan 

yang dilakukan oleh seseorang dalam rangka memenuhi kebutuhan hidup 

merupakan salah satu aktivitas fisik yang berat Aktivitas fisik berat berperan 

terhadap teijadinya 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). Jumlah ROS dapat 

meningkat pada kondisi stres fisik, yang dapat disebabkan oleh aJ..:tivitas fisik 

berat (Hairrudin 2005} 

Berdasarkan data yang terdapat pada Tabel 4.3, terlihat sebagian begian 

besar responden adalah pasien rawat inap yang memiliki pekeijaan sebagai 

Kayawan Swasta, yaitu 34 orang (34%), kemudian PNS 28 orang (28%), Rumah 

Tangga 21 orang (21% ), I orang Pedagang (I%), dan sisanya adalah Lainnya 16 

orang (16%). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa sebagian besar 

responden yang menjalani rawat inap di Rumah Sakit Santo Vincentius 

Singkawang adalah para pekeija yang memiliki aktivitas fisik yang yang cukup 

berat (Karyawan Swasta, PNS, dan Ibu 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 

16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



89 

berpenghasilan 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% dari 

jumlah responden. 

Dan yang terkahir berdasarkan data yang terdapat pada Tabel4.3, 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 yang dilakukan oleh WHO dan Y ASI seperti yang dikutip oleh 

Hairrudin dan Helianti (2009 : 207 - 211 ), yaitu : 

16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



90 

"Jumlah penderita stroke dan jantung koroner terus meningkat dari tahun ke 
tahun. Berdasarkan laporan dari WHO, 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 d.i 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 
menjad.i penyebab kematian tertinggi terutama d.i wilayah perkotaan (WHO 
2006, Y ASI 2009)". 

f) Deskripsl Varia bel Penelltian 

Dalam kajian mengenai variabel penelitian 1m, adalah masih 

mendeskripsikan masing-masing variabel penelitian dalam penelitian ini 

berdasarkan tanggapan responden yang telah mereka isi melalui kuesioner yang 

d.isebarkan. Berdasarkan pada perhitungan nilai rata-rata secara keseluruhan pada 

masing-masing variable penelitian diperoleh informasi sebagai berikut : 

Tabel4.4 
Statistik DeskriptifVariabel Penelitian 

No Variables Standard Mean Kategori 
Deviation 

I. Keandalan (XI) 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. Keberwujudan (X5) 0,74 4,02 Baik 
6. Kepuasan Pasien (Y) 0,79 4,11 Baik 
7. Loyalitas Pasien (Z) 0,81 4,15 Baik 

Sumber: Data Primer yang dioleh, 2014 

Data yang terdapat pada Tabel4.4 memginformasikan bahwa nilai rata-rata 

variabel penelitian berada dalam kategori Baik. Selanjutnya jika dilihat dari nilai 

standar deviasi masing-masing variabel penelitian, yang paling rendah adalah 

variabel keberwujudan (X5) artinya tanggapan responden pada variabel ini 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 bervariasi atau paling heterogen. 

Adapun deskripsi masing-masing variable penelitian berdasarkan 

tanggapan/persepsi responden dapat dijelaskan sebagai berikut : 

1. Kualitas Pelayanan di Rumah Sakit Santo Vineentius Singkawang 

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), Jaminan (Assurtmce), Empati (Emphaty), dan Keberwujudan 

(Tangibles). 

Mengenai tanggapan responden atas kualitas pelayanan Rumah Sakit 

SantoVincentius Singkawang dapat dilihat pada Tabel4.5 berikut ini: 

Tabei4.S 
Deskripsi Kualitas Pelayanan Berdasarkan Tanggapan Responden 

lndikator dan 
variable 

Proses 
Administrasi 

!'emerikaaaav 
<limtindakan 
medis 
Jadwal 
Pemberian obat 
Pemeriksaan 
Penjunjang 

I 

Item I 

Proses administrasi ketika pasien 
mendaftar masuk untuk dirawat di Rumah 
Sakit Santo Vincentius sangat baik dan 
cevat 
Ptoses pemeriksaan d!lll tmdakan medis 
bagi pasien sangat cepat dan aman 

Pelaksanaanjadwal pemberian obat sangat 
teralur 
Pemeriksaan penunjang lainnya sudah 
<lilakiikan sesuai standar pelayanan rumah 

' . . . 
I 

sakil. 1sepem . tekanan darah, roogent, j 
. labnratorium dll) . 

T anl!l<avan Resoonden 
Mean Item Skor Standar 
F % Mean Deviasi 

Item 
I 

100 4,11 411 0,86 

100 3,99 399 0,88 

100 4,03 403 0,89 

100 3,96 396 0,82 

Katrgori 
ln<likator 
Nilai rata-

rata 
Kualitas 

Pelavanan 

Baik 

Baik 

Baik 

Baik 
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Lanjutan Tabel 4.5 

T anggapan Responden 
Mean Item Skor Standar Katrgori 

Indikator dan F % Mean Devlasi Indikator 

>ariable Item Item Ntlai fata-
rata 

Kualitas 
Pelayanan 

Pembayaran Prosedur penyelesaian administrasi sangat 
baik dan dipaharni oleh semua pasien dan 100 4,12 412 O,H4 Baik 
keluarga 

WQO;fla.si PembW.aA i.!lfO!l!l.asi ICIIl®S P~ll!ra<~ 
dan lata tertib di ruang perawatan sudab 100 4,03 403 1,03 Baik 
baik dan dapat dioahami 

Keandalanl 
404 0.77 Baik Reliability (Xl) 

Jumlah tenaga Jumlah tenaga paramedis dalam 
100 4,03 

medis cukup memberikan layanan kepada pasien cukup 403 0,81 Baik 

Selalu ada Selalu ada dokter jaga dan dokter perawat 
dokter dim dalam memberikan layanan kepada 100 4,05 405 0,94 Baik 
perawat jaga pas ten. 
Para medis Paramedis cepat tanggap dalam 
cepat tanggap memberikan layanan medis yang 100 4,05 405 0,97 Baik 

semestinya pada pasien 
Respon para Pararnedis selalu sigap/ cepat dalarn l medis memberikan respon terhadap keiuhan 100 4,05 405 0,93 Baik 

pasien 

I Daya 'fanggap/ 

I I I I I Responsiveness 404 0,81 Baik 
(Xl) 
Pengetahuan Kemampuan,pengatahuan, keterampilan 100 3,97 397 0,90 Baik 
dan l.:eman1puan paramedis dalam menangani pasien secara 
para medis professional san~at baik 
Pengetahuan Kemampuan, pengatahuan , keterampilan 100 4,02 402 0,92 Baik 

1 dan kemampuan dokter dalam menangani pasien secara 
medls professional san~t baik 
Sikap pegawai , Sikap karyawan, dokter, dan pararnedis 100 4,02 402 0,83 Baik 
dok-ter para ramah dan sopan. 
medis 
Keamanan Keamanan barang- barang pasien terjamin 100 4,05 405 0,85 Baik 
barang pasien 
Jamlnan! 40Z U,7ll Balk 
Assurance (X3) 

Kesediaan dan dokter. dan paramedis rumah sakit sela1u Baik 
memberikan bersedia memberikan penjelasan memadai 100 3,91 391 0,89 
penjelasan kepada pasien 
Kcsediuan Kftl'Yawan, dokter. dan panunedis selalu 
dalam melayani memberikan layanan yang sama kepada 100 4,09 409 0,88 Baik 
secara adil pasien tanpa memandang status sosial 

pasien 
Peduli dan Karyawan, dokter, dim paramedis sangat 
tanggap pada peduli dim tanggap terhadap keluhan dim 100 4,09 409 0,98 Baik 
keluhan pasien masalah yang dihadapi pasien 
l!:mpatit 403 0,82 Baik 
Emphaty (X4l 

I Kebotsihat~ dim Kebotsihan dau kOfOj>ian selurul> l'U31lgaJ> 

1100 14,01 I I I J kerapian rumah sakit teJjaga dengan baik 401 0,82 Baik 
I'UllllfaD 

I Kenyamanan Kenyamanan ruangan dan atau kamar I too I 3,98 I 398 I 0,85 I Baik I 

16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



Lanjutan Tabel 4.5 

Indikator dan 
"ariablo 

Item 

ruang peJayanan rawap inap sll!lgat baik 
dan kamar rawat 
inap 
K«\<:rs<;di.~a.n. air ~-~-(t~i_a.aJJ_ a_i_r: her$ih. $_ixlJJJas~ tJ_da_ra., 
bersih, sirku1asi 1isttik dan pembuangan sampah/ limbab 
udara, sudah sesuai standar kesehatan dan sesuai 
pembuangan keinginan pasien 
1imbab, 
penerangan dll 
Areaparkir Area parkiran yang tersedia sangat luas, 

1 kendaraan tamu aman dan nyaman 
dan pasien 
Kelengkapan Kelengkapan, kesiapan dan kebersihan 
Peralatan peralatan yang dipakai selalu terjaga 
Kerapian dan Kerap1an dan kebersihan personil 
kebersihan (petugas) rumah sakit san gat baik 
pakaian petugas 

I Kunui•i r .. ik I Konuisi lioik tomp•l liuur songal baik dan 
tempat tidur dU memadai bagi kenyamanan dan 

keselatnatan pasien 
I Keberwujudanl I 

Tan ibibles 

Kualitas 
Pelayanan (X) 
Sumher : Data Primer yang dioleh, 20 U 

93 

T Re 
Mean Item Skor Standar Katrgori 
F % Mean Deviasi Indikator 

!tom Nilai f'ata· 

I 
rata 

Kualitas 
Pelavanan 

100 4,01 401 0,91 Baik 

100 4,03 403 0,&9 Baik 

100 3,99 399 0,89 Baik 

100 4,05 405 0,83 Baik 

1 100 1 4,04 I 404 0,91 I Baik 

I I I 402 0.74 I Baik 

0,74 Baik 

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 bervariasi. 

I 
I 
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a) Keandalan (Reliability) 

Pada dimensi keandalan, indikator dengan skor 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 yaitu memilik:i skor rata-rata 396 

termasuk dalam kategori baik dengan nilai standar deviasi sebesar 0,82 yang 

menunjukkan tanggapan responden pada item ini 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 skor rata-rata 403 termasuk dalam kategori baik, dengan nilai standar 

deviasi sebesar 0,81 yang menunjukkan tanggapan responden cukup bervariasi. 

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 Vincenti us Singkawang bervariari. 
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c) Jaminan (Assurance) 

Pada dimensi jaminan, indikator tertinggi adalah sikap pegawai , dok1er 

dan para medis, dengan skor rata-rata 402 yang berada dalarn 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 kemarnpuan para medis yaitu memiliki skor rata

rata 397 termasuk dalarn kategori Baik dengan nilai standar deviasi sebesar 0,90 

yang merupakan tanggapan yang sangat. Secara umum tanggapan terhadap 

dimensi jarninan ini 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 dalarn 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 variasi yang 

tinggi. Secara umum dimensi jarninan ini memiliki skor rata-rata 403 yang 

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

Pada dimensi keberwujudan 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 yang tinggi. 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 Jamman 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 dengan 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 pas1en rawat map 

Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang adalah hasil perbandingan antara 
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harapan pasien dengan kineija 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 ini disajikan tanggapan responden terhadap 

pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang berdasarkan beberapa 

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

Tabel4.6 
Deskripsi Kepuasan Pasien Berdasarkan Tanggapan Responden 

T anggapan Respond en 
Mean Item Skor Standar Katrgori 

lndikator dan 
Item F % Mean Deviasi lndikator 

variable Item Niiai 
Rata·rata 
Kepuasan 

Pelayanan Secara keseluruhan, pelayanan kesehatan 
secara yang diberikan pihak Rurnah Sakit Santo 100 3,94 394 0,9! Puas 
keseluruhan Vincentius sangat memuaskan 
Kesuaian antara Layanan medis yang saya terima selama I 
pelayanan dan menjadi pasien di Rumah Sakit Santo 

100 4,16 4!6 0.85 Puas harapan pasien Vincentius Singkawang sudah sesuat 
dengan harapan saya 

Kemampuan Kualitas pelayanan kesehatan oleh Rumah 
Kualitas Sakit Santo Vlncentius Singkawang 
pelayanan mampu mengiring masyarakat untuk Sangat 
dalam menilai Rurnah Sakit ini dengan citra/ 100 4,23 423 0,85 Puas I I memberikan I reputasi positif 

I I I I I citra kepada 
Rurnah Sakit 
Kepuasan 

411 0,79 Puas 
J!asieR (Y) - . . Sumher: 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 ini 

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

sebesar 0, 79. Ada pun rata-rata tanggapan responden tertinggi pada variable 

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 menunjukkan tanggapan yang memiliki variasi yang 

tinggi. 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 Vincenti us adalah melalui beberapa indikator sebagai berikut : 

melakukan pengobatan berulang secara teratur, mereferensikan kepada orang lain; 

menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing dengan cara menceritakan 

hal-hal yang positif tentang Rumah Sakit Santo Vincentius, menjalin hubungan 

yang baik dengan rumah sakit dengan cara tidak mempermasalahkan kenaikan 

harga layananjasa 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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Tabel4.7 
Deskripsi Loyalitas Pasien Berdasarkan Tanggapan Responden 

T anggapan Resoonden 
Mean Item Skor Standar Katrgori 

lndikato< dan variable Item F % Mean Deviasi lndikaiOJ 
Item Nilai 

Rata-rata 
Loyalitas 

Menjadikan Rumah Rumah Sakit Santo Vincenti us 
Sakit Santo Vincentius Singkawang prioritas pilihan saya 

!00 4,08 408 0,90 Loyal sebagai Prioritas pilihan. dalarn menerima layanan 
~s;hatll!l 

Merekomendasikan Saya merekomendasikan Rumab 
Rumah Sakit Sakit Santo Vincentius 

100 4,2! 421 0,89 
Sangat 

SantoVincentius. Singkawang kepada keluarga Loyal 
oran~ lain 

Membela Rumah Saki! Saya biasa menceritakan hal - hal 
Santo Vincentius. positif tentang Rumah Sakit Santo 

!00 4,!9 419 0,90 Loyal 
Vincentius Singkawang kepada 
orang lain 

Tidak Walaupun Rumah Sakit Santo 
mempermasalahkan Vincentius Singkawang 
harga jasa Rumah Sakit melakukan kenaikan harga 100 4,!2 412 0,92 Loyal 
Santo Vinccntius layanan saya tctap bcrkcinglnan 

menerima layanan pada Rumah 
Sakit tersebut 

Loyalitas Pasien (Z) 418 0,81 Loyal 

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 dari nilai skor rata-rata itemnya yaitu 418 dengan nilai standar deviasi 

sebesar 0,8 L Adapun rata-rata tanggapan responden tertinggi pada variabel 

loyalitas pasien ini terdapat pada merekomendasikan 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. Basil 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 Pelayanan terhadap Loyalitas Pasien melalui 

Kepuasan Pasien sebagai mediasinya. 

Adapun untuk keperluan analisis di atas, maka akan digunakan analisis 

jalur (Path Analysis) 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 terkait 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. Untuk itu kuesioner tersebut hams 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 

seharusnya 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. Dalarn menentukan nilai r table adalah 

berdasarkan df (degree of freedom) = n-k (dimana n adalab jumlah sampel 

pengujian dank adalab jumlab variable)= 30 - 7 = 23. Dengan menggunakan 

perhitungan melaui MS. Excel dengan perintah : ~(T.INV(0,05;25)'"-

1)/SQRT(df+(T.INV(0,05;25)*-1Y'2). Hasilnya adalah 0,396 (Sumber: Priyatno, 

2011, halaman lampiran) 

Menurut Priyatno (2011 : 120) kriteria pengujian adalab sebagai berikut: 

);> Jika r hitung 2' r tabel (uji dua sisi dengan sig. 0,05), maka instrument atau 

item-item pertanyaan pertanyaan berkorelasi signifikan terhadap skor total 

(dinyatakan valid). 

);> Jika r hitung < r tabel (uji dua sisi dengan sig. 0,05), maka item-item 

pertanyaan tidak berkore1asi 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 yang terlihat pada Tabel4.6, Tabel4.7, dan Tabel4.8 di bawah ini: 
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Tabel4.8 
Basil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 

Varia bel Item/ Indikator r r table Kesimnulan 
I. Proses Adminsitrasi 0 992 0 396 Valid 
2. Pemeriksaan dan tindakan 0,918 0,396 Valid 

medis 

Keandalan!Re/iability 3. Jadwal pemberian obat. 0,916 0,396 Valid 

4. Pemeriksaan penunjan 0,915 0,396 Valid 

5. Pembayaran 0,921 0,396 Valid 

6. Informasi 0,910 0,396 Valid 

7. Jumlah tenaga medis yang 0,897 0,396 Valid 
cukup 

Daya Tanggap I 
8. Selalu ada dokter rawat dan 0,928 0.396 Valid 

jaga 
Responsiveness 

9. Paramedis cepat tanggap 0,920 0,396 Valid 

I 0. Respon parame~is terhadap 0,8.45 0,396 Valid 
keluhan pasien 

II. Pengetahuan dan keterampilan 0,888 0,396 Valid 
paramedis ·-. . 

12 Pengetahuan dan keterampilan 0,912 0,396 Valid 

Jaminan!Assurance 
dokter 

13. Sikap pegawai, dokter, dan 0,900 0,396 Valid 
paramedis 

14.Keamanan barang-barang 0,854 0,396 Valid 
pasien 

I 5. 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. Konyaman ruang pelayanan 0,926 0,396 I Valid 
dan kamar rawat inap 

20. Ketersediaan air bersih, 0,916 0,396 Valid 

Keberwujudan/ 
sirkulasi udara, pembuangan 
limbah, penerangan dlL 

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 0,889 0,396 Valid 
pakaian petugas 

24. Kondisi fisik tempat tidur dlL 0,899 0,396 Valid 

Sumber: Has1/ 0/ahan SPSS, 2014 
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Tabel4.9 
Basil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pasien 

Variabel Item/ lndikator r hitunl! r table Kesimoulan 
25. Pelavanan secara keseluruhan 0947 0396 Valid 
26. Kesuaian antara pelayanan dan 0,931 0,396 Valid 

Kepuasan Pasien 
harapan pasien 

27. Kemampuan Kualitas 0,944 0,396 Valid 
pelayanan dalarn memberikan 
citra kepada Rumah Sakit. 

Sumber: Has1l 0/ahan SPSS, 2014 

Tabel4.10 
Basil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pasien 

Variabel Item/ Indikator r hitUDII r table K .. impulan 
28. Menjadikan Rumah Sakit Santo 0,922 0,396 Valid 

Vincentius Singkawang sebagai 
29. Merekomendasikan Rumah 0,918 0,396 Valid 

Sakit Santo Vincentius 

Loyalitas Pasien 
Singkawang 

30. Membela Rumah Sakit Santo 0,927 0,396 Valid 
Vincentius Singkawang 

3!. Tidak mempermasalahkan 0,893 0,396 Valid 
harga jasa Rumah Sakit Santo 
Vincentius Singkawang 

Sumber: Has1l 0/ahan 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 variable 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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2. Uji Reliabilitas 

Sarna halnya dengan uji validitas, uji reliabilitas juga menggunakan sampel 

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

mengukur konsistensi jawaban responden, apakah responden akan memberikan 

jawaban sama pada pertanyaan sama yang diajukan pada wak1u 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 kriteria 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 

variable penelitian, diperoleh hasil seperti yang terlihat pada Tabel 4.11 

Tabel4.11 
Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Penelitian 

Variabel Penelitian Item Cronbach's Kesimpulan 
Pengujian Alpha 

Keandahillikeliability_ 6 0,950 Reliabel 
Daya Tanggap/Responsiveness 4 0,919 Re1iabel 
Jaminan!Assurance 4 0,910 Reliabel 
Empati/ Emphaty 3 0,891 Reliabel 
Keberwujudan!Tangibfes _ 7 0,953 Reliabe1 
Kepuasan Pasien 

. ~- --
3 0,937 Reliabef 

Loyalitas pasien 4 0,932 Reliabel 
Sumber: Has1/ 0/ahan SPSS, 2014 

Berdasarkan data yang terdapat pada Tabe1 4.11, terlihat bahwa ni1ai 

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

penelitian memi1iki nilai > 0,6. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semua 
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instrument pengukuran yang digunakan dalam variable 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 berskala interval 

Daiam penelitian ini, variable penelitian diukur dengan skala interval I - 5 

dengan pendekatan skala Iikert. 

b) Asumsi Normalitas 

Dalam penelitian ini, uji normalitas dilakukan dengan menggunakan UJI 

Kolmogorov-Smirnov pada tingkat signifikan (a)= 0,05. Adapun kriteria yang 

digunakan dalam menentukan normal tidaknya distribusi data residual yang 

digunakan dalam uji ini adalah: 

Y Jika nilai Asymp. Sig. (2-tai/ed) < 0,05 maka data residual terdistribusi 

tidak normal. 
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Jo> Jika nilai Asymp. Stg. (2-tai/ed) > 0,05 maka data residual terdistribusi 

normal. 

(Sumber: http: 'susenobimo.blogspot.com akses tanggal 16 Mei 2014) 

Berdasarkan pada hasul uji normalitas dengan uji Kolmogorov-Smtmov 

diperoleh Hasil seperti yang terlihat pada Tabel4.12 berikut ini : 

Tabel4.12 
Uji Normalitas dengan Uji Kolmogorov-Smirnov 

0 s leKo1 ne- amj)l s . m~rov- DUrnov T fit 
Daya 

1 K.epuasan Loyattas 
Keanda1an Tanggap Jaminan Empati Keberwuiudan Pasien Pasien 

N 100 100 100 100 100 100 100 
Normal Mean 4.0334 4.0450 4.0125 4.0136 4.0112 4.1466 4.1625 
Parametersa,b Std. .78141 .82065 .78526 .83044 .74010 .80219 .80197 

Deviation 
Most Absolute .197 2!8 214 .20~ .174 2:11 .160 
Extreme Positive .108 .122 .104 .117 .105 144 .148 
Differences Negative -.197 -.218 -.214 -.203 -.174 -.237 -.160 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.973 2.181 2.136 2.035 1.740 2.375 1.597 
Asvmp Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .001 .005 .000 .012 

a. Test distnbutton ts Normal. 
b. Calculated from data. 

Sumber: Hasil Olahan SPSS, lfiU 

Berdasarkan basil 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 terdistribusi 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 ini tindakan penormalan data dilakukan dengan cara 

trimming, yaitu membuang data outlier. Selanjutnya untuk melihat data 

outlier, maka dapat dilihat melalui grafik scatter plot seperti yang terlihat pada 

Gam bar 4.1 berikut ini : 
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Gam bar 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 di1akukan 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 : 

Tabel4.13 
Uji Normalitas dengan Uji Kolmogorov-Smirnov Setelah Trimming Data 

One-Sample Kolmo2orov-Smlrnov Test 
Day a Kcpuasan Loyaitas 

Keandalan Tanggap Jaminan Empati Keberwujudan Pasien Pasien 
N 85 85 85 85 85 85 85 
Normal M~a~. 42t\1)7 41794 4m~ 4nt~ 4[9~2 4}0~9 4m~ 
Parametersa.b Std. .42359 .45873 .45484 .53017 .47435 .47525 .50%6 

Deviation 
Most Absolute .119 .132 .152 .172 .170 .143 .133 
Extreme Positive .119 .105 .095 .110 .0g7 .12g .o9g 
Differences Negative -.114 -.132 -.152 -.172 -.170 -.143 -.133 
Kolmogorov-Smimov Z 1.098 1.215 1.400 1.588 1.565 1.318 1.223 
Asymo. Sio. 12-tailed} .179 .105 .040 .013 .015 .062 .101 

a. Test distnbubon IS Nonnal. 
b. Calculated from data. 

Sumber: Basil 0/ahan SPSS, 2014 

Berdasarkan Tabel 4.13, terlihat bahwa semua nilai Asymp. Sig. (2-tailed) > 

0,05. Hal ini menandakan bahwa data residual terdistribusi normal. 

c) Asumsi Linearitas 

Dalam penelitian ini untuk menguji apakah model regresi memenuru asumsi 

linearitas. Maka dilakukan dengan melihat nilai Variance Inflation Factor 

(VIF ) pada koefisen regresi dimana apabila nilai VIF < 1 0 a tau nilai tolerance 

> 0,1 maka asumsi lineritas terpenuru. 

Berdasarkan hasil pengujian, maka dipero1eh informasi seperti yang terlihat 

pada Tabel 4.14 berikut ini : 
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Tabel4.14 
Collinearity Statistics Koefisien Regresi 

Variabel Penelitian 
Collinearitv Statistics 

Tolerance VIF 
Keandalan!Relability 0,193 5,170 
Daya Tanggap/Responsiveness 0,273 4,213 
Jarrrinan!Assurance 0,246 4,067 
Empati!Emphaty 0,210 4,772 
Kebe!Wl\iudan!Tangibles 0,272 3,679 

I Kepuasan Pas1en 0,276 3,618 
Sumber: Hasil Olahan SPSS, 1014 

Berdasarkan pada Tabel 4.14 diketahui bahwa semua koefisen pada masing-

masing variable penelitian memilki nilai tolerace > 0,1 dan nilai VIF < I 0. 

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 asums1 

homokedastisitas, yaitu variansi galat adalah sama untuk semua nilai variabel 

eksogen. Jika variansi galat tidak sama untuk semua nilai variabel eksogen, 

maka dapat dikatakan bahwa model regres1 mengalami problem 

heteroskedastisitas. Menurut Santoso (2001) dalam Hendrawati (2011 : 20-

24) : untuk mendeteksi adanya heteroskedastisitas yaitu dengan melihat ada 

tidaknya pola tertentu pada grafik scatterp/ot 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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Gambar4.2 

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 model regresi tidak terjadi heterokesdasitas. 

Untuk lebihjelasnya dapat kita lihat pada Tabel4.15 di bawah ini: 

16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



Spearman1s rho X1 

X2 

X3 

X4 

X5 

y 

Tabel4.15 
Spearman's rho Correlations 

Correlations 

Correlation Coefficient 
Sig. (2-tailed) 
N 
Correlation Coefficient 
Sig. (2-tailed) 
N 
Correlation Coefficient 
Sig. (2-tailed) 
N 
Correlation Coefficient 
Sig. (2-tailed) 
N 
Correlation Coefficient 
Sig. (2-tailed) 
N 
Correlation Coefficient 
Sig. (2-tailed) 
N 

Unstandardized Correlation Coefficient 
Residual Sig. (2-tailed) 

N 
••.CorrelatiOn IS Significant at the O.Ollevel (2-taded). 
Sumber: Ha<il Olahan SPSS, 2014 
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Unstandardized Residual 
.032 
.774 

85 
.005 
.965 

85 
.007 
.952 

85 
.004 
.971 

85 
.038 
.732 

85 
.061 

580 
85 

1.000 

85 

Berdasarkan pada korelasi Speannan pada table 4.15, terlihat bahwa koefisien 

korelasi semua prediktor terhadap residual adalah > 0,05. Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa tidak teljadi heteroskedastisitas pada model regresi. 

f) lndependensl variabel eksogen dan Galat tidak berkorelasi dengan 

variabel endogen (dependen) 

Untuk kedua asumsi ini, sudah teijawab pada penjelasan sebelumnya dimana 

berdasarkan pada nilai VIF pada Tabel 4.14, dapat disimpulkan tidak terjadi 

masalah Multikolinearitas pada model regresi karena semua nilai VIFnya 

berada di bawah I 0 dan berdasarkan gam bar grafik scatterplot seperti yang 

terlihat 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 disimpulkan 

tidak berkorelasi terhadap variabel endogen. 

1) Persamaan Sub Struktur 1 

Gam bar 4.3 diagram jalur sub struktur I adalah sbb: 

X 

Xl 

Gam bar 4.3 
Diagram Jalur Sub Struktur 1 

v 

1 

Berdasarkan gambar diatas maka persamaan sub struktur 1 dapat 

dirumuskan sbb: 

Berdasarkan pada basil perhitungan dengan menggunakan SPSS diperoleh 

basil sebagai berikut : 

16.42066.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



iMOOel 

' 

Tabel4.16 
Hasil Perhitungan Persamaan Jalur Sub Struktur 1 

Sum of Squares 
,_9Qf&SSIOI\ 1~.12~ 

Residual 5.243 

Total 18.972 

Correlations 
ANOVA0 

Df 

5 
79 

84 

Mean Square F 
2.746 41.370 

.066 

113 

Sig. 

.000· 

a. Predoctors. (Constant), KeberwuJudan, Daya Tanggap, Jamonan, Keandalan, Empato 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pasien 

Coefficients• 
1 Moaeo Unstandardized Standardized Collinearity 

Coefficients Coefficients Correlations Statistics 

Std. Zero- Toleranc 
B Error Beta T Sio. order Partial Part e VIF 

1 l'-'Onstant) .LOU .JU< .795 .429 
X1 .494 .140 .441 3.525 .001 .795 .369 .209 .224 4.467 
X2 .019 .126 .Q19 1~~ .e1~ .6H QH .QQ' 2~7 4211 
X3 ·.020 .125 ·.019 ·.157 .875 .699 ·.018 -.009 .246 4.065 
X4 -.004 .116 -.004 -.034 .973 .713 -.004 -.002 .210 4.772 
X5 .471 .101 .470 4.681 .000 .802 .466 .277 .347 2.880 

a. Dependent Vanable. Kepuasan Pas1en 
D Model Summary" 

Model Std. Change Statistics 
Error of 

R A~u~te 
the R F 

Squar Estlmat square Chang Slg. F Durbin· 
R e Square e Change e df1 df2 Chance Watson 

- 1 .Hol .724 .706 .25763 .724 41.370 5 79 .000 2.000 

a. Predoctors. (Constant), KeberwuJudan, Daya Tanggap, Jamonan, Keandalan, Empato 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pasien · · 

Sumber: Hasil 0/ahan SPSS, 2014 

J;o- Untuk pengujian 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 a = 0,05 df (degree of 

freedom) = n ~ k ~ I = 85 ~ 5 ~ 1 = 79, sehingga Fo.os: 79 dapat dicari 

dengan menggunakan rumus pada Microsoft Excel yaitu 

=FINV(0.05,79,6). 

Dengan demikinan F hitung > F Tabel, sehingga HO ditolak dan Hl 

diterima. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan 
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yang terdiri dari Keandalan!Reliability (XI), Daya Tanggap!Responsiveness 

(X2), Jaminan!Assurance (X3), Empati!Emphaty (X4) dan 

Keberwujudan!Tangibles (XS) secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pasien Rawat lnap Rumah Saki! Santo Vincentius 

Singkawang (Y). 

~ Untuk pengujian Hiptesis secara parsial (HI,H2,H3,H4,H5) diketahui 

bahwa t hitung pada masing-masing variabel bebas seperti yang terlihat 

pada coeffic ien 's adalah sebagai berikut : 

I. Variabel Keandalan!Reliability (XI) 
2. Variabel Daya Tanggap/Responsiveness 
3. Variabel Jaminan!Assurance (X3) 
4. Variabel Empati!Emphaty (X4) 
5. Variabel Keberwujudan!Tangibles (X5) 

~ 3,525 dengan sig. 0,001 
~ 0,153 dengan sig. 0,879 
=.o, 157 dengan sig. 0,875 
~-0,034 dengan sig. 0,973 
~ 4,681 dengan sig. 0,000 

Sedangkan nilai t tabel pada a~ 0,05 dan df(degree of freedom) ~ k -I 

5 - I ~ 4 atau ttabel = to.os/z;4 yang dihitung dengan menggunakan 

Microsoft Excel dengan rumus : ~T.INV(0.025,81)* -1 diperoleh hasil 

1,990. Dengan demikian diketahui bahwa hanya t hitung variabel 

Keandalan!Reliability (XI) dan variabel Keberwujudan/Tangib/es (X5) 

yang nilainya lebih besar daripada t tabel, sehingga hanya variabel 

Keandalan!Reliability (XI) dan variabel Keberwujudan!Tangibles (X5) 

yang berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien, sedangkan Daya 

Tanggap!Responsiveness (X2), J aminan!Assurance (X3 ), dan 

Empati!Emphaty (X4) berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan 

Pasien Rawat lnap 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 

terhadap kepuasan pasien rawat inap adalah Keberwujudanlbukti fisik 

(tangibles) yaitu sebesar 0,470. 

J ika kita perhatikan nilai standar error pada masing-masing variable dari dimenasi 

kualitas pelayanan pada coefficient's di atas terlihat semua nilai standar error 

mendekati 0 ( tertinggi 0,140 dan terendah 0,101). Hal ini menandakan bahwa 

semakin kecil penyimpangan dalam koefisien regresi tersebut maka semakin 

berarti kontribusi variabel tersebut terhadap variabel terganmngnya. 

;.. Nilai Adjusted R Square pada Model Summary sebesar 0,706 memiliki arti 

bahwa kontribusi Keandalan!Reliability (XI), Daya 

Tanggap/ Reciponsiveness (X2), Jaminan!Assurance (X3 ), Empati!Emphaty 

(X4) dan Keberwujudan/Tangib/es (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 ini. 

:.- Sedangkan nilai r: 1 sebesar 0,258 adalah kekeliruan pengukuran (error of 

measurement) pada saat memprediksi Kepuasan Pasien Rawat Inap Rumah 

Sakit Santo Vincenti us Singawang (Y) 

:.- Berdasarkan pada hasil pengolahan data di atas maka diagram jalur dan 

persamaan struktural dari persamaan substruktur 1 adalah sebagai berikut : 
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X 

Xl 

X2 

X3 

X4 

xs 
0,706 

Gam bar 4.4 
Diagram Basil Persamaan Jalur Sub Struktur 1 

Sehingga persamaan sub struktur I adalah : 

Y = 0,441Xl + O,ol 9X2- O,ol 9X3- 0,004X4 + 0,470X5 + 0,258 s 1 

2) Persamaan Sub Struk"tur 2 

Adapun gambar diagram alur Sub Struktur 2 dapat dilihat pada Gambar 4.5. 

X 

z 

y 

Gambar4.5 
Diagram Jalur Sub Struktur 2 
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Berdasarkan pada Gambar 4.5, maka persamaan Sub Struktur 2 dapat 

dirumuskan sebagai berikut : 

Z = PzXX + PzrY + PzeE2 

Berdasarkan pada hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS, maka 

diperoleh hasil sbb: 

Tabel4.17 
Basil Perhitungan Persamaan Jalur Sub Struktur 2 

Model Summarv• 

Model Adjusted R 
Sauare R R Sauare 

1 .809 .654 .645 
a. Predictors: (C.onstant), Kepuasan _ Y,Serqual_X 
b. Dependent Variable:Loyalitas_ Z 
Sumber: Hasil 0/ahan SPSS, 201 

ANOVA0 

Model Sum of Sauares Of 
1 Regressi 14.480 2 

on 
Residual 7.670 82 

Total 22.150 84 

a. Predictors: (Constant), kepuasan_ Y,Servquai_X 
b. Dependent Variable: Loyalitas_Z 

Std. Error of the 
Estimate 

.30583 

Mean Sauare 

7.240 

.094 

Coefficient& a 

Model Standardize 
Unstandardized 

Coefficients 

B Std. Error 
1 (Constant) .180 .339 

Serquai_X .569 .134 

Keouasan Y .408 .120 
a. Dependent Vanable:Loyahtas_ Z 

Sumber: Hasil 0/ahllll SPSS, 1014 

d 
Coefficients 

Beta T 
.531 

.472 4.251 

.378 3.403 

Durbin-Watson 

1.746 

F SiQ. 
29.381 .000' 

Collinearity 
Statistics 

Toleranc 
Sia. e VIF 

.597 

.000 .343 2.916 

.001 .343 2.916 
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Y Nilai signipikansi F sebesar 0,000, lebih kecil dati 0,05 yang menunjukan 

bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan secara simultan berpengaruh 

signipikan terhadap loyalitas. 

Y Untuk pengujian hipotesis 7 diketahui bahwa nilai signipikan t pada variabel 

Kualitas pelayanan sebesar 0,000 ,lebih kecil dari 0,05, yang menunjukan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signipikan terhadap loyalitas. 

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

kepuasan sebesar 0,00 I, lebih kecil dari 0,05 yang menunjukan bahwa 

kepuasan berpengaruh signipikan terhadap loyalitas. 

Y Koefisien R Square sebesar 0,654 memiliki arti bahwa kontribusi kualitas 

pelayanan (X), dan Kepuasan Pasien Rawat Inap (Y) secara simultan yang 

secara langsung mempengaruhi Loyalitas Pasien Rawat lnap Rumah Sakit 

Santo Vincentius Singkawang (Z) adalah sebesar 65,4,0% sedangkan 

sisanya sebesar 34,6% dipengaruhi oleh faktor yang tidak dapat dijelaskan 

dalam penelitian ini. 

Y 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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);> Nilai c 2 sebesar 0,306 adalah kekeliruan pengukuran (error of 

measurement) pada saat memprediksi Loyalitas Pasien Rawat Inap Rumah 

Sakit Santo Vincenti us Singawang (Z). 

);> Berdasarkan pada hasil pengolahan data di atas maka diagram jalur dan 

persamaan struk1Ural dari persamaan substruk1ur 2 adalah sebagai berikut : 

0,472 
X 

0,378 
z 

y 

Gambar4.6 
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 ; 

Z = 0,472X + 0,378Y + 0,2571':2 

4. Pengaruh Langsung, Tidak Langsung Dan Total 

Berdasarkan pada basil analisis jalur di atas, maka dapat diketahui 

pengaruh langsung (direct effect) dan pengaruh tidak langsung (indirect effect). 

Sehingga berdasarkan pada hasil pengujian hipotesis secara parsial pada masing 

persamaan structural pada Sub Struktur 1 dan Sub Struktur 2 dapat ditentukan 

seperti yang terlihat pada Tabel4.18 di bawah ini: 
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Tabel4.18 
Pengaruh Langsung dan Pengaruh Tidak Langsung 

Pengaruh Langsung 

XI ~y 
X2~Y 
X3~Y 
X4"~y 

X5~Y 
x~z 
Y~Z 

Sumber: Hasil 0/ahan SPSS, 1014 

Pengaruh Tidak Langsung 

X~Y~Z 
(0, 706)x(0,378)=0,267 

120 

Berdasarkan pada pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung, dan 

pengaruh total di atas, rnaka dapat dijelaskan sebagai berikut : 

a) Pengaruh parsial Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien Rawat Rawat 

!nap Rw11ah Sakit Santo Vinoentius Singkawang secara langsung, signifikan 

pada dirnensi Keandalan!Re/iability yaitu sebesar 0,441 dan dimensi 

Keberwujudan!Tangibles sebesar 0,470. Dengan dernikian dirnensi 

keberwujudan!Tangib/es rnerupakan yang paling dorninan peranannya dalarn 

dalarn mempengaruhi secara langsung kepuasan pasien rawat inap pada 

Rurnah Sakit Santo Vincentius Singkawang. Sedangkan dirnensi Kualitas 

Pelayanan lainnya yaitu Daya Tanggap!Responsiveness, Jaminan!Assurance, 

dan Empati/ Emphaty secara langsung terbukti berpengaruh tidak signifikan 

terhadap Kepuasan Pasien Rawat rnasing rnasing 0,019, -0,020 dan 0,004 

sebesar !nap Rurnah Sakit Santo Vincentius Singkawang. Secara parsial hal 

ini berarti bahwa jika variable Keandalan!Reliability meningkat dengan 

asurnsi variable lain dianggap tetap maka Kepuasan Pasien Rawat !nap 

Rurnah 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 Singkawangjuga akan meningkat. 

b) Kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signipikan terhadap 

kepuasan pasien rawat inap pada Rumah Sakit Santo Vincentius 

Singkawang,dengan pengaruh simultan sebesar 0,706. Kualitas pelayanan 

yang semakin meningkat akan mendorong terjadinya peningkatan kepuasan 

pasien. 

c) 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 

Vincenti us Singkawangjuga akan meningkat. 

d) Pengaruh Kepuasan Pasien Rawat lnap terhadap Loyalitas Pasien rawat inap 

Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang secara lasngsung adalah sebesar 

0,378. Artinya Kepuasan Pasien Rawat !nap secara langsung berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pasien Rawat !nap Rumah Sakit Santo 

Vincentius Singkawang, dimana jika Kepuasan Pasien Rawat !nap 

meningkat, maka Loyalitas Pasien Rawat !nap Rumah Sakit Santo Vincenti us 

Singkawangjuga akan meningkat. 

e) Pengarlih kualitas pelayanan secara tidak langsung terhadap loyalitas pasien 

rawat inap melalui 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, kemudian dilanjutkan dengan Kepuasan Pasien yaitu sebesar 0,378. 

C. Pembabasan 

1) Pengarub parsial dan simultan kualitas pelayanan yang meliputi 

reliability ,responsiveness,assu ranee, empathy,tangible terbadap 

kepuasan pasien rawat inap pada Rumab Sakit Santo Vincentius 

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

Kualitas Pelayanan, khususnya pelayanan Rumah Sakit pada dasarnya 

merupakan hasil penilaian yang diberikan oleh pasien terhadap berbagai 

Deskripsi jasa dengan masing-masing kemampuannya untuk memuaskan 

kebutuhan dan keinginan pasien. Sebagai pengguna layanan jasa dari suatu 

Rumah Sakit, pasien juga menilai kualitas pelayanan jasa Rumah Sakit melalui 

berbagai dimensi yaitu : keberwujudan (tangibles), 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 Wrizt (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 lnap Rumab Sakit Santo 

Vincentius Singkawang. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji F, dimana terlihat 

pada persamaan jalur sub struktur 1 terlihat bahwa nilai F hi tung adalab 41,370 > 

F tabel sebesar 2,216. Kualitas Pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius 

Singkawang Singkawang yang terdiri dari Keandalan!Reliability (XI), Daya 
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Tanggap!Responsiveness (X2), Jaminan!Assurance (X3), Empati!Emphaty (X4) 

dan Keberwujudan!Tangibles (X5) secara simultan berpengaruh mampu 

mendorong peningkatan Kepuasan Pasien Rawat lnap Rumah Sakit Santo 

Vincentius Singkawang (Y). Hasil penelitian ini mendukung hasil dari beberapa 

penelitian sebelumnya yairu, 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!A.YsUtance, Empati!Emphaty dan Keberwujudan/Tangibles secara 

simultan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. 

Secara parsial, temyata variabel Keandalan!Re/iability (XI) dan 

Keberwujudan/Tangibles (X5) saja yang berpengaruh signipikan terhadap 

Kepuasan Pasien Rawat !nap Rumah Sakit Santo Vincenti us Singkawang. Hal ini 

dibuktikan melalui uji t, dimana nilai t hitung variabel Keandalan/Reliability (XI) 

adalah sebesar 3,525 > t tabel yairu 1,990 dan Keberwujudan/Tangib/es (X5) 

adalah sebesar 4,681 > t tabel yaitu 1,990, sedangkan variable lainnya seperti 

Tanggap/Responsiveness (X2), Jaminan!Assurance (X3), Empati!Emphaty (X4) 

secara parsial terbukti berpengaruh tidak signitikan terhadap Kepuasan Pasien 

Rawat !nap Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang. Hasil ini membuktikan 

bahwa secara individual, deskripsi jasa akan menjadi penentu penting bagaimana 

responden menilai kinetja jasa, sehingga unruk 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 yairu Keandalan!Realiability dan 
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Keberwujudan!Tangibles, sedangkan variabel lainnya seperti Daya 

Tanggap/Respunsiveness, Jaminan!Assurance, Empati/Ernphaty 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 yang lebih baik untuk model teoritis 

daripada menggunakan ukuran harapan, pengalaman dan pengetahuan mengenai 

kelas produk atau jasa kemungkinan akan menjadi penentu yang penting 

mengenai bagaimana konsumen menilai kinerja produkljasa". 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 yang 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 Sa kit Santo Vincentius Slngkawang (pengujlan Hipotesis 7) 

Kualitas Pelayanan mempengaruhi loyalitas pasien rawat inap Rumah Sakit 

Santo Vincentius Singkawang, hal ini terbukti berdasarkan basil uji t pada 

persamaanjalur sub struktur 2, dimana t hitung variabel kualitas pelayanan adalah 

sebesar 4,251 > t tabel sebesar I ,990. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang dapat 

menciptakan loyalitas bagi pasiennya. Hal ini didukung oleh basil studi empiris 

yang dilakukan oleh Fomell (1992); Reichheld dan Sasser ( 1990); Rust, Zahorik, 

dan Keiningham ( 1994 dan 1996); Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (1996) 

seperti yang dikutip oleh Nursiana (2011 : I) dalam penelitiannya pada loyalitas 
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nasabah Bank, menghasilkan kesimpulan sama yaitu : "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. Pengarub kepuasan terbadap loyalltas pasien rawat lnap pada Rumah 

Sakit Santo Viocentius 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 nilai t hitung variabel Kepuasan Pasien Rawat Inap adalah 

sebesar 3,403 > t tabel sebesar I ,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 prioritas 

pilihan,menceritakan hal-hal positif dan merekomendasikan Rumah Sakit Santo 

Vincentius Singkawang pada orang lain,dan tidak mempermasalahkan hargaltarif 

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 dari 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. Pengarub tidak langsung kualitas pelayanan terbadap loyalitas melalui 

kepuasan 

Pengaruh tidak langsung Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pasien 

Rawat Inap Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang temyata 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 

penetapan harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas tamu pada hotel 

Arwana di Jakarta melalui mediasi kepuasan tamu. 

Berdasarkan pada penjelasan dari 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 map lebih mementingkan dimensi Keandalan!Re/iabi/ity dan 

Keberwujudan!Tangzbies. Artinya secara umum, pasien rawat inap Rumah Sakit 

Santo Vincentius Singkawang sudah cukup puas jika hal-hal yang terkait dengan 

Keandalan/Re/iabi/ity dan Keberwujudan!Tangibles mampu diusahakan oleh 

pihak Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang . Sejauh ini, berdasarkan hasil 

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 pas1en yang memilih 

menjalani rawat inap di Rumah Sakit Santo Vincenti us Singkawang seperti yang 

terlihat pada Tabel 4.19 berikut ini : 

I 
I 

Nomor 

1 
2 
3 

4 
5 
6 
7 

8 
9 

10 
11 

Tabel4.19 
Alasan Responden Memilih Menjalani Rawat Inap 

Di Rumah Sakit Santo Vincenti us Singkawang 

j Alasan Menginap di Rumah Sakit Santo J 

Vincentius Singkawang Jumlali Pers-entase 
Administrasinya cepat 

~ 3.00 -' 

Biaya terjangkau 4 4.00 

Doktemya lengkap dan pengalaman 15 15.00 

Pelayanan cepat dan Memuas-kan 5 5.00 
I 

Peralatan Medisnya Lengkap 27 27.00 

Petugasnya ramah 9 9.00 

Rekomendasi ternan 3 3.00 

Rumah sakit pilihan 2 2.00 

Rumah Sakitnya Bersih dan Rapi JJ ~:~ Sudahlangganan 
Tempatnya strategis dan Aman 1000 

·--

---100 [-JOO.OO Jumlah 
Sumber: Data Primer yang dio/eh, 2014 

Berdasarkan pada Tabel 4.19 di atas, alasan responden memilih menjalani 

rawat inap di Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang terlihat bervariasi. 

Namun jika diperhatikan secara seksama, alasan responden yang terkait dengan 

dimensi Keberwujudan!Tangibles 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 

(I 0% ). Sehigga total respond en yan memilih menjalani rawat inap karena alasan 

yang terkait bukti fisik 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 rnernuaskan 5 orang (5%), biaya tetjangkau 

4 orang (4%). Dan alasan lainnya petugasnya ramah 9 orang (9%), Rumah Sakit 

plihan 2 orang (2%), rekomendasi ternan 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 ini terlihat dari 

beberapa pasien yang rnengernukan alasan seperti sudah langganan, rekornendasi 

dteman yang menunjukkan bahwa pasien yang puas akan menjalani rawat inap 

ulang jika terpaksa harus menjalani rawat inap kembali , merekomendasikan 

kepada ternan atau keluarga jika ada ternan atau keluarga yang mernbutuhkan 

rawat inap. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kepuasan dan loyalitas 

konsumen tergantung pada tingkat dari kualitas jasa yang diberikan kepada 

konsumen dan rnereka rneyakini bahwa ada hubungan antara kualitas jasa 

konsumen dan loyalitas konsumen (Zeithalm seperti yang dikutip oleh Ponirin 

(2005) dalam Chitami Puti {2013: 48)). 

Selanjutnya pengaruh tidak signipikan dirnensi Kualitas Pelayanan Rurnah 

Sakit Santo Vincenti us Singkawang yaitu dalam hal Daya 

TanggapiResponstveness, JaminaniAssurance, dan EmpatiiEmphaty, dapat juga 

dijelaskan bahwa Kualitas Pelayanan Rurnah Sakit Santo Vincentius Singkawang 

melalui ketiga dimensi di atas belum mampu menghasilkan Kepuasan kepada 

pas1en rawat 1napnya. Hal 1m dapat dikarenakan aspek 

responsiveness,assurance,ernpathy, dari Rurnah 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 Vincenti us 

Singkawang yang berhasil penulis himpun seperti yang terlihat pada Tabel 4.20 

berikut ini : 

Tabel4.20 
Saran Perbaikan Sesuai Keluhan Responden Pada Pelayanan Rawat Inap 

Di Rumah Sa kit Santo Vincentius Singkawang 

Nomof Jenis Keluhan Jumlah Persentase 
1. Kasirnya Kasar, petugas tidak ramah 2 2,00 
2. Kurang kebersihan we, 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. c-l'iakanannya kurang baik 1 1,00 

!---------::-
6 6,00 7. Pelayanan tidak sesuai harapan 

8. Pemberian obat tidak tepat waktu 4 4,00 
9. Rsspon tsrhadap ksluhan pasisn lambat 3 3,00 

10. Kurangnya control di malam hari 1 1,00 
11. Tidak berkomentar 53 53,00 

-----------~-

Jumlah 100 100,00 
Sumber: Data Primer yang dw/eh, 2014 

Berdasarkan pada Tabel 4.20 di atas, terdapat 53 (53%) orang yang tidak 

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

dikatakan secara umurn sebagian besar responden sudah puas terhadap pelayanan 

Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang. Sedangkan sisanya sebanyak 47 

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

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

dibersihkan yairu sebanyak 15 orang, yang merasa kurang mendapat peje1asan 

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

pelayanan Rumah Sakit Santo Vincenti us Singkawang. 
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Adanya keluhan di atas, yang ditanyakan berdasarkan saran untuk Rurnah 

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 Rurnah Sakit Santo 

Vincentius Singkawang belumlah dapat dikatakan sebagai yang terbaik di kota 

Singkawang, karena masih banyak Rumah Sakit Lain yang juga dipertimbangkan 

oleh pasien dalam menjalani rawat inap. Hal ini sesuai pengakuan responden, 

bahwa mereka juga pemah juga menjalani rawat inap di Rurnah Sakit lain seperti 

yang terlihat pada Tabel4.21 berikut ini: 

Tabel4.21 
Rumah Sa kit Lain Pilihan RespondeD Menjalani Rawat Inap 

Selain Rumah Sa kit Santo Vincenti us Singkawang 

/ Nomor / Nama Rurnah Sakit Jumlah Persentase 
--~----·-·- --- -- ------ -----···· -1iki 1g -- ---------- -------~ ·---28:00 I. Rurnah Sakit Abdul Aziz Sin awan 28 

2. Rurnah Sakit Antonius Pontianak 6 6,00 
3. Rumah Sakit Bengkavang 11 11,00 
4. Rumah Sakit Bethesda 15 15,00 
5. Rurnah Sakit DKT Singkawang 10 10,00 ______ ,_._ l-C---------·-------n:pa;-------- ----··--·· ---------· 

2 2oo 6. Rumah Sakit dr. Rubini Mem wah ' 
7. Rumah sakit Harapan Bunda 19 19,00 
8. Rurnah Sakit Sambas 7 7,00 
9. Rurnah Sakit Pemangkat I 1,00 

10. Rumah Sakit Kuching Malaysia I 1,00 
---· 

Juilliah 
----- - ·-- -- . -- --- ··-

100 
-

100,00 
Sumber : Dato Primer yong dioleh, 201-1 

Berdasarkan informasi yang terdapat pada Tabel 4.21, temyata diketahui 

bahwa Rurnah 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 Rumah Sakit Abdul Azizjuga 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 terutarna 

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 

diiinginkan. Inilah yang mampu menghasilkan kepuasan bagi pengguna jasa 

pelayanan kesehatan. Sehingga apabila Rumah sakit Santo Vincentius 

Singkawang ingin tetap terns dapat bersaing di bidang pelayanan kesehatan 

masyarakat, maka Pelayanan Kesehatan yang diberikan harus berorientasi kepada 

pengguna yaitu pasien tanpa mengabaikan standar pelayanan kesehatan yang 

bermutu dan teijangkau seperti yang ditentukan oleh pemerintah Republik 

Indonesia melalui Departemen Kesehatan. 
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A. Simpulan 

BABV 

SIMPULAN DAN SARAN 

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 yaitu berada antara 341 - 420. Untuk dimensi 

keanda1an yang dini1ai paling baik ada1ah "Prosedur penye1esaian administrasi 

sangat baik dan dipahami oleh semua pasien dan ke1uarga" dengan ni1ai skor 

sebesar 412. Untuk dimensi daya tanggap yang dinilai paling baik ada1ah 

hampir semua item, kecuali "Jum1ah tenaga paramedis da1am memberikan 

1ayanan kepada pasien cukup", yang paling rendah skomya, yaitu 403. 

Se1anjutnya untuk dimensi jaminan yang dinilai paling baik ada1ah 

"Keamanan barang- barang pasien teljamin", dengan skor rata-rata sebesar 

405. Sedangkan untuk dimensi empati yang dini1ai paling baik ada1ah hampir 

semua item, keculai item pemyataan nomor 15, yairu : "Karyawan, dokter, 

dan paramedis rumah sakit selalu bersedia memberikan penjelasan memadai 

kepada pasien" yaitu sebesar 391 adalah yang dinilai 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/Tangib/es,dengan koefesien jalur masing-masing yaitu sebesar 

0,441 dan 0,470. Dengan demikian dimensi keberwujudanltangib/es 

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 terdiri dari Keandalan/Reliability, Daya 

Tanggap!Responsiveness, Jaminan!Assurance, Empati/Emphaty, dan 

Keberwujudan/Tangib/es mempengaruhi Kepuasan Pasien Rawat Inap 

Rumah sakit Santo Vincenti us Singkawang sebesar 70,6%. 

3. Pengaruh langsung Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pasien Rawat lnap 

sebesar 0,472. Artinya teijadinya peningkatan kualitas pelayanan pada Rumah 

Sakit Santo Vincentius Singkawang akan berdampak pada loyalitas pasien 

Loyalitas Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Santo Vincenti us Singkawang yang 

juga akan meningkat. 

4. Kepuasan Pasien berpengaruh signipikan terhadap Loyalitas Pasien. Artinya 

teijadi peningkatan kepuasan pasien akan mengakibatkan teijadinya 

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 : 

I. Hendaknya pihak Rumah sakit santo Vincentius Singkawang lebih berupaya 

meningkatkan lagi Kualitas Pelayanan kesehatannya khususnya melalui 

dimensi daya tanggap, jaminan dan empati, karena terbukti ketiga dimensi 

tidak atau bel urn mampu meningkatkan kepuasan pasien rawat inapnya karena 

untuk menghadapi situasi seperti ini, pihak manajemen rumah sakit, dan 

seluruh stake 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 ini. 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 memilih 

Rumah Sakit Santo Vicentius sebagai tempat menjalani rawat inap yang 

berkualitas, bermutu dan terjangkau. 
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2. Hendaknya pihak rurnah 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 ini harus didukung dengan dapat diadalkannya sumber daya manusia 

yang memiliki kompetensi yang juga meningkat, sehingga penyediaan alat

alat bantu pengobatan dan perawatan kesehatan dapat dioperasikan secara 

efisien dan efektif. 

3. Untuk lebih meningkatkan loyalitas pasien dalam arti lebih kepada pemberian 

rekomendasi dari pasien kepada keluarga maupun rekanlsahabat pasien maupu 

orang lain maka kualitas pelayanan yang sudah baik ini hendaknya lebih 

ditingkatkan, terutama pada dimensi Daya Tanggap/Responsm:ness, 

Jaminan!Assurance, dan Empati/Emphaty dengan cara lebih banyak 

menambah jumlah personil 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 dari 

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 jasa 

pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Santo Vincentius, pihak rumah sakit 
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harus membangun kepuasan setiap pasien yang dilayani, dimana Rumah 

Sakit ditunrut untuk memberikan pelayanan kesehatan yang terbaik untuk 

pasiennya. Analisis mengenai kineija merupakan suatu penilaian terhadap 

suatu organisasi, bagaimana sasaran--sasaran keija, program atau tugas-tugas 

khusus, yang telah dilakukan, diukur atau dievaluasi dengan menggunakan 

berbagai metode. Untuk itu pihak manajemen harus memiliki sasaran yang 

dapat diukur agar kemampuan bersaing dalam bisnis pelayanan keshatan 

dapat berlangsung dinamis.dan kompetitif, yang pada akhimya keberhasilan 

peiayanan di Rumah Sakit Santo Vincentius hanya dapat diperoleh dengan 

kerja keras, keijasama yang terpadu dati seluruh stake holder rumah sakit, dan 

kemauan serta kemampuan dari seluruh team pendukung Rumah Sakit Santo 

Vincenti us. 
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Lampiran 1. Daftar Pertanyaan (Kuesioner) 

DAFTAR PERTANYAAN ( KUESIONER) 
PENGARUH KUALIT AS PELA Y ANAN TERHADAP 

KEPUASAN DAN LOY ALIT AS PASIEN RAW AT INAP 
Dl RUMAH SAKIT SANTO VINCENTIUS SINGKA WANG 

141 

Untuk keperluan penelitian dalarn penyelesaian tugas tesis, penulis mohon 

bantuan Bapak/ lbu/ Saudara/ i untuk mengisi kuesioner ini. Sebagai peneliti akan 

sangat berterima kasih atas kerjasarnanya. 

J, f!J~!!Dtl!$ !'~!!~!lti ; 
1. Nama 

2. Perguruan Tinggi 

3. Fakultas I Prodi 

4. Nomor Mahasiswa 

5. Alarnat 

II. Identltas responden: 

1. Nomor 

2. Umur Responden 

3. Pekerjaan Responden 

Maimunah 

Universitas Terbuka 

Ekonomi I Magister Management 

018423198 

Jl. P.Diponegoro No.5 Singkawang 

: ....................... ( Mohon dikosongkan ) 

: ....................... Tahun 

(I. PNS 2. Kyw. Swasta 3. Rumah Tangga 4. Pedagang 5. Lainnya) 

4. Pendidikan Responden 

(1. SD 2. SMP 3. SLTA 4. DIPLOMA 5. Sl 2 6. S2 7. LAIN ) 

5. Jenis Kelamin Responden I. Laki-laki 2. Perempnan 

6. Menjalani rawat inap I . Pertama kali 2 .............. kali 

7. Penghasilan per bulan I. Di bawah Rp. 1.500.000 

2. Rp. 1.500.001 ~ Rp. 2.500.000 

3. Rp. 2.500.001- Rp. 3.500.000 

4. Rp. 3.500.001- Rp. 4.500.000 

5. Rp. 4.500.001 - Rp. 5.500.000 

6. di atas Rp. 5.500.000 
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8_ Jarak dr tempat tinggal ke Rumah Sakit Santo Vincentius : ____ m I Km 
9_ Alasan menjalani rawat inap di Rumah Sakit Santo Vincentius : 

10_ Rumah saki! lain selain Rumah Sakit Santo Vincentius yang pernah 
digunakan dalam menjalani rawat inap : 

IL Pertanyaan Penelitian 

Kemukakan tanggapan anda tentang kualitas pelayanan Rumah Sakit Santo 

Vincentius Singkawang. Berilah Ianda checklist (>J) pada kolomjawaban anda 
dengan ketentuan sebagai berikut : 
- Berilah Ianda checklist (>J) pada kolom SS jika anda Sangat Setuju. 
- Berilah tanda checklist (>J ) pada kolom S jika anda Setuju_ 

- Berilah Ianda checklist ( >J) pada kolom KS jika anda Kurang Setuju_ 
- Berilah Ianda checklist (>J) pada kolom TS jika anda Tidak Setuju 

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

A_ Tanggapan R~spond~n T~ntang K~andalan (Reliability): 

No. Pernyataan T ANGGAPAN RESPOND EN 
ss s KS TS 

I Proses administrasi ketika pas1en 
mendaftar masuk untuk dirawat di 

I 
Rumah Sakit Santo Vincenti us 
&<ml!:at b;~.ik <J.a.n ~<<:Pal I 

2 Proses pemeriksaan dan tindakan 
medis bagi pasien sangat cepat dan 
aman 

3 Pelaksanaan jadwal pemberian obat 

P-:t 
sangat teratur - ~ -- -
Pemeriksaan penunJang lainnya 
sudah dilakukan sesua1 stan dar 
pelayanan rumah sakit (seperti : 
tekanan darah, rongent,laboratorium 

I dll) 
5 Prosedur penyelesaian administrasi 

sangat baik dan dipahami oleh semua 
pasien dan keluarga 

6 Pemberian infonnasi ten tang 

I 
peraturan dan tata tertib di ruang 
perawatan sudah baik dan dapat 
dioahami 

STS 

-
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B. Tanggapan Responden Tentang Respansivenes : 

No. Pernyataan TANGGAPAN RESPONDEN 
ss s KS TS STS 

1 Jum1ah tenaga paramedis dalam 
memberikan layanan kepada pasien 
cukup 

8 Sela1u ada dokter Jaga dan dokter 
perawat dalam memberikan layanan 
kepada pasien. 

9 paramedis cepat tanggap daJam 
memberikan layanan medis yang 
semestinya pada pasien 

10 paranwdis sillalu sigap/ oopat dalam 
memberikan respon terhadap 
keluhan pasien 

C. Tanggapan RtJSpondiln Tootang Assurance: 

No. Pernyataan TANGGAP AN RESPOND EN 
ss s KS TS STS 

11 Kemampuan,pengatahuan, keterampilan 
pararnedis dalam menan gam past en 
secara professional sangat baik 

I 12 Kemampuan,pengatahuan, keterarnpilan 
I 

dokter dalam menangani pasien secara 
professional sangat baik 

13 Sikap karyawan, dokter, dan 
paramedis ramah dan sopan. 

14 Kearnanan barang- barang past en 
ter;amin 

D. Tanggapan Responden Tentang Emphaly 

No. Pernyataan TANGGAP AN RESPOND EN 
ss s KS TS STS 

15 Karyawan, dokter, dan paramedis 
rumah sakit selalu bersedia memberikan 
~enjelasan 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 

I sangat peduli dan tanggap terhadap 
I I ~:%':' dan masalah yang dihadapl I 
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E. Tanggapan Responden Tentang Tangible: 

No. Pernyataan TANGGAPAN RESPONDEN 
ss s KS TS STS 

I 18 Kebersihan dan kerapian seluruh 
ruangan rumah sakit terjaga dengan baik 

19 Kenyamanan ruangan dan atau kamar 
rawap inap sangat baik. 

20 Ketersediaan air bersih, sirkulasi udara, 
listrik dan pembuangan sampahl limbah 
sudah sesuru stan dar kesehatan dan 
sesuai keingiDan pasien 

21 Area parkiran yang tersedia sangat luas, 
aman dan nvaman. 

22 Kelengkapan, kesiapan dan kebersihan 
peralatan yang dipakai selalu teriaga. 

23 Kerapian dan kebersihan personil 
( petugas) rumah sakit sang at baik 

1 

24 

1 

Kondisi fisik tempat tidur sangat baik I 

dan memadai bagi kenyamanan dan 
i i keselamatan pasien 

F. Kepuasan pasien pada Rumah Sakit Santo Vincentius Singkawang 

No. Pemyataan TANGGAPAN RESPONDEN 
ss s _I KS TS STS 

25 Secara keseluruhan, pelayanan 
I kesehatan yang diberikan pihak Rumah 

Sakit Santo Vincentius sangat 
I memuaskan 

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

27 
dengan hara]Jan saya. ·- ---t· -~ 

Kualitas pelayanan kesehatan oleh 
Rumah Sakit Santo Vincentius 

Singkawang mampu mengiring L l 
I I I masyarakat tmtuk menilai rumah sakit 

ini dengan citra/ reputasi positif _ 
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G L ar da R mah Saki San V oy; 1tas pas1en pa< u t to mcentms Sink 1g1 awang 

No. Pemyataan TANGGAPAN RESPONDEN 
ss s n; TS 

28 Rumah Sakit Santo Vincentius 
Singkawang prioritas pilihan 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 Santo V incentius 
Singkawang kepada orang lain. 

31 Walaupun Rumah Sakit Santo 
Vincentius Singkawang melakukan 
kenaikan harga layanan say a tetap 
berkeinginan menerima layanan pada 
Rumall Sakit tersebut. 

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

TERIMA KASIH ATAS KESEDIAAN BAPAKIIBU SAl)DARAII 
MENJA W AB DAN MENGISI KUESUONER INI 

SEMOGACEPAT SEMBUH. 

STS 
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Lampiran 2. Tabulasi Data Responden 

No lJnu P<k- Pmlilbn Kdamin P"''lu•ioo Jmk RS~in KdDm'Sonn Aluan rawat ~ diRSSV 

I 31 2 5 2 5 25 RSHB K....,. .w.mk"""m. we. Ai' ~><m>dm""""' Admlansilya cepat 
66 2 3 I l 2( RS Abdul Am Peiymm tilak sesua:i lBmpan Reiom:nlasi telmn 

3 ~ 5 ·' I 3 6" RS liD l))kf~}'R l:!!Jgbp dan J)C,!!iilumn 
I J J l 3 " !{s AbdoiAzi. P~'lfliiiBh 

5 7l 2 I I 3 130 RS Smm p"""" M<d...,.t.a.g!<op 
6 22 3 3 2 I 6ilRSHB """""~Ibm don !bpi 

I 
26 2 3 ;I 2 ggjRS ll<qjb)"ll P>kkrn)> "'ll''l"l"'"''""""" 
26 I 5 6 80 RS SanDas KIDil8 PerjeBsan Kepada Pasicn Rutmh Sol<lDyo Bmi> dm !bpi 
1 5 I I ' 3 RS~ 

~·"""""' -~ I "' 3 3 2 I 8 RS Soonba Pek}anm litak sesuai lmpan RutmhS.~Hmi>dmlbpi 
II 25 5 3 2 2 12 RS . .\bdli .I\1Z K'""!!')' T""l!' MerlE Bilya~n 
I 4 2 5 I 4 8 Rs Abdul A1il KtrmgdUnnkebmilan we, Ai' bcnia dm s1Jt1)8h R>mohS>l<lDyollmi>dmRopi 
13 41 2 3 I l 20 RSHB Pdlymm tilak sesuai t.npan Bio)O laJ'Djj<>u 
I 4 4 I 2 45 RS """"l"l< -~·&..• .... .., 
15 36 3 l J 35 RS betb:sda Peaberan obat tilak tepat waktu T~ slnltegll dm AmiD 
I 21 3 3 2 I 70RS~Am Rwah S&Un}'l Bctsil dan Rapi 
I 66 2 2 2 I I Rs Abdd!Al:B Sollb._.. 
I 74 3 2 2 2 20 RS _o\bdoj A20 PenlolmMol...,.l"''JJ<op 
I .. I 5 2 4 30 RS Abdul Am Pmtant.krlim}'ll..clgkap 

12( 50 2 3 I 1 45 RS Abdd Ali; Pail Korfrol pasril dinahm lBri Rllrah Sakfnya Betsit dan R.api 
21 25 3 2 1 IIORSDKT p"""" Molimw l.enji<"' 
l 53 ; ; ; 4 6~ RS AMi Ali!~ n.. .... M<dioo)o""""" 
23 56 3 3 I l 37 RS beltcsda PI!Byanm tilak sesuai huapan p"""" ~kd...,. ~ 
2 45 I 5 I 4 SO RS Beksda KinD(! PergeBsan Kepada PasC. Paa~ Medlmy.t Leojlkap 
25 12 5 2 I 3 16 RS HB Ku:ang dalam kebersilan we, Ai' Mril dan slll'4"8h T ~aiDya slrategi! dan Amm 
2 67 3 3 2 5 24 RS HB Ktr.mg daDmkt:bo:nilan WC, AI bamdw~ Duktanrc~ ~dan pq.:aiuum 
27 15 I 3 I 3 46 RS DK.T PcraBtan Med~ ~ 
28 45 3 2 2 I 5 RS AbdU..\1£ K~ Tenaga Medii p""""' M<d...,.t.a.g!<op 

!~ 74 5 I I l Rl ~~ ~.JY8':! ~~-o~at_ '*'~-l,qlll_ w~,lll 1 ~ablya sgt;:B!I dM:t ~~ I 

3 38 I 3 I 3 3 5 RS Abdd: Am Kll"ang da&m kebmilan we. Ai" benD dan sa:aprn Pl!fllktanMi!d~~ 
31 so I 4 I 2 12 RS AbdU: Alii KlnJl8 dahm kebersillln We. Ai' bcnit dansaaplh P ...... M<d...,.~ 
3 38 3 3 2 l 6il RS"""""' Kll"aug dalun kebersillln WC. M beJril dan saq~~b SJ.doh._.. 
33 34 2 2 I ·' 6S RSIID PenOO'ian obat tilak kpal waktu T ~tnya slralegf; dan Anllu 

I> 16 5 J I I 30 RS DKT llikt~ ieJM danJ:q~hmm 
35 41 3 2 2 26 RSHB T eqta~Dya strateg6 dm Amm 
3 l3 I 3 I ' 85 RS ll<qjb)"l! 

~'"""""""'"''""""" 3 21 2 3 I 2 88~"'- ""'" tpell}mlll tiiak sesuai lulllpau sitanut 
3 35 2 3 2 2 32 RS Belbesda K1I1118 Pergelism Kepada Pasi:n T~ slntcgi5 dan • .o\mm 
3 ~ 3 2 2 I 25 RS AbddAzO Respon krladap keliwt pasi:n Dttilat Adn&tmil}'l cq:mt 
41 2 I 3 I s 37 ~Abdul Am Ranab said: pilhm 
41 28 3 3 2 I 40RS~da Respon terllldap k.ektlan pasDt .. ttnat AdmDstrBsilya cepat 

I 
4 l3 I 5 2 4 2S Rs Abdul Ali; Rlmlh..Upillm> 
43 38 I s 2 3 4S RS J3dh:sda RliiBh SakluyiBernil dan Rapi 
~· ~ I I _, s~ RS SauNs DO)•~ 
45 73 5 l l 2 I RS- Kll"8fl8daBrnkebmilarl we, Ai"benildansaqtah -~""·""'!bpi 

! ~ 35 3 I 2 51 RSHB Rlmlh s~ Bersil danRapi 
4 2S l 2 I 3 

" "' """"' A20 Sollb"""""" i 4l 30 I 5 I 4 23RSHB Kll"angdaiam kcll..:rsllan \\'C, Ai b..::rsll dan sl~J1l3h &)'""""""' 
4~ 32 s 5 I 4 20 Rs AbduJ AD, lliklml)ll bM danpet~~~Bn:n 
5( 56 2 5 I 4 70 RS KJnnR Pe.ielum Kepada p.,;, -b Sokinyo Bmi> don Rao; 
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No LOu M..~aan - KeDmil l'er€1>sim Jonk RS Lail Keitmw'Sam .~rawatiaodtRSSV 
51 20 2 4 2 30 Rs Abdo!Am peloyananApolek RS Umi>ot Rlllohs.kin)> &nhdJn R.opi 
52 31 I 5 j II RS..-. !Lml>• ,..q mali Sudol>._. 
53 I 5 I 2 16 ~ AlloW Alii ~~~p dJn Jl'll'l!mm 
14 39 2 2 2 I I RS llbdol Alii - s.kin)> &nhdJn R.opi 
ll 44 3 I 2 I 13 RS Abdd All& Rllloh Sakltt)a llersh dan R.opi 
56 2l I 5 I 4 145RS~-. _.._, 
57 47 2 3 I 2 &S RSHB Pcbyanan tiiak SCSIL1i harapan T~1 stratcgi dan:\man 
58 35 3 3 I 9SRS~!"1! K""!l oblamkebmton we. Ai l><nhdJn~ ~ ~p dJn Jl'll'l!mm 
59 6< 2 I I 3 SIRS.-. K""!l oblamlrebmion we .. Ai l><nhdJn ~ ~ ~pdmP'Jl'l!mm 

I~ ~ ~ il :I 
65 R:S U.I - s.kin)> !mil dan llopi 

I I :1 ;o 
5 30 RS bOh:sda RlllohSak>n)o&nbdmR.opi 
3 l3~ I'll.~ &wllb.-.... 

63 38 I 5 I 3 7oRSs-. K~ daJam kebersbm WC, Ai befsit dan saiillah ~ ~dmJl'll'l!mm 
64 3 5 7 I 2 46 RS bOh:sda 

l'etnpnjl "'"" 
65 28 I I 4 I RS~!"1! ~ ~dmP'Jl'lunan 
66 26 I 5 2 6 I 5 I RS bOh:sda 

PetnpDjl "'"" 
67 6\ 2 3 I 3 IRS~ T~ stralegis dan Amm 
68 51 3 3 2 I 145 RS AlioiU Kl.l'lq PeljebsanKepada Pasl::n Pmo•n M<dim)> ~ 

I~< 45 I 5 2 5 I~ RS-. P.oo.r.n obat tilak ......... 
PetnpDjl "'"" 70 

~~ 
2 3 I 2 1 Rs Abaim ~ Pmh>lran Tilai Rmoh Tesqtablyl stralegis dan Amm 

11 58 5 2 2 2 110 RSDKT PmoonM<dim)> ~'P 
72 4 I 5 I 4 24 RS Sarrbas K.IDfl! Pajelasan Kepada Pasi!n Pma., •l<dEo• ~ 
73 34 I 5 I 6 I RS~T f'emoml!•""""' 
lj ~~ ;I 3 I 

:I 
10RSHB ~ erq:tatirja strale(5 dan Amm I 2 I 85 RSHB Pmo"'M~~P 

~ '! 
2 8 RSS""" 

=-~·- j 36 5 3 I 2 45 RSHB 
71 I 3 I 4 88RSHB IXOOe!nya .p d:m ~bnnn 
46 2 3 2 I l3 RS llbdol Am Pmo"' M<dim)> ~ 
30 I 5 2 5 llORSAdotU Pehyanarut}a cepat dan Meumska 
6 3 2 2 2 55 RSDKT Pdupisny"ll r&Jftib 

82 90 2 2 I 3 95 RSJID K~ Pt:r;ebsan Kepada Pasi!:n ~ ~dmP'Jl'l!mm 
83 21 3 3 2 I 1 RS llbdol A1i Kaslnya Kasar Pmi•n~~ 
84 ,, l I 2 2 16 RSHB Makanonjo km>'ll bai< PeB~Illll~ cepal dan 
85 54 3 3 2 2 95 RSHB Ktrug dabm kebwbm WC, Ai bersil dan Sltllllah Peluwsnya r.umb 

I~ 
I 5 2 

; I 
2 RS Abd~A>i Mtemy. ~p dan Jl'l>'b""" 

48 5 I I 165 RS ~!"1! PmoonM<dim)> ~"' 
86 2 5 35~- Peh)IUIIJ)-"11 cep~t dan Menusbr 

~ 10 I I 6 5 t(SF~t ~~-r<qellsanKepola p.,;, """"'"' """" 'XI 14 3 3 2 2 70 RS~ K~TemgaMedi; PekyammyA cepal dan Menms.lw 
9l 66 2 5 l 5 ~ Rs Abdul AU. Rckom:ului-. 
92 24 4 3 I 3 65 RS bOh:sda fK""lloblamkebmton we. Ail><nildm-m Pellyanvat)l cepat danMenusb 
9l 64 2 3 I 2 5 !RSDKT K~PeqemanKepada PasEn Pmion~·~'P 

"' so 5 5 l 4 60 RS dr. RWii K- d•lom kebmton we. Ai ~><nil dan-m Pmoon~~ 
95 25 2 3 I 2 20 RSHB Peraktan Medin}8 Leq,t;;ap 

19! 52 l ' l ' 2 RS~T !'<ft .... Moliojo ~ 
'!I 3 I 3 l 3 61 RS llbdol Am Pera&tan Medi!n)a ~ap 
98 65 3 I 2 2 165 RS K""* l.alqlu~mm Pma .. M<dim)>~'P 
99 20 I 3 45 RSDKT Rfspon tert.dap kelliin pasO! Wrilat Pmb•n~~ 

100 23 3 2 3 45 RS bOh:sda PmhOnM<dNr,a~ 
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Lamp iran 3. Tanggapan Responden Pada Variabel Kualitas Pelayanan 

VariabciXt {Ktaadallla!Re/iablity) V.n.bel XI (Krr-daJaniRellabltty) 

NOID)r !temP NOIIJ)r I-PenMltllan 

: . 
' 4 ; 6 i'~-.wl Kat:1 · . ' ' ' " r'''-'~: H;;t;; -

I 5 4 5 4 4 4 26 4.33 51 4 4 4 5 5 5 27 4.50 

2 5 4 5 4 5 4 27 4.50 52 4 4 4 5 5 5 27 4.50 

3 5 5 5 5 4 5 29 4.83 53 3 2 2 3 3 2 15 2.50 

4 4 4 5 5 4 5 27 4.50 54 5 5 5 4 5 5 29 4.83 

5 3. 4 3 l. 4 4 21 3.50 55 4 5 4 4 5 5 27 4.50 

6 4 4 4 4 3 4 23 3.83 56 4 4 4 3 5 5 25 4.17 

7 4 4 5 4 4 5 26 4.33 57 3 2 3 2 2 2 14 2.33 

8 4 4 4 4 4 3 23 3.83 58 4 5 5 4 5 5 28 4.67 

9 3 3 4 4 4 3 21 3.50 59 5 5 4 4 5 5 28 4.67 

10 5 5 5 5 5 4 29 4.83 60 4 4 4 3 5 5 25 4.17 

II 4 5 5 5 4 5 28 4.67 61 4 4 3 4 4 3 22 3.67 

! 12 I ·- --·2-- --
2 -- ·-·-·2 2 

•· 
I 10 T(;1 62 4 4 4 4 4 4 24 4.00 

13 5 5 4 5 5 4 28 4.67 63 4 3 4 4 4 4 23 3.83 

14 4 4 4 5 5 5 l7 4.50 
64 4 4 4 4 4 4 24 4.00 

15 3 2 3 2 2 2 14 2.33 
65 4 4 4 4 4 3 23 3.83 

16 4 4 4 4 s 5 26 4.:n 66 4 4 4 4 4 4 24 4.00 

17 4 5 4 5 5 4 27 4.50 
67 5 4 4 4 4 4 25 4.17 

18 5 5 5 4 4 4 27 4.50 
68 5 5 5 5 5 5 30 5.00 

15 3 2 2 3 3 2.50 
69 5 5 5 5 5 5 30 5.00 

2 IS 
70 4 J 4 4 4 J 22 3.67 

20 4 4 4 4 4 5 25 4.17 
71 4 4 4 4 4 4 24 4.00 

21 4 4 3 4 3 3 21 3.50 
72 5 5 5 5 5 5 30 5.00 

22 I 2 I I 2 I 8 1.33 73 4 4 5 4 4 4 25 4.17 
23 5 5 5 5 4 5 29 4.83 74 4 3 4 4 4 4 23 3.83 
24 5 5 5 4 5 4 28 4.67 75 4 4 4 4 4 4 24 4.00 
25 5 4 4 5 4 5 27 4.50 76 4 4 4 4 4 3 23 3.83 
26 5 4 4 4 3 4 24 4.00 77 3 2 3 3 2 J 16 2.67 
27 5 s 5 4 4 5 28 4.67 78 4 4 4 4 4 4 24 4.00 
28 4 4 4 4 3 4 23 3.83 79 5 5 5 5 5 5 30 5.00 
2'1 4 3 3 3 3 3 19 3.11 80 4 3 2 J 4 3 19 3.17 
30 4 3 3 4 4 3 21 3.50 81 4 5 5 5 5 3 27 4.50 
31 4 4 4 4 5 5 29 4.33 M2 5 5 5 4 4 4 21 4.30 
32 4 4 4 3 5 5 25 4.17 83 4 4 4 4 4 4 24 4.00 
3~ 4 4 4 4 5 5 ~6 4.33 84 4 4 • 4 4 4 24 400 
34 4 4 4 4 5 5 26 4.33 85 4 4 4 4 4 4 24 4.00 
35 4 4 5 3 5 5 26 4.33 86 5 5 5 5 5 5 30 5.00 
36 5 4 4 4 5 5 27 4.50 87 5 4 4 3 5 4 25 4.17 
37 I I 2 2 2 2 10 1.67 88 4 4 4 4 4 4 24 4.00 

38 5 4 5 4 4 5 27 4.50 89 4 4 4 4 4 4 24 4.00 

39 5 4 5 4 4 5 27 4.50 90 5 5 5 4 3 4 26 4.33 

4< 4 4 4 4 5 5 26 4.33 91 4 3 4 4 4 4 23 3.83 

41 5 5 5 4 5 5 29 4.83 92 4 4 3 4 4 4 23 3.83 

42 4 4 4 l 5 5 25 U7 93. 4 4 3 4 4 4 23. 3 .. &3 

43 4 4 4 4 4 5 25 4.17 94 4 4 4 5 4 3 24 4.00 

44 4 4 4 3 4 5 24 4.00 95 4 5 4 4 4 3 24 4.00 

45 5 5 5 5 4 5 29 4.83 96 4 4 4 3 4 3 22 3.67 

46 5 4 4 5 5 5 28 4.67 97 3 3 3 4 4 3 20 3.33 

47 5 4 4 5 5 5 28 4.67 98 4 4 5 4 4 3 24 4.00 

48 5 5 5 5 5 5 30 5.00 99 4 5 4 4 4 2 23 3.83 

49 5 ; ; ; ; ; 30 :1.00 100 4 4 4 4 3 3 22 3.67 

50 I 2 I 2 2 2 10 1.67 Rata' 4.11 3.99 4.03 3.96 4.12 4.03 .; I~~ 
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Variabcl X2 (Daya TanggapJR • .rpon.llwn•u) Variabel X2 (Day a Tanggap/ResPOns;vene-"·) 

Nomor Item p., nvataan Nomo Item Pemyataan 

7 K C) 10 · ft)r.al H . ..:.!::1· 
-, 

~ ,, ]() l '.-,tal R~1!:.!. 

I 5 4 4 4 17 425 51 4 5 4 5 18 4_50 

2 5 4 4 4 17 425 5 5 4 4 4 17 4.25 
3 5 5 4 4 18 450 5 3 3 3 2 II 2_75 

4 5 5 5 4 19 4_75 5' 4 4 5 5 18 4.50 
5 l 4 3 4 14 3.50 ~ 5 1 j 4 \9 4.7~ 

6 4 4 3 3 14 3.50 51 4 5 5 4 18 4.50 

7 4 4 4 s 17 4_25 5 3 3 3 2 II 2_75 

8 4 4 4 3 15 3.75 5 4 4 4 5 17 425 

9 3 3 4 4 14 3.50 5 4 5 5 4 18 4.50 

10 4 5 5 5 19 4.75 6( 3 4 4 5 16 4_00 

II 5 5 4 5 19 4.75 61 4 5 4 4 17 4.25 

12 2 2 I I 6 L50 6 4 4 4 4 16 4-00 

13 5 4 4 5 18 450 63 4 5 4 4 17 425 

14 4 4 5 5 18 4.50 6< 4 5 4 4 17 4_25 

15 2 2 2 3 9 2.25 6 4 2 4 4 14 3.50 

16 5 5 4 4 18 4.50 
6( 4 4 4 4 16 4_00 

17 4 4 5 4 17 425 6 4 4 4 4 16 4.00 

18 5 5 5 4 19 4_75 6 5 5 5 5 20 5.00 
- 3 - -- s· - ·--- 5 20- 5~00 

19 3 3 3 2 II 2.75 
6 5 

20 4 4 4 5 17 425 
7( 4 4 4 4 16 4.00 

21 4 3 3 3 13 3.25 
71 4 4 4 4 16 4_00 
7 5 5 5 5 20 5.00 

22 1 I 1 2 5 1.25 
73 5 5 5 5 20 5.00 

23 5 4 5 5 19 4_75 
74 5 5 5 5 20 5.00 

24 4 4 4 5 17 4.25 7 4 4 4 4 16 4_00 
25 5 5 5 4 19 4.75 .... 

76 4 4 4 4 16 4.00 
26 5 4 3 4 16 4-00 77 2 I I I 5 1.25 
27 5 5 4 4 18 4.50 78 5 5 5 5 20 5.00 
28 4 4 4 4 16 4_00 79 5 5 5 5 20 5_oo 
29 4 3 3 3 13 3.25 80 3 3 3 4 13 3.25 
30 3 3 4 4 14 3.50 81 5 5 4 4 18 4.50 
31 4 4 4 5 17 4.25 8 5 5 5 5 20 s_oo 
32 4 4 5 5 18 4.50 8 4 4 4 4 16 4.00 
33 4 5 4 4 17 425 84 4 4 4 4 16 4.00 
34 5 5 4 4 18 4.50 85 4 4 4 4 16 4.00 
35 4 5 5 5 19 4_75 8~ 4 4 4 4 16 4.00 
36 4 4 5 5 18 4.50 8 4 4 4 4 16 4.00 
37 2 2 1 I 6 1.50 8~ 4 4 4 4 16 4.00 
38 4 4 4 5 17 4.25 8~ 4 4 4 4 16 4.00 
39 4 4 4 s 11 425 9C 4 5 5 4 18 4.50 
40 4 4 5 5 18 4.50 91 4 4 4 3 15 3_75 
41 4 5 5 5 19 4_75 9 4 3 4 4 15 3.75 
42 4 5 5 5 19 4_75 9. 3 4 4 4 IS 3_75 

43 4 4 4 4 16 4.00 ~ 4 3 4 4 IS 3.75 
44 4 4 5 4 17 42S 9 4 4 4 4- 16 4_00 

45 4 4 5 5 18 4.50 91 3 3 4 4 14 3.SO 
-46 4 5 s 5 19 4.75 91 4 4 4 3 IS 3.1S 

47 4 5 4 5 18 4_50 9! 4 4 4 4 16 4.00 

48 5 5 5 5 20 5.00 9\ 4 2 4 4 14 3.50 

49 5 5 5 4 19 4_75 I()( 4 4 3 3 14 3.50 

so 2 2 2 I 7 1.75 -2 4.03 4.0S 4.0S 4.05 -.1 1 ;5 
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Variabel X.. ~ati/E,.,phaty) Variabcl X.. (l?n:patii.Emphatv) 

Nornor ttem Pernyataan No:rnor Item Pemyataan 

- }.;; lh I 7 -, •.•tal Rata-::- 15 j() p l"otnl Rala2 

1 5 5 4 14 4.67 51 5 5 4 14 4.67 

2 4 5 5 14 4.67 52 4 4 5 13 4.33 

3 4 5 5 14 4.67 53 3 3 2 8 2.67 

4 4 4 5 13 4.33 54 4 5 5 14 4.67 

5. :> 4 4 II 3.67 55 4 4 5 i3 4.33 

6 3 4 4 II 3.67 56 4 4 5 13 4.33 

7 5 4 4 13 4.33 57 3 2 3 8 2.67 

8 3 4 4 11 3.67 58 4 4 5 13 4.33 

9 3 3 4 10 3.33 59 4 5 5 14 4.67 

10 4 5 5 14 4.67 60 5 5 4 14 4.67 

11 5 4 5 14 4.67 61 4 4 4 12 4.00 

12 a 2 1 5 1.67 62 2 4 4 10 333 

13 4 4 5 13 4.33 63 4 4 3 11 3.67 

14 4 5 4 13 4.33 64 4 4 4 12 4.00 

15 2 3 2 7 2.33 65 2 3 3 8 2.67 

16 4 5 5 14 4.67 66 4 4 4 12 4.00 

17 4 5 4 13 4.33 
67 4 4 4 12 4.00 

18 4 5 4 13 4.33 
68 5 5 5 15 5.00 

19 2 2 3 7 2.33 
69 5 5 5 15 5.00 
70 4 4 3 II 3.67 

20 5 4 4 13 4.33 
71 4 4 4 12 4.00 

21 3 3 3 9 3.00 72 5 5 5 15 5.00 
22 2 I 1 4 1.33 

73 4 4 4 12 4.00 
23 5 5 5 15 5.00 74 5 5 4 14 4.67 
24 4 5 5 14 4.67 75 4 4 4 12 4.00 
25 4 5 5 14 4.67 "16 4 4 4 12 4.00 
26 3 4 5 12 4.00 77 3 2 I 6 2.00 
27 5 5 5 15 5.00 78 5 5 5 15 5.00 
28 3 4 4 II 3.67 79 5 5 5 15 5.00 
29 4 3 3 10 3.33 80 5 5 5 15 5.00 
30 4 3 3 10 3.33 81 5 5 4 14 4.67 
31 4 4 5 13 4.33 82 5 5 5 15 5.00 
32 4 5 5 14 4.67 83 4 4 4 12 4.00 
33 4 5 5 14 4.67 84 4 4 4 12 4.00 
34 4 5 5 14 4.67 85 4 4 4 12 4.00 
:35 4 4 5 13 4.33 86 5 5 5 15 5.00 
36 4 4 5 13 4.33 87 4 4 4 12 4.00 
37 I 2 2 5 1.67 88 4 4 4 12 4.00 
38 5 4 4 13 4.33 89 4 4 4 12 4.00 
39 4 5 5 14 4.67 90 4 4 4 12 4.0t) 
40 4 5 5 14 4.67 91 3 3 4 10 3.33 
41 4 5 5 14 4.67 92 3 4 4 11 3.67 
42 4 4 5 13 4.33 93 3 3 3 9 3.00 
43 5 4 4 13 4.33 94 4 3 4 11 3.67 
44 4 4 4 12 4.00 95 4 4 4 12 4.00 

45 4 5 5 14 4.67 96 3 4 3 10 3.33 

4(> :; 4 4 13 4.33 97 4 4 4 12 4.00 

47 5 4 5 14 4.67 98 4 4 3 11 3.67 

48 5 5 4 14 4.67 99 2 4 3 9 3.00 

49 5 4 5 14 4.67 lOL 4 4 3 11 3.67 

so 2 2 2 6 2.00 Rata2 3.91 4.09 4.09 ·1 i l_1. 
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~ X• ~fM![~Ibltt) "~.K·~f-*'T~~~"' 
Nomor lleml'elll}'lllaaD Nomor lltm 

!S t'f :'!i _;; "')-"') 

- " J,•w.l Ra!il2 !!-: Fl :n 2 i -· :.1 - j,-:,\; R:Jt •• ~ -·-
I 5 5 5 4 4 4 4 31 4.43 51 5 5 5 4 4 4 4 31 4.43 

2 4 4 5 5 4 4 4 JO 4.29 5 4 5 4 5 4 5 5 32 457 
3 5 5 5 4 4 4 5 32 4.57 53 2 2 3 3 3 3 3 19 2.71 

4 5 5 5 4 4 4 4 31 4.43 54 5 4 5 4 4 5 5 32 4.57 

5 3 4 3 4 4 3 4 ~ 3.57 55 4 5 5 5 4 5 4 32 4.57 

6 3 4 3 3 4 4 4 25 3.57 56 4 4 4 4 5 4 5 JO 4.29 

7 4 4 5 5 5 5 5 33 4.71 5 3 3 3 3 2 2 3 19 2.71 

8 4 4 4 3 3 4 4 26 3.71 5 4 4 4 5 4 5 5 31 4.43 

9 3 3 3 4 3 4 4 24 3.43 5 5 4 5 5 4 5 4 32 4.5i 

10 5 5 5 5 4 5 5 34 4.86 6 5 4 4 5 5 5 5 33 4.71 

II 5 5 4 4 4 5 5 32 4.57 61 4 4 3 4 3 4 4 26 3.71 

12 2 2 2 I 3 2 1 13 1.86 6; 4 4 4 4 4 4 4 28 4.00 

13 4 4 5 5 4 5 4 31 4.43 63 4 4 4 4 4 4 4 28 4.00 

14 5 5 5 4 4 4 5 n 4.57 64 5 5 5 5 5 5 5 35 5.00 

15 3 2 2 2 3 2 2 16 2.29 65 2 3 2 4 3 4 2 20 2.86 

16 5 5 5 4 4 4 4 31 4.43 66 4 4 4 4 4 4 4 28 4.00 

17 4 5 5 4 5 5 5 33 4.71 6 4 4 4 4 4 4 5 2• 4.14-

18 5 5 4 4 4 4 5 31 4.43 
6ll 5 5 5 5 5 5 5 35 5.00 

--- -
I r "'2 .. .T 3 2 

- 2 .. 2 
-

17 2:43 6!l 5 5 5 5 5 5 5 35 5.00 

20 5 4 4 5 4.29 
7 4 4 5 5 5 4 4 31 4.43 

4 4 4 JO 
3 3 3 3 3 4 22 3.14 

71 4 4 4 4 4 4 4 28 400 
21 3 

72 5 5 5 5 s s s 35 5.00 
22 2 I 2 I I 1--2 ~---~ II 1.57 

73 4 4 4 4 4 4 4 28 4.00 
23 5 4 5 5 I 4 5 J3 4.71 

74 4 4 28 4 5 4 4 3 4.00 
24 5 4 4 4 5 5 4 31 4.43 

75 4 4 4 3 26 3.71 4 4 3 
25 5 4 5 4 5 4 4 31 4.43 

76 2 4 4 2 2 4 2 20 2.86 
26 3 4 4 4 4 4 5 28 4.00 

T. 4 3 4 4 4 4 3 26 3.71 
27 5 5 5 5 4 5 5 34 4.86 78 4 4 4 4 4 4 4 28 4.00 
28 4 4 4 4 3 4 4 21 3.86 79 5 5 I 5 5 5 5 31 4.43 
29 3 3 3 4 4 4 3 24 3.43 sc 4 4 4 4 4 4 5 29 4.14 
30 4 3 3 3 4 4 3 24 3.43 81 4 4 5 5 5 5 5 33 4.71 
31 4 5 4 4 5 4 4 30 4.29 8 4 4 4 4 4 5 4 29 4.14 
32 4 4 4 4 4 4 5 29 4.14 83 4 4 4 4 4 4 4 21 41)() 
33 4 4 5 4 4 ; 4 30 4.29 84 4 4 4 4 4 4 4 28 4.00 
34 4 5 5 5 4 4 5 32 4.57 85 4 4 4 4 4 4 4 28 4.00 
35 4 4 5 5 4 5 4 31 4.43 8t 5 5 5 5 5 5 5 35 5.00 
36 4 5 5 5 4 5 4 32 4.57 8 4 4 4 4 4 4 4 28 4.00 
37 2 2 2 2 I I 2 12 1.71 88 4 4 4 4 4 4 3 27 3.&6 
38 5 4 5 4 5 4 4 31 4.43 81 4 4 4 4 4 4 4 28 4.00 
39 4 4 4 4 5 4 4 29 414 9( 4 4 2 4 3 4 A 25 3.57 
40 4 4 5 ; 5 5 4 n 4.57 91 4 4 3 4 3 4 3 25 3.57 

41 4 5 5 5 5 4 4 32 4.57 92 4 3 4 3 4 3 4 25 3.57 

42 4 5 4 5 5 4 5 32 4.57 93 4 3 4 3 3 3 4 24 3.43 

43 5 4 4 4 5 4 5 ~I 4.4:~ 94 4 3 4 3 4 4 4 26 3.71 

44 4 4 4 4 5 5 5 31 4.43 95 4 4 4 3 4 3 4 26 3.71 

45 4 5 4 5 4 4 4 JO 4.29 _9< 4 3 4 3 4 3 4 25 3.57 

46 4 s 5 4 5 4 4 31 4.43 9 2 3 3 5 4 4 4 25 357 

47 4 4 4 5 5 5 4 31 4.43 9 4 3 3 3 4 3 4 24 3.43 

48 4 4 4 5 s 5 5 32 4.57 9\ 4 4 4 4 4 4 4 28 4.00 

49 4 4 4 s 5 4 4 30 4.29 100 s 4 3 3 4 4 4 27 3.81. 

so 2 2 2 2 I 2 I 12 1.71 Rala' 4.01 3.98 4.01 4.03 3.99 4.05 4.04 . ' -
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Lampiran 4. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan dan Loyalitas 
Pasien Rawat I nap 

V ariabel Y 1 (Kepuasan Pas:ien) V ariabel Y2 (Loyahtas Pasien) 
NoiDOr NotnOr Item. Pernyataan NotnOr Item Pernyataan 

2S 26 27 Total Rata2 28 29 30 31 Total 
1 4 5 5 14 4.67 5 5 5 4 19 
2 4 4 5 13 4.33 4 4 5 5 18 
3 4 5 5 14 4.67 5 5 5 5 20 
<I " <I 5 13 <1.33 4 <I 5 5 18 
5 3 4 4 11 3.67 3 4 4 4 15 
6 4 3 4 11 3.67 4 4 4 4 16 
7 4 ~ ~ 14 4.67 4 5 5 5 19 
8 4 4 4 12 4.00 4 4 4 5 17 
9 3 3 4 10 3.33 4 4 4 3 15 

10 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 
11 4 4 5 13 4.33 4 4 4 5 17 
12 2 2 2 6 2.00 2 2 3 3 10 
13 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 
14 ~ :5 :5 1~ ~.00 ~ :5 :5 ~ 20 
15 2 2 3 7 2.33 2 2 3 3 10 
16 4 5 5 14 4.67 5 4 5 5 19 
17 5 4 5 14 4.67 5 4 5 5 19 
18 5 5 4 14 4.67 5 5 5 4 19 
19 2 3 3 8 2.67 3 3 3 2 II 
20 4 4 5 13 4.33 5 5 4 4 18 
21 3 3 4 10 3.33 4 4 3 3 14 
22 1 2 1 4 1.33 1 2 2 1 6 
23 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 
24 4 5 5 14 467 4 5 5 5 19 
?5 4 5 5 14 4.67 4 5 5 5 19 
26 4 4 5 13 4.33 5 5 4 4 18 
27 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 
28 4 4 4 12 4.00 4 4 4 :5 17 
29 3 4 4 1 1 367 3 4 4 4 15 
30 3 4 4 11 3.67 4 4 3 4 15 
31 4 4 5 13 4.33 5 5 4 4 18 
3;;! 4 4 5 13 4.3? 4 5 5 4 18 
33 4 5 4 13 4.33 4 5 5 4 18 
34 5 5 4 14 4.67 5 5 5 4 19 
35 4 :5 4 13 4.33 4 5 5 4 18 
36 5 4 5 14 467 5 5 4 5 19 
37 1 2 2 5 1.67 2 3 1 2 8 
38 4 5 4 13 4.33 4 4 5 5 18 
39 5 4 4 13 4.3~ 4 4 5 4 17 
40 4 4 5 13 4.33 4 4 5 5 18 
41 5 5 4 14 4.67 4 5 5 5 19 
42 4 4 5 13 4 33 4 4 5 5 18 
43 4 5 4 13 4.33 4 4 4 5 17 
44 4 4 5 13 4.33 4 5 5 5 19 
45 4 5 4 13 4.33 5 5 5 5 20 
46 4 4 5 13 4.33 5 5 5 5 20 
47 5 4 4 13 4.33 5 5 4 4 18 
48 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 
411 4 5 5 14 4.67 4 5 5 5 ill 

50 1 2 1 4 133 2 2 1 1 6 

153 

Rata2 

4.75 
4.50 
5.00 
<!.50 
3.75 
4.00 
4.75 
4.25 
3.75 
5.00 
4.25 
2.50 
5.00 
:5.00 
2.50 
4.75 
4.75 
4.75 
2.75 
4.50 
3.:50 
1.50 

5.00 
4.75 
4.75 
4.50 
5.00 
4.2:5 
3.75 
3.75 
4.50 
4.50 
4.50 
4.75 
4.50 
4 75 
2.00 
4.50 
4.~5 

4.50 
4.75 
4.50 
4.25 
4.75 
5.00 
5.00 
4.50 
5.00 
4.75 
1.50 
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Variabe1 Yl (Kepuasan PasX:n) Variabe1 Y2 (Loyalilas Pasien) 
NotnOr N omor Item Pernyataan N OIDOr Item Pernyataan 

25 26 27 Total Rata2 28 29 30 31 Total Rata2 

51 4 5 4 13 4.33 4 5 5 5 19 4.75 
52 4 5 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 5.00 5 5 5 5 20 5.00 
55 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 5.00 
56 5 4 5 14 4.67 4 4 4 5 17 4.25 
57 2 3 3 8 2.67 2 2 3 3 10 2.50 
58 4 5 5 14 4.67 4 5 5 5 19 4.75 
59 4 5 5 14 4.67 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 4.75 
64 5 5 5 15 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 
68 5 5 5 IS 5.00 4 4 4 4 16 4.00 
69 5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 5.00 
70 4 4 4 12 4.00 4 4 4 4 16 4.00 
71 4 4 4 12 4.00 4 4 4 4 16 4.00 
72 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 4 4 4 12 4.00 5 4 4 4 17 4.25 
75 4 4 4 12 4.00 4 4 4 5 17 4.25 
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 3.75 
79 5 5 5 IS 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 
82 4 5 4 13 4.33 4 4 4 4 16 4.00 
83 3 3 3 9 3.00 4 4 4 4 16 4.00 
84 4 4 4 12 4.00 4 4 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 5 5 4 3 17 4.25 
90 4 4 4 12 4.00 4 3 4 4 15 3.75 
91 4 4 4 12 4.00 4 3 3 4 14 3.50 
92 4 4 4 12 4.00 4 3 4 3 14 3.50 
93 4 5 5 14 4.67 4 3 3 4 14 3.50 
94 3 4 4 11 3.67 4 4 4 3 15 3.75 
95 4 4 4 12 4.00 3 3 3 3 12 3.00 
96 4 3 3 10 3.33 4 3 4 4 IS 3.75 
97 4 5 5 14 4.67 5 5 5 4 19 4.75 
98 4 5 4 13 4.33 3 4 4 3 14 3.50 
99 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 

Rata2 3.94 4.16 4.23 ·1 1 1 4.10 4.22 4.22 4.17 4. /}-l, 
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Lamp iran 5. Uji Hipotesis, Anal isis J alar dan Asumsi Klasik 

NotnOr Rata 
2 

Rata 
2 

Rata 
2 

Rata 
2 

Rat ;;a 
2 Rata2 Rata" 

x, x2 x3 X. x, v, y2 
I 4.33 4.25 4.50 4.67 4.43 4.67 4.75 
2 4.50 4.25 4.50 4.67 4.29 4.33 450 
3 4.83 4 50 4.50 4.67 4.57 4.67 5.00 
4 4.50 4.75 4.25 4.33 4.43 4.33 4.50 
5 3.50 3.50 3.50 3.67 3.57 3.67 3.75 
6 3.83 3.50 3.50 3.67 3.57 3.67 4.00 
7 4.33 4.25 4.25 4.33 4.71 4.67 4.75 
8 3.83 3.75 3.75 3.67 3.71 4.00 4.25 
9 3.50 3.50 3.75 3.33 3.43 3.33 3.75 

10 4.83 4.75 4.75 4.67 4.86 5.00 5.00 
11 4.67 4.75 4.50 4.67 4.57 4.33 4.25 
12 1.67 1.50 1.75 1.67 1.86 2.00 2.50 
13 4.67 4 50 4_25 4.33 4.43 5.00 5.00 
14 4.50 4.50 4.50 4.33 4.57 5.00 5.00 
15 2.33 2.25 "'.00 2.33 2.29 2 33 2.50 
16 4.33 4.50 4.50 4.67 4.43 4.67 4 75 

17 4.:>0 4.25 4.:>0 4.:1:> 4.?l 4.67 4.7~ 
18 4.50 4 75 . 4 50 4.33 4.43 4.67 4.75 
19 2.50 2.75 2.50 2.33 2.43 2.67 2.75 
20 4.17 4.25 4. 'J5 4.33 4.29 4.33 4.50 
21 3.50 3.25 3.'J'5 3.00 3.14 3 33 3.50 
22 1.33 125 150 1.33 1.57 1.33 1.50 
23 4.83 4.75 4.75 5.00 4.71 500 5.00 
24 4.67 4.25 4.50 467 4.43 4 67 4.75 
25 4.50 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.~0 4.75 5.00 4.86 5.00 500 
28 3.83 4.00 3.75 3.67 3.86 4.00 4.25 
29 3.17 3.25 3.25 3.33 3.43 3.67 3.75 
30 3.50 3.50 3.25 3.33 3.43 3.67 3.75 
31 4~33 4.25 4.50 4.33 4.29 4.33 4.5·0 -

32 4.17 4 50 4.25 4.67 4.14 4.33 4.50 
33 4.33 4.25 4.50 4.67 4.29 4.33 4.50 
34 4.33 4.50 4.25 4.67 4.57 4.67 4.75 
35 433 4.75 4.25 4.33 4.43 4.33 4.50 
36 4.50 4.50 4.50 4.33 4.57 4.67 4.75 

37 l 67 l.:>o l.:iO U\7 l.n l.67 200 
38 4.50 4.25 4.50 4.33 4.43 4.33 450 

39 4.50 4.25 4.25 4.67 4.14 4.33 4.25 
40 4.33 4.50 4.25 4.67 4.57 4.33 4.50 
41 4.83 4.75 4.50 4.67 4.57 4.67 4.75 
42 4.17 4.75 4.50 4.33 4.57 4.33 4.50 
43 4.17 400 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 4.50 4.25 4.67 4.29 4.33 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 5.00 4.75 4.75 4.67 4.29 4.67 4.75 

so 1.67 1.75 1.50 2.00 1.71 1.33 1.50 
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NotTIOr Rata
2 

Rata 
2 

Rata
2 

Rata 
2 

Rata 
2 Rata2 Rata' 

x, x2 x3 X. Xs Y, y2 
51 4.50 4.50 4.75 4.67 4.43 4.33 4.75 
52 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 ?.50 2.67 2.71 2.67 2.50 
58 4.67 4.25 4.25 4.33 4.43 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 4.43 400 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 4.00 400 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 3.71 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 
80 3.17 3.25 5.00 5.00 4.14 467 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 
89 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.25 
90 4.33 4.50 4.00 4.00 3.57 4.00 3.75 
91 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 
93 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 3.75 
95 4.00 4.00 3.50 4.00 3.71 4.00 3.00 
96 3.67 3.50 3.75 3.33 3.57 3.33 3.75 
97 3.33 3.75 3.75 4.00 3.57 4.67 4.75 
98 4.00 4.00 3.75 3.67 3.43 4.33 3.50 
99 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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Lamp iran 6. Uji Validitas V ariabel Kualitas Pelayana 

a. Keandalan!Reliability (Xl) 

Skor Total 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 Ke111dalan 

P1 Pea!SOO Correlation 1 .794" .820" .778" .644" .74T .892" 
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 
P2 Pea!Soo Conelalion .794" 1 .623" .sor .719" .79T .918" 

Sig. (2-lailed) .000 .000 .000 .000 .000 000 

N 30 :iO 30 30 30 30 30 
P3 Pearsoo Correlation .820" .823" 1 .776" .66T .820" .916" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 
~4 ~earsoo Correlalion . m· 807" .m· t .750 • .816. .915" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .000 000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 
P5 Pearson Cooelation .644" .719" .667" .750" 1 .679" .821" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 
P6 Pearson Correlation .74T .79T .820" .816" .679" 1 910" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 
Skor Tolal Pearsoo Correlation .892" .918" .916" .915" .821" .910" 1 
Keandalan Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 
~ . Correlation IS s1gmficant at lhe 0.011evel (2-talled). 
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b. Daya Tanggap/Responsiveness (X2) 
Correlations 

P7 P8 
P7 Pearsoo Correlation 1 .871" 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 30 
P8 Pearsoo Corre~tion .871" 1 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 30 
P9 Pearsoo Correlation .731" .799" 

Sig. (2-tailed) 000 .000 

N 30 30 
P10 Pearsoo Correlation .614" .661" 

Sig. (2-tailed) 000 .000 

N 30 30 
SkorTotal Pearsoo Correlation .897" 928" 
Daya Sig. (2-tailed) .000 .000 
Tanggap 

N 30 30 
~ . Correlatioo IS s1gnifloant at the 0.011evel (2-lalled). 

c. Jaminan/Assurance (X3) 

P11 P12 
P11 Pearson Correlatioo 1 .795" 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 30 
P12 Pearson Correlatioo 795" 1 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 30 
P13 Pearson Comalatioo 661" .803" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 30 30 
P14 Pearson Comalatioo .670" .639" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 30 30 
SkorTotal Pearson Correlatioo .888" .912" 
Jaminan Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 30 30 
~ . Co!Tellation ts. SJQ!Uficant at the a. 01 level (2 -tailed). 

158 

Skor Total Daya 
P9 P10 Tanggap 
.731" .614" .89r 

000 .000 000 

30 30 30 
.799" .661" .928" 
.000 000 .000 

30 30 30 
1 .768" .920" 

000 000 

30 30 30 
.768" 1 .845" 
.000 .000 

30 30 30 
920" .845" 1 
.000 000 

30 30 30 

P13 P14 Skor Total Jaminan 
.661" .670" .888" 
.000 .000 000 

30 30 30 
.803" .639" .912" 

.000 .000 .000 

30 30 30 
1 752" .900" 

.000 .000 

30 30 30 
.752" 1 .854" 
.000 000 

30 30 30 
.900" .854" 1 
.000 .000 

30 30 30 
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d. Empati/Emphaty (X4) 

P17 

Sig. (2-tailed) 

Correlation 
Sig. (2-tailed) 

Sig. (2-talled) 

N 
the 0.011evel (2-tailed). 

e. Keberwujudanffangibles (X5) 

P18 
P18 Pearnon Correlation 1 

Sig. (2-tailed) 

N 30 
P19 Pearnon Correlation .823" 

Sig. (2-tailed) 000 

N 30 
P20 Pearnon Correlation .821" 

Sig. (2-tailed) 000 

N 30 
P21 Pearnon Correlation .671" 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 
P22 Pearnon Correlation .630" 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 
P23 Pearnon Correlation .677" 

Sig. (2-tailed) .000 

N 30 
P24 Pearnon Correlation .701" 

Sig. (2-tailed) 000 

N 30 
SkorTotal Pearnon Correlation .861" 
KebeiWujudan Sig. (2-tailed) .000 

N 30 
~. Correlation IS s1gn1ficant at the 0.01 level (2-talled). 

Correlations 

P19 P20 
.823" .821" 

000 .000 

30 30 
1 .840" 

000 

30 30 
.840" 1 
.000 

30 30 
.737" .821" 

000 .000 

30 30 
.690" .666" 
.000 .000 

30 30 
.775" .747" 
.000 .000 

30 30 
.844" .758" 
.000 .000 

30 30 
.926" .916" 

000 000 

30 30 
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SkorTotal 
P21 P22 P23 P24 KebeiWuiudan 
.671" 630" .677" .701" .861" 
.000 .000 .000 .000 .000 

30 30 30 30 30 
.737" .690" .775" .844" .926" 

000 .000 .000 .000 .000 

30 30 30 30 30 
.821" .866" .747" .758" .916" 
.000 .000 .000 .000 000 

30 30 30 30 30 
1 .696" .801" .796" .892" 

.000 .000 .000 .000 

30 30 30 30 30 
.696" 1 .733" .646" .808" 
.000 .000 .000 .000 

30 30 30 30 30 
.801" .733" 1 .794" .889" 
.000 .000 .000 .000 

30 30 30 30 30 
.796" .646" .794" 1 .899" 
.000 .000 .000 .000 

30 30 30 30 30 
.892" 808" .889" .899" 1 
.000 000 .000 .000 

30 30 30 30 30 
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Lampiran 7. Uji Validitas Varia bel Kepuasan Pasien (Y) 

Correlations 
SkorTotal 

P25 P26 P27 Kepuasan Pasien 
P25 Pearsoo Correlation 1 .828" .845" .947" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 
P26 Pearson Correlation .828" 1 .826" .937" 

Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 

N 30 30 30 30 
P27 Pearsoo Correlation .845" .826" 1 .944" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 000 

N 30 30 30 30 
Skor Total Kepuasan Pasien Pearsoo Correlation .947" .937" .944" 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 
-.Correlation IS Significant at the O.D11evet (2-lailed). 

Lampiran 8. Uji Validitas Variabel Loyalitas Pasien (Z) 

Correlations 
SkorTotal 
Loyalitas 

P28 P29 P30 P31 Pasien 
P28 Pearson Correlation 1 .875" .775" .713" .922" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 
P29 Pearson Correlation .875" 1 .790" .703" .918" 

Sig. (2-tailed) 000 .000 000 000 

N 30 30 30 30 30 
P30 Pearson Correlation .775" .790" 1 .845" .927" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 
P31 Pearson Correlation .713" .703" .845" 1 .893" 

Sig. (2-tailed) .000 000 .000 000 

N 30 30 30 30 30 
Skor Total Loyalitas Pasien Pearson Correlation .922" .918" .927" .893" 1 

Sig. (2-tailed) 000 .000 000 000 

N 30 30 30 30 30 -. Correlation 1s s1gmficant at the 0.01 level (2-lailed). 
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Lampiran 9. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian 

Scale: Hasil Uji Reliabilitas Variabel X1 (Keandalan/Re/iabi/ity) 
case Processing Summar 

N % 
Cases Valid 30 

Excluded• 0 
Total 30 

a. L1stwise delet1on based on all vanables 1n the 
procedure. 

Reliability Statistics 
Cronbach's AI ha N of Items 

.950 6 

100.0 
.0 

100.0 

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

N % 
Cases Valid 30. 

Excluded• 0 
Total 30 

a. L1Stw1se deletion based on all vanables 1n the 
procedure. 

Reliabili Statistics 
Cronbach's AI ha N of Items 

.919 4 

100.0 
.0 

100.0 

Scale: Hasil Uji Reliabilitas Variabel X3 (Jaminan/Assurance) 
c p . s ase rocess1ng ummar 

N % 
Cases Valid 30 

Excluded• 0 

Total 30 
a. L1stw1se deletion based on all vanables 1n the 
procedure. 

Reliabili Statistics 
Cronbach's AI ha N of Items 

.910 4 

100.0 
.0 

100.0 

Scale: Hasil Uji Reliabilitas Variabel X4 (Empati/Emphaty) 
Case Processing s ummar 

N % 
Cases Valid 30 

Excluded" 0 

Total 30 
a. L1stwise delet1on based on all vanables 1n the 
procedure. 

100.0 
.0 

100.0 
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Reliability Statistics 

I Cronbach's AI-~~~ I N of Items 
3
1 

Scale: Hasil Uji Reliabilitas Variabel X5 (Keberwujudan/Tangib/es) 
Case Processina Summar 

N % 

Cases Valid 30 
Excluded' 0 
Total 30 

a. L1stw1se delet1on based on all vanables 1n the 
procedure. 

Reliabili Statistics 
Cronbach's AI ha N of Items 

.953 7 

100.0 
.0 

100.0 

Scale: Hasil Uji Reliabilitas Variabel Y (Kepuasan Pasien) 
Case Processina Summar 

N % 

Cases Valid 30 
Excluded" 0 
Total 30 

a. L1slwlse deletion based on all vanables 1n the 
procedure. 

Reliabili Statistics 
Cronbach's AI ha N of Items 

.937 3 

100.0 
.0 

100.0 

Scale: Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Pasien (Z) 
case Processina Summa• 

N % 
Cases Valid 30 

Excluded" 0 
Total 30 

a. L1slwlse delellon based on all vanables 1n the 
procedure. 

100.0 
.0 

100.0 

162 
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Lampiran IO.Hasil Uji Normalitas Sebelum Trimming 

N 
Nonmal 
Parameters~b 

Most Exlreme 
Differences 

Mean 
Std. Deviation 
Absolute 
Positive 
Negative 

Kolmogorov-Smimov Z 
Asymp Siq. (2-tailed) 
a. Test diSiribution IS Nonmal. 
b. Calculated from data. 

One-Sample Kolmogorov-Smimov Test 

Keandalan 
100 

4.0334 
.78141 

.197 

.108 
-.197 
1.973 
.001 

Day a 
TanQQap 

tOO 
4.0450 
.82005 

.218 
122 

-.218 
2.181 
.000 

Jaminan 
100 

40125 
.78526 

.214 

.104 
-.214 
2.136 
.000 

Emoati 
100 

4.0136 
.83044 

.203 

.117 
-.203 
2035 
.001 

Lampiran II. Hasil Uji Normalitas Setelah Trimming Data 

0 Sam loK 1m .... npo 0 ogorov~ Sm" T t 1mov es 
Day a 

Keandalan Tanqqap Jamllm Emoati 

N 85 85 85 85 

Nonmal Mean 4.2607 4.2794 4.2235 4.2318 

Parametersab Std. Deviation .42359 .45873 .45484 .53017 

MostEx~eme Absolute .119 .132 .152 .172 

Differences Positive .119 .105 .095 .110 

Negative -.114 -.132 -.152 -.172 

Kolmogorov-Smimov Z 1098 1215 1.400 1.588 

Asymp Sig. (2-tailed) .179 .105 .040 .013 

a. Test distribution is Nonmal. 

b. Calculated from data. 

Kebe!wuiudan 
100 

4 0112 
.74010 

.174 

.105 
-.174 
1.740 
.005 

Keberwuiudan 

85 

4.1982 

.47435 

.170 

.087 

-.170 

1585 

.015 

Kepuasan 
Pasien 

100 
4.1466 
.80219 

.237 

.144 
-.237 
2.375 

000 

Kepuasan 
Pasien 

85 

4.3059 

.47525 

.143 

.128 

-.143 

1.318 

.002 
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Loyaitas 
Pasien 

100 
4.1625 
.80197 

.160 

.148 
-.160 
1.597 
.012 

Loyailas 
Pasien 

85 

4.3735 

50536 

.160 

.108 

-.160 

1.476 

.026 

Lampiran 12. Pengaruh Kualitas Pelayayana Secara Parcial dan Sirnultan Terhadap 
Kepuasan: 

Regression 

Descriptive Statistics 

Mean Std. Deviation N 

Kepuasan_Y 4.3059 .47525 85 

Reliability_X1 4.2607 .42359 85 

Responsiveness_X2 4.2794 .45873 85 

[Assurance_X3 4.2235 .45484 85 

Emphaty_X4 4.2318 .53017 85 

jTangibte_X5 4.1982 .47435 85 
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Variables Entered/Removed" 

Variables 
Model Variables Entered Removed Method 

1 1Tangible_X5, 
Responsiveness 
P<2. -

. Enter [Assurance_X3, 
Reliability_)(!, 
Emphaty X4' 

a. All requested vanables entered. 

b. Dependent Variable: Kepuasan_ Y 

Model Summary" 

Adjusted R Std. Error of the 
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson 

1 .est• .724 .706 .25763 2.000 
.. 

a. Pred1ctors. (Constant), Tang1ble_XS, Respons1veness_X2, Assurance_X3, Rehab1hty_X1, 
Emphaty_X4 

b. Dependent Variable: Kepuasan_ Y 

ANOVA" 

Model Sum of Squares df Mean Square F 

1 Regression 13.729 5 2.746 41.370 

Residual 5.243 79 .066 

Total 18.972 84 
.. 

a. Pred1ctors. (Constant), Tang1ble_XS, Respons1veness_X2, Assurance_X3, Rehab1hty_X1, 
Emphaty_X4 

b. Dependent Variable: Kepuasan_ Y 

Coefficients• 

Unstandardized Standardized 
CoeffiCients Coefficients 

Model B Std. Error Beta I Sig. 

1 (Constant) .240 .302 .795 .429 

Reliability_)(! .494 .140 .441 3.525 .001 

Responsiveness_X2 .019 .126 .019 .153 .879 

Assurance_X3 -.020 .125 -.019 -.157 .875 

Emphaty_X4 -.004 .116 -.004 -.034 .973 

Tangible X5 .471 .101 .470 4.681 .000 

a. Dependent Vanable. Kepuasan_ Y 

Charts 

Sig. 

.000' 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

.224 4.467 

.237 4.211 

.246 4.065 

.210 4.772 

.347 2.880 
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Histogram 

Dependent Variable: Kepuasan_Y 

Regression Standardized Residual 

Normal P ..P Plot of Regression standardized Residual 

Dependent Variable: Kepuasan_ Y 

'' 
,, 

" 
Observed Cum Prob 

Scatterplot 

Dependent Variable: Kepuas.,_ Y 

0 
0 0 0 

0 "' 0 

"' 
0 0~ Cb~ 0 

00 .. ., o,. .. 0 

""" 
... ..0 0 

'b 00 .. 0 
0 oo .. 

0 
0 q,o 

0 

0 

0 

., ., ., 
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Lampiran 13. Pengarus Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan 

Regression 
Descriptive Statistics 

Mean Std. Deviation N 

Loyalitas_z 4.3500 .51351 85 
Servquai_X 4.2387 .42541 85 
Kepuasan_Y 4.3059 .47525 85 

Variables EnterediRemoved" 

Variables 
Model Variables Entered Removed Method 

1 Kepuasan_ Y, 
. Enter Servqual X' 

a. All requested vanables entered. 

b. Dependent Variable: Loyalitas_Z 

Mode I Summary" 

Adjusted R Std. Error of the 
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson 

1 .809' .654 .645 .30583 1.746 

a. Predictors. (Constant), Kepuasan_ Y, Servquai_X 

b. Dependent Variable: Loyalitas_Z 

ANOVA" 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.480 2 7.240 77.408 .ooo• 
Residual 7.670 82 .094 

Total 22.150 84 

a. Predictors. (Constant), Kepuasan_ Y, Servqual_x 

b. Dependent Variable: Loyalitas_Z 

Coefficients• 

Unstandardized Standardized 
CoeffiCients CoeffiCients Collinearity Statistics 

Model B Std. Error Beta I Sig. Tolerance VIF 

1 (Constant) .180 .339 .531 .597 

Servquai_X .569 .134 .472 4.251 .000 .343 2.916 

Kepuasan_Y .408 .120 .378 3.403 .001 .343 2.916 
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Coefficients' 

Unstandardized Standardized 
CoeffiCients CoeffiCients eomnearily Statistics 

Model B Std. Error Beta I Sig. Tolerance VIF 

1 (Constant) .180 .339 .531 .597 

Servquai_X .569 .134 .472 4.251 .000 .343 2.916 

Kepuasan y .408 .120 .378 3.403 .001 .343 2.916 

a. Dependent Vanable. Loyahtas_Z 

Charts 

Hlttogrvn 

Dependent Vartab5e: LoyafltiS...Z 

_.. -2 

Regression Sbndardlzed Ruidual 

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual 

Dependent Variable: Loyalitas_z 

Oburved Cum Prob 
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Model Summary" 

Adjusted R Std. Error of the 
Model R R Square Square Estimate Durl>in-Watson 

1 .809' .654 .645 .30583 1.746 

a. Pred1ctors. (Constant), Kepuasan_ Y, Servquai_X 

b. Dependent Variable: Loyalitas_Z 

ANOVA0 

Model 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 I Sig. Tolerance VIF 

1 (Constant) .180 .339 .531 .597 

Servquai_X .569 .134 .472 4.251 .000 .343 2.916 

Kepuasan y .408 .120 .378 3.403 .001 .343 2.916 

a. Dependent Vanable. Loyahtas_Z 
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