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ABSTRACT
The Influence Of Service Quality Toward Customer’s Satisfaction
And The Recommendations From Mouth To Mouth
To Patient at Tabita Clinic in Gunungsitoli

Yaman Aro Telaumbanua

The development of clinic in Indonesia keep on increasing, and the competion does
too. To face this competion needs quality of service point to the patient’s satisfaction. Service
is basic effort to make differentiation between one clinic and others. If the patient gets service
as their wish, it means that the clinic give satisfaction to the customers or patient. This
research aims to know the influence of service quality toward the customer’s satisfaction, and
to know the influence of recommendation from mouth to mouth to the patient at Tabita Clinic
in Gunungsitoli. This is an assosiative research. The sample of this research are 100 patients
who treated at Tabita clinic. This research uses primary and secondary data. The hypothesis
test uses lane analysis method with significantcy level 5%. The first structure of the
determination coefficient test result (adjusted R square) is 0,505, it means 50,5% variable of
customer’s satisfaction can be explained by tangible, reability, responsiveness, assurance, and
empathy variables. While the remaining is 49.5% can be explained by other variable which is
not observed in this research. The second structure, the determination coefficient test result
(adjust R square) is 0,458, it means 45,8% the variable from mouth to mouth can be
explained by tangible, reability, responsiveness, assurance, and empathy variables, and the
remaining is 54,2% can be explained by other variables which is not observed in this
rresearch. The third structure, the determination coefficient test result (adjust R square) is
0,456, it means 45,6% is the variable of recommendation from mouth to mouth can be
explained by variable of customer’satisfaction and while the remaining is 54,4% can be
explained by other variables which is not observed in this research.

Partially in the first structure, the service quality consist of five dimension

Are tangible,reliability, responsiveness, assurance, emphaty have positive influence
and significant toward the customer’s satisfaction to the patients at Tabita Clinic in Gunung
sitoli.Partially, the second structure, from 5 dimension above, there are tangible, and
reliability have positive influence and significant directly. And three others are
responsiveness, assurance, and empathy have positive influence but they are not significant
toward the recommendation from mouth to mouth to the patients at Tabita Clinik in Gunung
Sitoli. Partially the 3rd structure, it can be seen that the customers satisfaction has positive
influence and significant toward the recommendation from mouth to mouth to the patients at
tabita clinic in Gunung sitoly.

Key Words: service quality, customer stratification, the impact recommendations from
mouth to mouth
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ABSTRAK
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Dan
Rekomendasi Dari Mulut Ke Mulut Pada Pasien
Klinik Dan Rumah Bersalin Tabita
Gunungsitoli

Yaman Aro Telaumbanua

Perkembangan  Klinik di Indonesia terus meningkat sehingga
persaingan juga meningkat untuk menghadapi persaingan dalam Industrinya
diperlukan kualitas jasa yang mengarah pada tercapainya kepuasan pasien.
Pelayanan merupakan salah satu usaha yang dapat dijadikan dasar untuk
membuat perbedaan dengan klinik lain. apabila jasa yang diterima oleh
konsumen melebihi atau sama dengan harapannya, maka dapat dinyatakan jasa
yang diberikan oleh penyedia jasa adalah memuaskan Tujuan penelitian ini adalah
untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dan
rekomendasi dari mulut ke mulut pada pasien Klinik dan Rumah Bersalin Tabita
Gunungsitoli. Jenis penelitian yang digunakan adalah asosiatif. Sampel dalam
penelitian ini adalah pasien rawat inap yang berjumlah 100 orang. Data yang
digunakan adalah data primer dan data sekunder. Pengujian hipotesis dengan
menggunakan metode analisis jalur dengan taraf signifikansi 5%. Dari struktural
pertama hasil uji koefisien determinasi (adjusted R square) sebesar 0,505, berarti
50,5% variabel kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel rangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy sedangkan sisanya sebesar
49,5% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini,
dari struktural kedua hasil uji koefisien determinasi (adjusted R square) sebesar
0,458, berarti 45,8% variabel mulut ke mulut (word of mouth) dapat dijelaskan
oleh variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy
sedangkan sisanya sebesar 54,2% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini dan dari struktural ketiga hasil uji koefisien
determinasi (adjusted R square) sebesar 0,456, berarti 45,6% variabel
rekomendasi dari mulut ke mulut dapat dijelaskan oleh variabel kepuasan
konsumen sedangkan sisanya sebesar 54,4% dapat dijelaskan oleh variabel lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Pada struktural pertama secara parsial
kualitas pelayanan yang terdiri dari lima dimensi yaitu tangible,reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada pasien Klinik bersalin Tabita Gunungsitoli,
Pada struktural kedua secara parsial langsung kualitas pelayanan yang terdiri dari
lima dimensi yaitu tangible,reliability, responsiveness, assurance, dan empathy
terdapat dua variabel yang berpengaruh langsung secara positif dan signifikan
yaitu variabel tangible dan reliability, dan tiga variabel lainnya yaitu
responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh positif dan tidak signifikan
terhadap rekomendasi dari mulu ke mulut (word of mouth) pada pasien Klinik dan
Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli pada struktural ketiga secara parsial dapat
dilihat bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) pada pasien Klinik dan Rumah
Bersalin Tabita Gunungsitoli.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepuasan , rekomendasi dari mulut ke mulut

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

LEMBAR PERSETUJUAN TAPM

Judul TAPM o Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen dan Rekomendasi dari Mulut Ke Mulut
pada Pasien Klinik dan Rumah Bersalin Tabita

Gunungsitoli
Penvusun TAPM © YAMAN ARO TELAUMBANUA
NIM o 500014272
Program Studi © Magister Manajemen
Hart/ Tanggal : Sabtu 6 Juni 2013
Pembimbing 11 Pembimbing L

-

DR. GINTA GINTING, M.BA Dr. ENDANG SULISTYA RINI,M.Si
NIP 19600818 198603 2 001 NIP 19620513 199203 2 001

Pengugt Ahli.

Dr. CHAIRY, MM
NUP 0060603893

Mengetahui:
Ketua Bidang Himu Ekonomi dan Manajemen Direktur
Program Pgscasarjana. Program Pascasarjana.

MOTTAMAD NASOHA, SIM.Sc
NP 19781111 200501 1 001

\ c, Ph.D
‘ 9320213 198503 2 001

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
PROGRAM PASCA SARJANA
UNIVERSITAS TERBUKA
. Cabe Rava. Pondok Cabe Pamulang-Tangerang Selatan
Telp. 021, 7415050, Fax 021. 74155838

PIENGESATHAN

Nama © YAMAN ARO TELAUMBANUA

NIM D 500014272

Procram Stedi 0 Magister Manajenien

Judul TAPM o Pengaruh  Kualitas Pelayanan  tevhaduap  Kepuasan

Konsumen dan Rekomendasi dari Mulut Ke Mulut pada
Pasien Klinik dan Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli

telah diperhankan di hadapan Panitia Pengujt Tugas Akhir Program Magister
(TAPND) NMagister Manajemen Program Pascasarjana Universitas Terbuka pada:

Hart Tangoal : Sabtu /6 Juni 2015
Waktu © 1830 s.d. 20,30 WIB

dan teleh dimvatekan LULUS,
Panitia Pengupn TAPM.

Ketua honist Peneuji. Tanda Tangan

Discc AMIRTL LATIE, MLSH

NP 19630101 199103 1 004 —

Penoug: Ahh.

Do CHEAIRY, MM
SUPOGOOD3SYS

Pembimbing L

Dr. ENDANG SULISTYA RINI, M.Si
NIP1O620513 (992032000 T

Pembimbing 1

‘\J\’&/
Do, GEINTA GENTING MLBA é

NP TOGO08 TR TOR603 2 001 / ......

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

KATA PENGANTAR

Peneliti memanjatkan puji dan syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas
berkat dan anugerah-Nya, sehingga dapat menyelesaikan Tugas Akhir Program
Magister (TAPM) Magister Manajemen Bidang Minat Manajemen Sumber Daya
Manusia Program Pascasarjana Universitas Terbuka yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen dan Rekomendasi dari
Mulut ke Mulut pada Pasien Klinik dan Rumah Bersalin Tabita
Gunungsitoli”. Dalam menyelesaikan TAPM ini, peneliti mendapatkan bantuan
bimbingan dan dorongan yang tak ternilai harganya dari berbagai pihak. Oleh
sebab itu, dengan penuh kerendahan hati, peneliti mengucapkan terima kasih yang
tiada terhingga, terutama kepada:

I. Ibu Prof. Ir. TIAN BELAWATI, M.Ed., Ph.D., Rektor Universitas
Terbuka, Ibu SUCIATI, M.Sc., Ph.D., Direktur Pascasarjana Universitas
Terbuka, Bapak MOHAMAD NASOHA, SE., M.Sc. Ketua Bidang Ilmu
Ekonomi dan Manajemen Program Pascasarjana Universitas Terbuka; dan
Bapak Drs. AMRI LATIF, M.Si., Kepala Unit Program Belajar Jarak Jauh
Universitas Terbuka (UPBJJ-UT) Medan;

2. Tbu Dr. ENDANG SULISTYA RINI, M.Si., sebagai Pembimbing I, yang
telah memberikan bimbingan kepada peneliti dengan penuh perhatian dan
kesabaran;

3. Tbu Dr. GINTA GINTING, M.BA.., sebagai Pembimbing I, yang juga telah
memberikan bimbingan dan petunjuk selama penulisan TAPM ini;

4. Bapak dan Ibu Tutor Tatap Muka dan Tutor Online Program Studi Magister
Manajemen Program Pascasarjana Universitas Terbuka, UPBJJ-UT Medan,
khususnya di Kelompok Belajar (Pokjar) Gunungsitoli yang telah membekali
peneliti dengan berbagai materi pendukung sejak semester pertama sampai
semester terakhir;

5. Bapak ELDELIT ZEBUA SP., Camat Gunungsitoli Barat Kota Gunungsitoli
serta seluruh staf, tempat saya bertugas sehari-hari, yang telah memberikan
kesempatan dan motivasi kepada peneliti untuk meningkatkan kompetensi

akademik dengan melanjutkan pendidikan.

vi

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

6. Bapak dr IDAMAN ZEGA MM, selaku direktur Klinik dan Rumah Bersalin
Tabita Gunungsitoli beserta seluruh staff dan Karyawan yang telah membantu
penulis dalam mengumpulkan data-data yang penulis butuhkan dalam
pembahasan TAPM ini.

7. Kedua Orangtuaku Bapak OTAHOGO TELAUMBANUA dan Ibuku
tersayang, ASALIA HAREFA, dan Istriku tercinta, YANIDA HALAWA
dan putera puteri tersayang, STEVY ROSALYNDA, SYUKUR RICARDQO,
SELVINA MAGDALENA DAN GRISELDA LALITA, yang telah
memberikan dorongan dan kesempatan kepada peneliti dalam melanjutkan
pendidikan hingga penyelesaian penulisan TAPM ini.

8. Teman-teman mahasiswa lainnya yang telah memberikan sumbangan ide,
gagasan dan masukan bagi peneliti, baik melalui tutorial online, maupun
teman-teman di Pokjar Gunungsitoli; dan

9. Semua pihak yang telah membantu peneliti dalam menyelesaikan TAPM ini,

semoga bantuan, bimbingan dan motivasi yang telah diberikan, mendapat berkat

yang tak berkesudahan dari Tuhan yang Maha Pengasih.

Peneliti menyadari bahwa penulisan TAPM ini masih jauh dari sempurna,
mengingat keterbatasan waktu, tenaga, dan kemampuan yang ada. Oleh sebab itu,
peneliti mengharapkan kritik dan saran konstruktif dari semua pihak sehingga
TAPM ini dapat memberikan manfaat kepada pembaca dan juga bagi peneliti
sendiri sebagai salah satu upaya melakukan perbaikan dan peningkatan kualitas
sumber daya manusia.

Akhir kata, peneliti berharap Tugas Akhir Program Magister (TAPM) ini

dapat menjadi bermakna dan bermanfaat. Terima kasih.

Gunungsitoli, Juni 2015
Peneliti,

/

Yaman Aro Telaumbauna
NIM 500014272

vii

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

RIWAYAT HIDUP

Nama : Yaman Aro Telaumbanua

NIM : 500014272

Program Studi :  Magister Manajemen

Tempat/tanggal lahir ~ : Dahana, 18 Agustus 1969

Riwayat Pendidikan : — Lulus SD Negeri 070978 Gunungsitoli, Kecamatan

Gunungsitoli, Kabupaten Nias pada tahun 1983

~ Lulus SMP Negeri 3, Gunungsitoli, Kecamatan
Gunungsitoli, Kabupaten Nias pada tahun 1986;

— Lulus SMA Negeri Gunungsitoli di Kabupaten
Nias pada tahun 1989;

— Lulus Strata Satu di Universitas Satya Negara
Indonesia Jakarta pada tahun 1997.

— Lulus AKTA MENGAJAR IV (EMPAT)
Universitas Terbuka Tahun 2001
Riwayat Pekerjaan : — Tahun 2005 s.d. 2008 sebagai Guru SMA Negeri
Hiliduho, Kecamatan Hiliduho, Kabupaten Nias;

— Tahun 2008 s.d. 2009 sebagai Guru SMK Negeri 2
Gunungsitoli, Kecamatan Gunungsitoli, Kota
Gunung Sitoli

— Tahun 2010 s.d. 2013 sebagai Kepala Seksi PAUD
dan Dikdas Dinas Pendidikan Kota Gunungsitoli,

— Tahun 2013 s.d sekarang Kasubag Program,
Evaluasi dan Pelaporan Kantor Kecamatan
Gunungsitoli Barat, Kota Gunungsitoli.

Gunungsitoli, Juni 2015

Peneliti,

/7

Yaman Aro Telaumbanua
NIM 500014272

viii

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

DAFTAR ISI
LEMBAR PERNYATAAN i
LEMBAR LAY AK UL TAPM it
AB ST RACT iv
AB S T RAK v
KATA PENGANT AR vi
RIWAY AT HIDUP vii
DAE T AR IS viii
DAFTAR TABEL Xiv
DAFTAR GAMBAR xilv
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt ettt XV
BAB I PENDAHULUAN ...ttt ettt et 1
B. PerumusanMasalah..............ccoiiiiiiniii e 7
C. Tujuan penelitian .........cccveierieiiierreereeer ettt 7
D. Kegunaan Penelitian............ccovviiiiiniiniieeiceeeecceeeeereeeee e 8
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ..ottt e 9
AL KaJan TEOTH ..voevieieiieririieieeee ettt sae e ee e re s ans 9
1. Kualitas Pelayanan............ccooiiiieiiiieciie et 9
2. Kepuasan KONSUMEN........ccciereiiirieirieiiieieecineieeseesiaeeeseessssesneessnrens 11
3. WOrd Of MOULA ...ttt 16
B.  Penelitian Terdahulu ..o 19
C.  Kerangka Berpikir.......ccocooiiiiiiiiiiiciece e 21
D, HIPOESIS . .eiuiieierierieeiereeiieeterta e esies e te et s snesaae s e ssaesaeantesstensnessesssesasans 25
BAB IIIl METODE PENELITIAN .....oooiiiie ettt annn 26
AL Jenis Penelitlan .......c.coeeviiiienieiiiiiiniirieeeee et 26
B. Lokasi PEnelitian...........cooocoveeiiiienieneneninie ettt sae e 26
C. Populasi dan Sampel ..o 26
D, Jenis Data....c.ooiiiecieieiiieteeie ettt sttt 28
F. Teknik Pengumpulan Data ...........ccccooiviiiiiiiiiirieeee e 28
G. Definisi Operasional ............coccvvieverieeieiinienieneeenteeeeete st eseesve s seaeanens 29
H. Uji ValIditas....ccovuieriiiieiecenteeccsc et ere et 34
I, Uji Relabilitas......cccioiiiinieiiesiiec ettt 39
J. Metode Analisis Data..........ccoeveeviirceiiineieceeeceeciee e r et 43
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.......cconnineeeneeene 48
A. Sejarah Klinik dan Rumah Sakit Tabita.......cccooceevmiiiiiinenenieencniieneens 48
B. Kegiatan Klinik dan Rumah Bersalin dan Sarana Pendukungnya............. 49

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

C. Karakteristik Responden ........co..coovieiieiiineiiiinienneeneeeree e 52
D. Analisis Deskripsi Variabel Penelitian............ccococeviieniviinonnronairenenens 55
E. Analis Statistik Penelitian .........cc.ccocevimniieieiniiieecteceeee e 69
F.  Pengujian HIPOteSIS.......coivrieiieriiirieienieiestentecresie sttt tateras e ae 82
G. PEMBAHASAN ...ttt ettt 87
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ......cootiiiieceee et 96
AL KeSIMPULAN....ooiiiiiii et eaas 96
B S@AN ...t 97
DAFTAR PUSTAKA ..ottt ettt st s 101
LAMPIRAN ...ttt se e et s s et s bt ta e e e see et aeanenseananene 104

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

DAFTAR TABEL

No Tabel Judul Halaman

1.1 Data Jumlah Pasien Klinik Dan Rumah Bersalin Tabita 2012-2014........... 6
3.1 Oprasional Variabel ............ccocverriinniniereceinet et 31
3.2 Hasil Uji Validitas Variabel 7angible............ccoveevivmnvieiecieeeeeieesieivenns 35
3.3 Hasil Uji Validitas Variabel Reliability ......ccccoceeveireereeiieiinieeeeceennen, 36
3.4  Hasil Uji Validitas Variabel Responsivness ........cccccoeeeveevieecciecneecnannn, 36
3.5  Hasil Uji Validitas Variabel Assurance ..........cccccoevnieinvecceicneeeecennn, 37
3.6  Hasil Uji Validitas Variabel EMPAGLY ..........ccvveveieeeiiicieciveeieceeeeeeceae 38
3.7  Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pasien..........ccoccveveeeereeiccecneenennen. 39
3.8  Hasil Uji Validitas Variabel Rekomendasi dari Mulu tke Mulut................ 39
3.9  Hasil Uji Reliabilitas Variabel Tangible ...........cocccccoeovivvinivcniniienenn, 40
3.10 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Reliability...........cccovvirrivcninenenrinrenenn. 40
3.11 Hasil Uji Reliabilitas Variabel ReSponsivaess .........cceoveevvenvienenenenennnene 4]
3.12 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Assurance.............c.cocoveeiivnvnninnienennnn 41
3.13 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Emphaty ..........cccoooeeveevireiveeieiiececireeens 42
3.14 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pasien.........cccccovvrecnveicneennen. 42
3.15 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Rekomendasi dari Mulut ke Mulut............ 43
4.1 Persentase Pengelompokan Responden Menurut Jenis Klamin................... 53
4.2 Persentase Pengelompokan Responden Menurut Jenis Usia........cccoccoeeeecee 53
4.3 Persentase Pengelompokan Responden Menurut Pendidikan Terakhir........ 54
4.4 Deskripsi Jawaban Responden Mengenai Bukti FisiK.....c.cocoovvicrinincnnnn. 56
4.5 Deskripsi Jawaban Responden Mengenai Kehandalan.............cccocoeeeenn 58
4.6 Deskripsi Jawaban Responden Mengenai Daya Tanggap ........c..cocoeeeeeneee. 60
4.7 Deskripsi Jawaban Responden Mengenai Jaminan.......c..ccoccceeveeincnncnienennn 62
4.8 Deskripsi Jawaban Responden Mengenai Kepedulian ... 64
4.9 Deskripsi Jawaban Responden Mengenai Kepuasan ........c..ccccccevvveecnneene 66

4.10 Deskripsi Jawaban Responden Mengenai Rekomendasi dari Mulut ke Mulut 68
4.11 Hasil Uji Normalitas Pendekatan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test.. 71

4.12 Hasil Uji Glejer Heteroskedesitas ...........coovviviiiviiininrireniciiieiicveceene 73

4.13 Hasil Uji Nilai Tolerance dan VIF ..., 75

4.14 Hasil Analisis Jalur Struktural Pertama ........cccccccoeiiviiiiiiiniiiiiiineninee 76
xi

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

4.15 Hasil Ujian Koefisien Determinasi untuk Jalur Pertama ..............cc.cccvee. 77
4.16 Hasil Analisis Jalur Struktural Kedua........c.cccoooeeiniiiiiiiicceecc e 78
4.17 Hasil Ujian Koefisien Determinasi untuk Jalur Kedua..........ccoccoevenennnnennnn. 80
4.18 Hasil Analisis Jalur Struktural Ketiga..........c.cooovveiveiriciiieienccieceeeeeeeves 81
4.19 Hasil Ujian Koefisien Determinasi untuk Jalur Ketiga.........ocooovnvieneneeee. 81
4.20 Uji Signifikan Parsial Struktural Pertama (Uji-t).......cccceeevvievncncnneceeenene 83
4.21 Uji Signifikan Parsial Struktural Kedua (Uji-t) ....oocoooeeiiniiiiiiiiieeeeen, 84
4.22 Uji Signifikan Parsial Struktural Ketiga (Uji-t) ....occovvrcriineeenicnenieieccenens 86
xii

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



DAFTAR GAMBAR

No Gambar Judul

2.1 Kerangka Konseptual ........c..cooceenviiniiinnininicenesinier s

4.1 Struktur OrganisasKlinik dan Rumah Bersalin Tabita

42  Histogram Uji Normalitas.......cccceovririmiinininecirciectee s
43 Grafik Normal Plot.........cccooiiiiiiiicceeee
4.4 Scatter Plot Uji Heteroskedesitas —.........c.ccocevevvenervcinvenvennns

xiii

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

42591.pdf



42591.pdf

DAFTAR LAMPIRAN
No Lampiran Judul Halaman
1. Kuesioner Penelitlan ..........c.cocooiviiiiiniiiieeeee et 104
2. Tabulasi Data ....c.ccooerieiieice e 108
3. Hasil Uji VAHAIEAS ....c.coeeiiiiii ettt 119
4. Hasil Uji RelHabilitas.......ccccoveriiimiiiiriicieeteceteit et e 122
5. Hasil Uji Asumsi KIaSiK.....cococoniiiiininricirtec e eeesee e sra s 124
6. Hasil Output Analisi JAlUr.....cccoooviiiiiiicrce et 126
xiv

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591 pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42591.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



49591 pof

BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Sejarab Klinik dan Rumah Sakit Tabita

Para suster SCMM, mulai berkarya di Gunungsitoli dalam bidang
pendidikan dan pastoral, Namun setelah melihat kondisi masyarakat di bidang
kesehatan terutama di desa-desa sungguh memprihatinkan maka para suster
terdorong oleh cinta dan belas kasih untuk segera menangani kondisi
tersebut.maka pimpinan mengutus seorang misinaris Belanda yakni sr. Generosa
seorang suster perawat untuk memulai karya tersebut yakni pada tanggal 24 juni
1968, dengan membuka “ DEPOT OBAT” yang hanya bisa di perkeenankan
untuk memberikan obat tablet kepada para pasien.

Tanggal 1 oktober 1977, sr. Getruda Fau mendapat ijin untukdepot obat
menjadi BP/RB Tabita.hingga tahun 2012. Tanggal 29 Maret 2012, berkat usaha
dan kerja keras dari Sr. Susana Hia SCMM, dan di dukung oleh Pihak Yayasan
santa maria Bunda pertolongan Abadi, para dokter dan karyawan, kepala dinas
kesehatan kota dan karena banyaknya pasien dan kepercayaan masyarakat maka,
keluar ijin KLINIK PRATAMA TABITA

Klinik Tabita terus maju dan makin bnayak di minati oleh masyarakat,
sehingga tempat yang sebelumnya di jalan Nolam No. 2, tidak mencukupi untuk
menerma rawat inap dan juga lahan parkir tidak memungkinkan, maka berkat ijin
dari pimpinan SCMM, baik yang di belanda maupun yang ada di medan serta

dukungan dari pihak Yayasan dan Dinas Kesehatan Kota , maka pada tnggal 09
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Maret 2012, Klinik Tabita resmi pindah tempat di jalan Nilam No. 6 Kota
Gunungsitoli.
1. VISI
a. Terangkatnya martabat dan harkat manusia sebagai citra Allah yang
menderita karena kemiskinan , ketidak adilan, penindasan dan kebodohan.
b. Berkat penyelenggaraan ilahi setiap orang di panggil menjadi abdi Allah
untuk melayani dengan penuh belas kasih.
2. MISI
a. Menyelenggarakan pelayanan kesehatan yang bermutu kepada masyarakat
yang menderita ,miskin, diperlakukan tidak adil,tertindas dan ketidak
tahuan.
b. Menyelenggarakan pembinaan SDM Yang berkesinambungan
c. Mengupayakan pelayanan Iman kepada mereka yang menderita dengan
penuh belas kasih.
3 MOTO : Marilah kepadaku, semua yang letih lesu dan berbeban berat, Aku
akan memberi Kelegaan padamu

: Ketika Aku sakit , kamu merawat Aku,.

B. Kegiatan Klinik dan Rumah Bersalin dan Sarana Pendukungnya

Klinik dan Rumah Bersalin “TABITA” pada prinsipnya merupakan sarana
pelayanan medis dengan penekanan terhadap upaya penyembuhan (curative) dan
pemulihan (rehabilitative). Untuk penyelenggaraan pelayanan tersebut, Klinik dan
Rumah Bersalin ini di dukung dengan kemampuan paramedis yang handal, yang

terdiri dari 5 orang dokter, yang terdiri dari 1 orang dokter spesialis penyakit
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dalam, 1 orang dokter spesialis mata dan 3 orang dokter umum dan 8 orang
perawat serta 8 orang bidan.

Sesuai dengan klasifikasi yang disandangnya, Klinik dan Rumah Bersalin
ini mampu memberikan pelayanan kesehatan dengan sarana pendukung dan
fasilitas seperti :

1. Unit Gawat Darurat (UGD)
2. Ruang Kebidanan
3. Ruang Bayi/Anak
4. Ruang Rawat Inap
Sarana pendukung lain dengan berbagai fasilitas yang tersedia antara lain :
5. Perkantoran
6. Dapur
7. Ruang Pembangkit Listrik (Genset)
8. Ruang Rekam Medis
9. Laundry
10.  Laboratorium
11.  Ruang untuk USG dan EKG
12.  Farmasi dan Ruang Persediaan obat
13.  Parkir
14.  Taman ( dengan di hiast dengn bunga dan pohon buah-buahan)
15.  Unit transportasi ( Ambulance)
16. Unit satuan pengamanan (Satpam)
17.  Alat sterilisasi Ruangan

18.  IPAL ( Pengolahan limbah cair)
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19.  Incenarator ( Pengolahan limbah padat medic)
20. Tempat penyimpanan sampah domestic ( sampah non medic )
Pemilik DPP SCMM
PENGURUS YAYASAN
SANTA MARIA BUNDA PERTOLONGAN
KEPALA
DOKTER  }..._] S——
PENGAWAS KLINIK & R_Uthfi BERSALIN

42p91.pdf

SEKRETARIAT &
PERSONALIA

KOORD. DOKTER

PJ. PELAYANAN

PJ. PENUNJANG

WKL PJ.
PELAYANAN

| UGD UNIT FARMAS! ||
| DOKTER JAGA

L1 POLIKUNIK UNIT

LARORATORH M
DOKTER

r_- RHANGAN
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]
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REKAM MEDIS
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Gambar : 4.1 STRUKTUR ORGANISASI KLINIK DAN RUMAH BERSALIN

TABITA

(Sumber : Klinik Dan Rumah Bersalin Tabita)
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C. Karakteristik Responden

Tujuan yang ingin dicapai oleh Klinik dan rumah Bersalin Tabita
gunungsitoli dalam penelitian ini adalah untuk melihat sejauh mana kualitas
layanan jasa yang diberikan kepada pasien. Untuk mengimplementasikan hal
tersebut maka dilakukan penyebaran kuesioner kepada responden yang terlibat
langsung dalam pengisian kuesioner.

Deskripsi kerakteristik responden adalah menguraikan atau memberikan
gambaran mengenai identitas responden dalam penelitian ini. Sebab dengan
menguraikan karakteristik responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini,
akan dapat dikatahui identitas responden secara terperinci. Oleh karena itulah
dalam deskripsi karakteristik responden dalam penelitian ini dapat
dikelompokkan menjadi beberapa kelompok yaitu jenis kelamin, usia,
pendidikan terakhir.

Dalam pelaksanaan penelitian ini, ditetapkan sebesar 100 orang responden,
dimana dari 100 kuesioner yang dibagikan kepada responden, semua kuesioner
telah dikembalikan dan semuanya dapat diolah lebih lanjut. Oleh karena itu akan
disajikan deskripsi karakteristik responden yaitu sebagai berikut :

1. Jenis Kelamin

Jenis kelamin dapat menunjukkan kondisi fisik dari seseorang. Dalam
kaitannya dengan bidang kesehatan, jenis kelamin sering kali memberikan arti
akan kekuatan fisik seseorang. Gambaran umum mengenai pasien Klinik dan
Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat

dalam tabel berikut :
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Menurut Jenis Kelamin
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Persentase Pengelompokan Responden

Jenis Kelamin Frekuensi (orang) Persentase (%)
Laki-laki 51 51,0
Perempuan 49 49.0
Total 100 100,0

Data diolah, 2015

Berdasarkan Tabel 4.1, yaitu persentase responden menurut jenis kelamin,

yang menunjukkan bahwa tingkat persentase pengelonpokan responden yang

terbesar adalah lebih banyak didominasi oleh laki-laki yaitu sebesar 51,0%. Hal ini

dapat dikatakan bahwa sebagian besar pasien rawat inap di Klinik dan Rumah

Bersalin Tabita Gunungsitoli adalah lebih banyak didomisai oleh laki-laki jika

dibandingkan dengan pasien yang berjenis kelamin perempuan.

2. Usia

Usia juga mencerminkan kondisi fisik dari seseorang. Dalam kaitannya

dengan bidang kesehatan, umur dapat mencerminkan mengenai kebutuhan

perawatan kesehatan tertentu pada diri seseorang. Dilihat dari faktor usia,

responden dikelompokkan ke dalam 4 kategori yang dapat dilihat dalam Tabel

berikut ini :
Tabel 4.2
Persentase Pengelompokan Responden
Menurut Usia
Usia Frekuensi (orang) Persentase (%)
<20 18 18,0
20-40 45 45,0
41 -60 25 25,0
> 60 12 12.0
Total 100 100,0
Data diolah, 2015
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Berdasarkan Tabel 4.2, yaitu persentase responden menurut usia, yang
menunjukkan bahwa tingkat persentase pengelonpokan responden yang terbesar
adalah lebih banyak didominasi pasien yang berumur 20 — 40 tahun dengan
persentase sebesar 45,0%. Hal ini dapat dikatakan bahwa sebagian besar pasien
rawat inap di Klinik dan Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli adalah lebih banyak
didominasi oleh pasien yang berumur 20— 40 tahun sedangkan pada kelompok usia
< 20 tahun persentasenya sebesar 18,0%, kelompok usia 41 — 60 sebesar 25,0%
dan kelompok usia > 60 sebesar 12,0%.

3. Pendidikan Terakhir

Tingkat pendidikan mencerminkan tingkat intelektualitas dari seseorang.
Kondisi ini seringkali juga mencerminkan pemilihan lokasi untuk pemeriksaan
kesehatan. Gambaran umum mengenai pengunjung pengguna jasa Klinik dan
Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli berdasarkan kelompok pendidikan dapat
dilihat sebagai berikut:

Tabel 4.3
Persentase Pengelompokan Responden
Menurut Pendidikan Terakhir

Pendidikan terakhir Frekuensi (orang) Persentase (%)

SD 18 18,0

SMP SMA 23 23,0
Diploma Sarjana 27 27,0
11 11,0

21 21,0

Total 100 100,0

Data diolah, 2015

Berdasarkan Tabel 4.3, yaitu persentase responden menurut pendidikan
terakhir, yang menunjukkan bahwa tingkat persentase pengelonpokan responden
yang terbesar adalah lebih banyak didominasi pasien dari kalangan yang

berpendidikan SMA sebanyak 27,0%, kemudian dari kalangan pendidikan SMP
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sebanyak 23,0%, Sarjana sebesar 21,0%, SD sebesar 18,0% dan terendah Diploma

sebesar 11,0%.

D. Analisis Deskripsi Variabel Penelitian

Untuk menunjang kepuasan pasien, maka upaya yang dilakukan oleh
Klinkk dan Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli adalah peningkatan kualitas
layanan. Untuk menunjang kepuasan pasien, salah satu upaya yang dilakukan oleh
setiap rumah sakit adalah penerapan dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan
pasien khususnya di Klinik dan Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli.

Adapun kualitas layanan meliputi : Tangible, Emphaty, Reliability,
Responsiveness, dan Assurance dimana dalam peningkatan kualitas layanan maka
dapat meningkatkan kepuasan pasien di klinik dan Rumah Bersalin Tabita
Gunungsitoli. Adapun dimensi kualitas layanan tersebut dapat diuraikan sebagai

berikut :

1. Tangible (bukti fisik)

Bukti fisik berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal dan keunggulan sarana/prasarana fisik yang
digunakan dalam memberikan layanan kepada konsumen. Adapun deskripsi

tanggapan responden mengenai bukti fisik dapat dilhat pada Tabel berikut ini :
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Tabel 4.4
Deskripsi Jawaban Responden
Mengenai Bukti Fisik (tangible)

No.
Perny | Tidak | Setuju Sefuju Sefuju
ataan | Setuju

Sangat | Tidak | Kurang Setuju Sangat Total

F{ % |F|{ % | F % F % F % F %
1 0} 0 30| 8 80 | 731730} 16 | 16,0} 100 | 100
2 0{ 0 |1{10¢{13}130¢73]730] 13 | 13,0 | 100 | 100
3 010 50 81 80 (74740 13 | 13,0 | 100 | 100
4 010|440 8| 80 73730 15 {150 | 100 | 100
Data diolah, 2015

Dari hasil Tabel 4.4 dapat disimpulkan bahwa :

1.

Pada butir pernyataan ke-1 “Tenaga medis dan non medis berpenampilan rapi,
sopan, serta keserasian seragam dalam menjalankan tugasnya” dari 100
responden, tidak ada responden yang menyatkan sangat tidak setuju, terdapat
3 orang responden (3,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 8 orang
responden (8,0%) yang menyatakan kurang setuju, terdapat 73 orang
responden (73,0%) yang menyatakan setuju, dan terdapat 16 orang responden
(16,0%) yang menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa
Tenaga medis dan non medis selalu berpenampilan rapi, sopan, serta
keserasian seragam dalam menjalankan tugasnya

Pada butir pernyataan ke-2 “Ruangan gedung KRBTG terjaga kebersihannya”
dari 100 responden, tidak ada responden yang menyatkan sangat tidak setuju,
terdapat 1 orang responden (1,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 13 orang
responden (13,0%) yang menyatakan kurang setuju, terdapat 73 orang
responden (73,0%) yang menyatakan setuju, dan terdapat 13 orang responden
(13,0%) yang menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan Ruangan

gedung KRBTG selalu terjaga kebersihannya.
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3. Pada butir pernyataan ke-3 “Ruangan tunggu di KRBTG yang nyaman dan
Memadai” dan 100 responden, tidak ada responden yang menyatkan sangat
tidak setuju, terdapat 1 orang responden (1,0%) menyatakan tidak setuju,
terdapat 13 orang responden (13,0%) yang menyatakan kurang setuju,
terdapat 73 orang responden (73,0%) yang menyatakan setuju, dan terdapat
13 orang responden (13,0%) yang menyatakan sangat setuju, hal ini dapat
menjelaskan bahwa pasien merasa Ruangan tunggu di KRBTG nyaman dan
Memadai

4. Pada butir pernyataan ke-4 “KRBTG memiliki peralatan yang canggih dalam
setiap pemeriksaan” dari 100 responden, tidak ada responden yang
menyatkan sangat tidak setuju, terdapat 4 orang responden (4,0%)
menyatakan tidak setuju, terdapat 8 orang responden (8,0%) yang
menyatakan kurang setuju, terdapat 73 orang responden (73,0%) yang
menyatakan setuju, dan terdapat 15 orang responden (15,0%) yang
menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa KRBTG

menggunakan peralatan yang canggih dalam setiap pemeriksaan.

3. Reliability (kehandalan)

Kehandalan berhubungan dengan kemampuan Klinik dan Rumah Bersalin
Tabita untuk memberikan pelayanan sesuai ysng dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Adapun deskripsi tanggapan responden mengenai kehandalan

(reliability) dapat dilhat pada Tabel berikut ini :
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Tabel 4.5
Deskripsi Jawaban Responden
Mengenai Kehandalan (reliability)

No. Sangat | Tidak | Kurang Setuju Sangat Total
Pernyataan | Tidak | Setuju Setuju Setuju

Setuju

F!| % | F! % | F| % F % F % F %
1 0} 0 | 515061601} 54 15401 35 1350{100} 100
2 0 0 ({71708 80 58 (58027 [(27,0{100{ 100
3 0 0 {0 0 8 | 80 ] 63 63029 29,0100 100
4 171,011} 1,0{12(12,0} 61 161,025 250|100 100

Data dieolah, 2015

Dari hasil Tabel 4.5 dapat disimpulkan bahwa :
1. Pada butir pernyataan ke-1 “Prosedur pelayanan di KRBTG tidak berbelit-

belit” dari 100 responden, tidak ada responden yang menyatkan sangat tidak
setuju, terdapat 5 orang responden (5,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 6
orang responden (6,0%) yang menyatakan kurang setuju, terdapat 54 orang
responden (54,0%) yang menyatakan setuju, dan terdapat 35 orang responden
(35,0%) yang menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa
Prosedur pelayanan di KRBTG tidak berbelit-belit sehigga pasien merasa
nyaman.

2. Pada butir pernyataan ke-2 “Petugas medis maupun non medis selalu
bersikap rama dalam memberi pelayanan” dari 100 responden, tidak ada
responden yang menyatkan sangat tidak setuju, terdapat 7 orang responden
(7,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 8orang responden (8,0%) yang
menyatakan kurang setuju, terdapat 58 orang responden (58,0%) yang
menyatakan setuju, dan terdapat 27 orang responden (27,0%) yang

menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa Petugas medis
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maupun non medis selalu bersikap rama dalam memberi pelayanan kepada
pasien maupun keluarga pasien.

3. Pada butir pernyataan ke-3 “Pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan
perawatan cepat dan tepat.” dari 100 responden, tidak ada responden yang
menyatkan sangat tidak setuju, tidak ada responden yang menyatkan tidak
setuju, terdapat 8 orang responden (8,0%) yang menyatakan kurang setuju,
terdapat 63 orang responden (63,0%) yang menyatakan setuju, dan terdapat
29 orang responden (29,0%) yang menyatakan sangat setuju, hal ini dapat
menjelaskan bahwa Pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatanyang
diberikkan oleh pihak klinik cepat dan tepat.

4. Pada butir pernyataan ke-4 “Pemeriksaan dilakukan sesuai dengan jadwal
yang telah ditentukan kinerja tenaga medis dan karyawan” dari 100
responden, terdapat 1 orang responden (1,0%) menyatakan sangat tidak
setuju, terdapat 1 orang responden (1,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat
12 orang responden (112%) yang menyatakan kurang setuju, terdapat 61
orang responden (61,0%) yang menyatakan setuju, dan terdapat 25 orang
responden (25,0%) yang menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan
bahwa Pemeriksaan dilakukan sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan
kinerja tenaga medis dan karyawan.

4. Responsiveness (daya tanggap)

Daya tanggap meliputi kemauan untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi
yang jelas. Adapun deskripsi tanggapan responden mengenai daya tanggap

(responsiveness) dapat dilhat pada Tabel 4.6.
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Tabel 4.6
Deskripsi Jawaban Responden
Mengenai Daya Tanggap (responsiveness)

No. Sangat | Tidak | Kurang | Setuju Sangat Total
Pernyataan | Tidak | Setuju | Setuju Setuju

Setuju

Fl% | Fi{ % | F| % | F| % | F| % F %
1 111,0(12112,0127127,0(147{47,0,13|13,0]100] 100
2 111,0]15}150120120,0)41]41,0]23123,0]100] 100
3 0/ 0 [12{12,0({23{23,0({39/39,0{2626,0/(100/ 100
4 1110 5] 50(19119,0{44{44,0|3131,0;100] 100

Data diolah, 2015

Dari hasil Tabel 4.6 dapat disimpulkan bahwa :

1. Pada butir pernyataan ke-1 “Petugas non medis dan medis KRBTG selalu cepat
dan merespon keinginan pasien” dari 100 responden, terdapat 1 orang
responden (1,0%) menyatakan sangat tidak setuju, terdapat 12 orang responden
(12,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 27 orang responden (27,0%) yang
menyatakan kurang setuju, terdapat 47 orang responden (47,0%) yang
menyatakan setuju, dan terdapat 13 orang responden (13,0%) yang menyatakan
sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa Petugas non medis dan medis
KRBTG selalu cepat dan merespon keinginan pasien.

2. Pada butir pernyataan ke-2 “Prosedur penyampaian informasi seharusnya yang
jelas dan mudah dimengerti.” dari 100 responden, terdapat 1 orang responden
(1,0%) menyatakan sangat tidak setuju, terdapat 15 orang responden (15,0%)
menyatakan tidak setuju, terdapat 20 orang responden (20,0%) yang
menyatakan kurang setuju, terdapat 41 orang responden (41,0%) yang
menyatakan setuju, dan terdapat 23 orang responden (23,0%) yang

menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa Prosedur
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penyampaian informasi sudah cukup jelas dan mudah dimengerti.

3. Pada butir pernyataan ke-3 “Tenaga medis dan karyawan seharusnya memberi
tanggapan yang baik dan cepat terhadap keluhan pasien” dari 100 responden,
tidak ada responden yang menyatkan sangat tidak setuju, terdapat 12 orang
responden (12,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 23 orang responden
(23,0%) yang menyatakan kurang setuju, terdapat 39 orang responden (39,0%)
yang menyatakan setuju, dan terdapat 26 orang responden (26,0%) yang
menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa Tenaga medis dan
karyawan sudah cukup memberi tanggapan yang baik dan cepat terhadap
keluhan pasien.

4. Pada butir pernyataan ke-4 “Tenaga medis dan karyawan seharusnya selalu
ada sesuai jadwal ” dari 100 responden, terdapat 1 orang responden (1,0%)
menyatakan sangat tidak setuju, terdapat 5 orang responden (5,0%)
menyatakan tidak setuju, terdapat 19 orang responden (19,0%) yang
menyatakan kurang setuju, terdapat 44 orang responden (44,0%) yang
menyatakan setuju, dan terdapat 31 orang responden (31,0%) yang
menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa Tenaga medis dan

karyawan selalu ada sesuai jadwal jika dibutuhkan.

5. Assurance (jaminan)

Jaminan meliputi pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan pihak klinik
untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada klinik. Adapun deskripsi
tanggapan responden mengenai jaminan (assurance) dapat dilhat pada Tabel

berikut int
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Tabel 4.7
Deskripsi Jawaban Responden
Mengenai Jaminan (assurance)

No. | Sangat Tidak Kurang Setuju Sangat Total
Per | Tidak Setuju Setuju Setuju

nya | Setuju

taa | F | o F % F % F % F % F %

! 1] 1L0}f 10 10,01 16 16,0 51 51,0 22 4 220 100 100
110] 4 4,0 24 | 24,0 100 47,0 24 | 24,0 100 100
Lo | 10 | 10,0 | 21 21,0 34 34,0 34 | 34,0 100 100
0 0 6 6,0 13 13,0 49 49,0 32 ¢ 32,0 100 100

Data diolah, 2015

KW N
—_—

Dari hasil Tabel 4.7 dapat disimpulkan bahwa :

1. Pada butir pernyataan ke-1 “Pasien merasa aman dan nyaman saat
melakukan pengobatan di KRBTG” dari 100 responden, terdapat 1 orang
responden (1,0%) menyatakan sangat tidak setuju, terdapat 10 orang
responden (10,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 16 orang responden
(16,0%) yang menyatakan kurang setuju, terdapat 51 orang responden
(51,0%) yang menyatakan setuju, dan terdapat 22 orang responden (22,0%)
yang menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa Pasien
merasa aman dan nyaman saat melakukan pengobatan di KRBTG.

2. Pada butir pernyataan ke-2 “Petugas medis dan non medis memiliki
pengalaman dan pengetahuan yang luas” dari 100 responden, terdapat 1
orang responden (1,0%) menyatakan sangat tidak setuju, terdapat 4 orang
responden (4,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 24 orang responden
(24,0%) yang menyatakan kurang setuju, terdapat 47 orang responden
(47,0%) yang menyatakan setuju, dan terdapat 24 orang responden (24,0%)
yang menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa Petugas

medis dan non medis memiliki pengalaman dan pengetahuan yang luas
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dalam menangani pasien.

3. Pada butir pernyataan ke-3 “Petugas medis dan non medis dapat
memberikan rasa kepercayaan untuk cepat sembuh kepada pasien™ dari 100
responden, terdapat 1 orang responden (1,0%) menyatakan sangat tidak
setuju, terdapat 10 orang responden (10,0%) menyatakan tidak setuju,
terdapat 21 orang responden (21,0%) yang menyatakan kurang setuju,
terdapat 34 orang responden (34,0%) yang menyatakan setuju, dan terdapat
34 orang responden (34,0%) yang menyatakan sangat setuju, hal ini dapat
menjelaskan bahwa Petugas medis dan non medis dapat memberikan rasa
kepercayaan untuk cepat sembuh kepada pasien agar pasien termotivasi
untuk sembuh.

4. Pada butir pernyataan ke-4 “KRBTG seharusnya memberikan jaminan
apabila terjadi kesalahan pada hasil” dari 100 responden, tidak ada
responden yang menyatkan sangat tidak setuju, terdapat 6 orang responden
(6,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 13 orang responden (13,0%) yang
menyatakan kurang setuju, terdapat 49 orang responden (49,0%) yang
menyatakan setuju, dan terdapat 32 orang responden (32,0%) yang
menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa KRBTG
seharusnya memberikan jaminan apabila terjadi kesalahan pada hasil.

2. Emphaty (kepedulian)
Kepedulian berkaitan dengan cara perusahaan memberikan perhatian secara
tulus dan bersifat individual kepada pelanggan. Adapun deskripsi tanggapan

responden mengenai kepedulian dapat dilhat pada Tabel 4.8 berikut ini :
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Tabel 4.8
Deskripsi Jawaban Responden
Mengenai Kepedulian (emphaty)

No. Sangat | Tidak | Kurang | Setuju | Sangat Total
Pernyataan | Tidak | Setuju | Setuju Setuju

Setuju

Fi% |F| % {F| % | F| % | F| % | F | %
1 0 0 {11}11,0]3{3,0148[48,0|18|18,0]100]| 100
2 0] 0 12]12,0(24]24,0142]42,0}22(22,0}100] 100
3 111,0] 8| 80 (17[17,0]46|46,028|28,0]100| 100
4 0] 0 |7]701]21[21,0]/36]36,0}36]36,0100]| 100

Data diolah, 2015

Dari hasil Tabel 4.8 dapat disimpulkan bahwa :

1. Pada butir pernyataan ke-1 “Petugas medis dan non medis melayani pasien
tanpa memandang status pasien” dari 100 responden, tidak ada responden
yang menyatkan sangat tidak setuju, terdapat 11 orang responden (11,0%)
menyatakan tidak setuju, terdapat 3 orang responden (3,0%) yang
menyatakan kurang setuju, terdapat 48 orang responden (48,0%) yang
menyatakan setuju, dan terdapat 18 orang responden (18,0%) yang
menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa Petugas medis
dan non medis melayani pasien tanpa memandang status pasien.

2. Pada butir pernyataan ke-2 “Komunikasi pasien dengan tenaga medis dan
karyawan berjalan baik dan lancar” dari 100 responden, tidak ada responden
yang menyatkan sangat tidak setuju, terdapat 12 orang responden (12,0%)
menyatakan tidak setuju, terdapat 24 orang responden (24,0%) yang
menyatakan kurang setuju, terdapat 42 orang responden (42,0%) yang
menyatakan setuju, dan terdapat 22 orang responden (22,0%) yang
menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa Komunikasi
pasien dengan tenaga medis dan karyawan berjalan baik dan lancer.

3. Pada butir pernyataan ke-3 “Pihak Puskesmas selalu memberikan perhatian

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



4gB91.paf

terhadap keluhan pasien” dari 100 responden, terdapat 1 orang responden
(1,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 8 orang responden (8,0%)
menyatakan tidak setuju, terdapat 17 orang responden (17,0%) yang
menyatakan kurang setuju, terdapat 46 orang responden (46,0%) yang
menyatakan setuju, dan terdapat 28 orang responden (28,0%) yang
menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa Pihak Puskesmas
selalu memberikan perhatian terhadap keluhan pasien.

4. Pada butir pernyataan ke-4 “KRBTG memberikan kemudahan dalam akses
pelayanan kesehat” dari 100 responden, tidak ada responden yang menyatkan
sangat tidak setuju, terdapat 7 orang responden (7,0%) menyatakan tidak
setuju, terdapat 21 orang requnden (21,0%) yang menyatakan kurang setuju,
terdapat 36 orang responden (36,0%) yang menyatakan setuju, dan terdapat
36 orang responden (36,0%) yang menyatakan sangat setuju, hal ini dapat
menjelaskan bahwa KRBTG memberikan kemudahan dalam akses pelayanan
kesehat.

6. Kepuasan
Kepuasan meliputi perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan setiap kinerja produk yang dipikirkan terhadap
kinerja ynag diharapkan. Adapun deskripsi tanggapan responden mengenai

kepuasan dapat dilhat pada Tabel 4.9 berikut ini:
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Deskripsi Jawaban Responden
Mengenai Kepuasan

No. Sangat | Tidak { Kurang Setuju Sangat Total
Pernyataan | Tidak | Setuju | Setuju Setuju

Setuju

Fl|% |F| % | F| % F % | F| % | F | %
1 0] 0]6]60)18|18,0| 49 149,027 127,0|100] 100
2 010 13730127127,0] 41 141,0]25}25,0]100] 100
3 010 [2]120]24]240| 46 [46,0| 28 | 28,0 100 | 100
4 11,006]60(14( 52 {52,038,7{2727,0]100] 100

Sumber: data diolah, 2015

Dari hasil Tabel 4.9 dapat disimpulkan bahwa :

1. Pada butir pernyataan ke-1 “Pelayanan jasa kesehatan di KRBTG sesuai
dengan harapan pasien” dari 100 responden, terdapat 0 orang responden
(0,0%) menyatakan tidak setuyu, terdapat 6 orang responden (6,0%)
menyatakan tidak setuju, terdapat 18 orang responden (18,0%) yang
menyatakan kurang setuju, terdapat 49 orang responden (49,0%) yang
menyatakan setuju, dan terdapat 27 orang responden (27,0%) yang
menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa Pelayanan jasa
kesehatan di KRBTG sesuai dengan harapan pasien.

2. Pada butir pernyataan ke-2 “Fasilitas penunjang lengkap sesuai dengan
kebutuhan pasien” dari 100 responden, terdapat 0 orang responden (0,0%)
menyatakan tidak setuju, terdapat 3 orang responden (3,0%) menyatakan
tidak setuju, terdapat 27 orang responden (27,0%) yang menyatakan kurang
setuju, terdapat 41 orang responden (41,0%) yang menyatakan setuju, dan
terdapat 25 orang responden (25,0%) yang menyatakan sangat setuju, hal ini
dapat menjelaskan bahwa Fasilitas penunjang lengkap sesuai dengan

kebutuhan pasien.
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3. Pada butir pernyataan ke-3 “Lokasi KRBTG yang mudah dijangkau” dari 100
responden, terdapat O orang responden (0,0%) menyatakan tidak setuju,
terdapat 2 orang responden (2,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 24
orang responden (24,0%) yang menyatakan kurang setuju, terdapat 46 orang
responden (46,0%) yang menyatakan setuju, dan terdapat 28 orang responden
(28,0%) yang menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa
Lokasi KRBTG yang cukup mudah dijangkau oleh masyarakat.

4. Pada butir pernyataan ke-4 “Pasien merasa nyaman saat petugas
melakukan Pemeriksaan” dari 100 responden, terdapat 1 orang responden
(1,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 6 orang responden (6,0%)
menyatakan tidak setuju, terdapat 14 orang responden (14,0%) yang
menyatakan kurang setuju, terdapat 52 orang responden (52,0%) yang
menyatakan setuju, dan terdapat 27 orang responden (27,0%) yang
menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa Pasien merasa
nyaman saat petugas melakukan Pemeriksaan.

7. Rekomendasi dari Mulut ke Mulut

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap
evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya (norma
kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya.
Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat, diantaranya
membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth). Adapun deskripsi
tanggapan responden mengenai rekomendasi dari mulut ke mulut dapat dilhat

pada Tabel 4.10 berikut ini :
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Tabel 4.10
Deskripsi Jawaban RespondenMengenai
Rekomendasi dari Mulut ke Mulut

No. Sangat | Tidak Kurang Setuju Sangat Total
Pernyataan | Tidak | Setuju Setuju Setuju
Setuju
Fi% | F| % |F| % | F % F % F %
1 0] 0770 }15{150]63][63,0] 15 |150/{100]| 100
2 0101212055067 ]67,0]261]260]100] 100
3 0101 71(170(10(10,0{ 56 56,027 |27,0{100]| 100

Data diolah, 2015

Dari hasil Tabel 4.10 dapat disimpulkan bahwa :

1. Pada butir pemyataan ke-1 “Saya akan berkata positf tentang jasa yang saya
dapatkan di KRBT Gunungsitoli” dari 100 responden, terdapat O orang
responden (0,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 7 orang responden
(7,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 15 orang responden (15,0%) yang
menyatakan kurang setuju, terdapat 63 orang responden (63,0%) yang
menyatakan setuju, dan terdapat 15 orang responden (15,0%) yang
menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa pasien akan
berkata positf tentang jasa yang di dapatkan di KRBT Gunungsitoli

2. Pada butir permyataan ke-2 “Saya akan merekomendasikan kepada orang lain
untuk memakai jasa KRBT Gunungsitoli” dari 100 responden, terdapat 0
orang responden (0,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 2 orang responden
(2,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 5 orang responden (5,0%) yang
menyatakan kurang setuju, terdapat 67 orang responden (67,0%) yang
menyatakan setuju, dan terdapat 26 orang responden (26,0%) yang
menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa para pasien akan
merekomendasikan kepada orang lain untuk memakai jasa KRBT

Gunungsitoli.
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3. Pada butir pernyataan ke-3 “Saya selalu menceritakan kepada orang lain
jenis-jenis pelayanan Klinik dan Rumah Bersalin Tabita” dari 100 responden,
terdapat 0 orang responden (0,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 7 orang
responden (7,0%) menyatakan tidak setuju, terdapat 10 orang responden
(10,0%) yang menyatakan kurang setuju, terdapat 56 orang responden
(56,0%) yang menyatakan setuju, dan terdapat 27 orang responden (27,0%)
yang menyatakan sangat setuju, hal ini dapat menjelaskan bahwa para pasien
selalu menceritakan kepada orang lain jenis-jenis pelayanan Klinik dan

Rumah Bersalin Tabita.

E. Analis Statistik Penelitian

a. Uji Asumsi Kla;ik
1. Uji Normalitas

Tujuan normalitas adalah untuk menguji apakah dalam model regresi
sebuah data mengikuti atau mendekati distribusi normal, yakni distribusi data
dengan bentuk lonceng. Jika asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi
tidak valid. Ada dua cara untuk mendeteksi apakah data berdistribusi normal
atau tidak, yaitu dengan pendekatan grafik dan pendekatan ko/mogorv-
Smirnow. Dengan menggunakan tingkat signifikansi 5% (0,05) maka
Asymp,sig (2-tailed) diatas nilai signifikansi 5% (0,05) artinya variiabel
residual berdistribusi normal.

Salah satu cara untuk melihat normalitas adalah dengan melihat grafik

histogram dan grafik normal plot yang membandingkan antara dua observasi
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dengan distribusi yang mendekati distribusi yang mendekati distribusi

normal.

a. Pendekatan Histogram

Histogram
Dependent Variabile: Kepuasan_kons
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Gambar 4.2 : Histogram Uji Normalitas
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS (2015)

Pada Gambar 4.2 terlihat bahwa residual data bahwa ada kemungkinan
berdistribusi tidak normal, hal ini ditunjukan oleh distribusi data yang berbentuk
lonceng dan sedikit melenceng ke ke kanan namun untuk dapat memastikan data
tersebut berdistri normal atau tidagk dapat dibandingkan dengan hasil uji

Kolmogorov-Smirnov yang lebih akurat.
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a. Pendekatan Grafik

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan_kons
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Gambar 4.3 : Grafik Normal Plot
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS (2015)

Pada Gambar 4.3 Normal P-P Plot terlihat titik-titik yang mengikuti data
disepanjang garis normal, hal ini berarti residual data berdistribusi normal.
b. Pendekatan Kolmogorov-Smirnov
Uji normalitas dengan grafik bisa saja terlihat berdistribusi normal,
padahal secara statistik tidak berdistribusi normal. Pengujuian normalitas yang
didasarkan dengan uji statistik Non-parametik Kolmogorov-Smirnov dapat dilihat
pada Tabel 4.11 berikut inmi

Tabel 4.11

Hasil Uji Normalitas Pendekatan
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 100
ab Mean .00
Normal Parameters Std. Deviation 1.326
Absolute .093

Most Extreme Differences Positive .041
Negative -.093

Kolmogorov-Smimov Z .928

‘ Aszmg. Sig. (2-tailed) .355

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

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS (2015)
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Gambar 4.4 : Scatter Plot Uji Hetoroskedestisitas

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS (2015)
Pada Gambar 4.4 Grafik Scatter Plot terlihat titik-titik menyebar secara

#3591 pdf

acak dan tidak membentuk sebuah pola tertentu yang jelas, serta tersebar baik

diatas maupun dibawah angka O pada sumbu Y. hal ini berarti tidak terjadi

heteroskedestisitas pada model regresi, sehingga model regresi layak dipakai

untuk tahap selanjutnya.

a. Metode Pendekatan Statistik (Uji Glejer)

Tabel 4.12
Hasil Uji Glejer Heteroskedetisitas
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) - 1.303 -.417 .67
Tangible - 065 -113 -1.044 2
Reliability .0 .050 on .680 49
! responsivness 13 .067] .227] 1.949 A
Assurance .091 .066 183 1.381 AN
Empathy -.07 044L -197] 1629 .107]

a. Dependent Variable: absout

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS (2015)

Pada Tebel 4.12 terlihat varaibel Independent (tangible, reliability,

responsiveness, assurance, dan empathy) yang tidak signifikan secara statistik
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mempengaruhi variabel dependent absolute Ut (AbsUr). Hal ini terlihat dari
probabilitas X; (298), X, (498), X3 (154), X4 (171), Xs (107) diatas tingkat
kepercayaan 5% (0,05), jadi disimpulkan model regresi tidak mengarah adanya
heteroskedestisitas.
3. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Pada model regresi yang
baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara vaniabel independen. Adanya
multikolinieritas dapat dilihat dari tolerance value atau nilai variance inflation
faktor (VIF). Kedua ukuran ini menunjukan setiap variabel independen manakah
yang dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Tolerance adalah mengukur
variabilitas variabel independen yang terpilih dan tidak dijelaskan oleh variabel
independen yang lain. Nilai Cutoff yang umum dipakai untuk menunjukkan
adanya multikolinieritas adalah apabila Tolerance Value, > 0,1 sedangkan VIF <5
maka tidak terjadi multikolineritas.

Berikut ini disajikan cara medeteksi multikolinieritas dengan menganalisis
matrik korelasi antar variabel independen dan perhitungan nilai folerance dan

varianace inflation factor (VIF).

Tabel 4.13
Hasil Uji Nilai Tolerance dan VIF

Coefficients®
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Unstandardized Coefficients Standardized | T Sig. Collinearity Statistics
Coefficients

B Std. Error Beta Tolerance | VIF

(Constant) -1.534 2.337 -.658 .512

Tangible .389 A 1d .282 3.337 .001 844 1.183

Reliability .251 090 233 2.809) .OOd 878 1.142

Responsiveness 560 121 426 4.624) .000) 712]  1.409

Assurance 021 119 019 178 .859 551 1.816

Empathy -1 .08 -.134 -1.394 .16 658 1.51

a. Dependent Variable: Kepuasan_kons

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS (2015)

Berdasarkan Tabel 4.13 dapat dilihat bahwa :

1. Nilai VIF dari nilai variabel independent lebih baik kecil atau dibawah 5

(VIF<S) yaitu tangible (1,183), reliability (1,142), responsiveness (1,405),

assurance

(1,816),

dan

empathy (1,519),

ni

berarti

multikolinieritas antara variabel independen dalam model regresi.

tidak

terkena

2. Nilai 7olerance dari variabel independent lebih besar dari 0,1 yaitu rangible

(0,846), reliability (0,875), responsiveness (0,712), assurance (0,551), dan

empathy (0,658) ini bearti tidak terdapat multikolinieritas antar variabel

independen dalam model regresi.

b. Analisis Jalur

1. Pengujian dilakukan untuk struktural pertama, yaitu :

Y;=PY; X; +PY; X5 +PY; X5+ PY; X4+ PY; X5+ &4

Hasil analisis regresi dari persamaan struktural pertama dapat dilihat pada

Tabel 4.14 berikut :

Tabel 4.14
Hasil Analisis Jalur Struktural Pertama
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Coefficients®
Model Unstandardized Standardized |t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) -3.593 2.045 -1.7571 .082
Tangible .303 108 220 2.80§ .00
1 Reliability 195 .083 181 2.361 .02
responsivness .233 .11'/ A78 1.991 .04
Assurance 191 .085 18§ 2.000 .04
Empathy 312 113 285 2.764 .00

a. Dependent Variable: Kepuasan_konsumen
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS (2015)

Persamaan matematika model jalur struktural pertama :

Y1 =0,303X; + 0,195 X5 + 0,233 X3+ 0,191 X4 + 0,312 X5+ &

X = 0,303 berarti bahwa variabel tangible mempunyai pengaruh yang positif

terhadap kepuasan konsumen. Apabila terjadi kenaikan variabel tangible,

dengan menganggap faktor lain tetap maka akan meningkatkan kepuasan

konsumen.

X, = 0,195 berarti bahwa variabel reliability mempunyai pengaruh yang positif

terhadap kepuasan konsumen. Apabila terjadi kenaikan variabel reliability,

dengan menganggap faktor lain tetap maka akan meningkatkan kepuasan

konsumen

X3 = 0,233 berarti bahwa variabel responsivness mempunyai pengaruh yang

positif terhadap kepuasan konsumen. Apabila terjadi kenaikan variabel

responsiveness, dengan menganggap faktor

meningkatkan kepuasan konsumen.

lain tetap maka akan

X4 = 0,191 berarti bahwa variabel assurance mempunyai pengaruh yang positif

terhadap kepuasan konsumen. Apabila terjadi kenaikan variabel assurance,
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dengan menganggap faktor lain tetap maka akan meningkatkan kepuasan

konsumen.

Xs = 0,312 berarti bahwa variabel empathy mempunyai pengaruh yang positif

terhadap kepuasan konsumen. Apabila terjadi kenaikan variabel empathy,

dengan menganggap faktor lain tetap maka akan meningkatkan kepuasan

konsumen.

2. Pengujian Koefisien Determinasi (R%)

Koefisien Determinasi (R?) digunakan untuk melihat seberapa besar

pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Dengan kata lain, koefisien

determinasi digunakan untuk mengukur besarnya pengaruh variabel bebas yang

diteliti yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy

terhadap kepuasan konsumen Untuk persamaan struktural pertama hasil pengujian

koefisien determinasi ditunjukkan pada Tabel 4.15 berikut:

Tabel 4.15

Hasil Uji Koefisien Determinasi Untuk Jalur Pertama

Model Summary®

Modei

R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the Estimate

1

.728

.530

.505

1.361

a. Predictors: (Constant), Empathy, Reliability, Tangible, responsivness, Assurance
b. Dependent Variable: Kepuasan_konsumen

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS (2015)

Berdasarkan Tabel 4.15 dapat dijelaskan sebagai berikut:

1.

2.

Nilai R sebesar 0,728, berarti hubungan antara variabel tangible,

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy terhadap variabel

kepuasan konsumen sebesar 72,8% artinya hubungannya erat.

Adjusted R Square sebesar 0,505, berarti 50,5% variabel kepuasan

konsumen

dapat
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responsiveness, assurance, dan empathy sedangkan sisanya sebesar
49,5% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini seperti biaya klinik, jarak tempuh, fasilitas dan lain
sebagainya.
3. Pengujian dilakukan untuk struktural kedua, yaitu :
Y,=PY2 X; + PY, X5 + PY, X5+ PY, Xy + PY X5 + &,
Hasil analisis regresi dari persamaan struktural kedua dapat dilihat pada

Tabel 4.16 berikut :

Tabel 4.16
Hasil Analisis Jalur Struktural kedua
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) -.681 1.4 -.485 629
Tangible 371 .07 410 4.996 .000
Reliabitity 142 .05 .200 2.503 .01
1 Responsiveness .096 .08 A1 1198 235
Assurance 055 0 082 837 .40
Emphaty 141 .07 197 1.824 071

a. Dependent Variable: Rekomen_M_to_M

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS (2015)
Persamaan matematika model jalur struktural kedua :
Y,=0,371X,; + 0,142 X; + 0,096 X3 + 0,055 X4 + 0,141 X5 + &,
X; = 0,371 berarti bahwa variabel tangible mempunyai pengaruh yang positif
terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth). Apabila terjadi
kenaikan variabel fangible, dengan menganggap faktor lain tetap maka

akan meningkatkan rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth).
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X3 = 0,142 berarti bahwa variabel reliability mempunyai pengaruh yang positif
terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth). Apabila terjadi
kenaikan variabel reliability, dengan menganggap faktor lain tetap maka
akan meningkatkan rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth)

X3 = 0,096 berarti bahwa variabel responsivness mempunyai pengaruh yang
positif terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth). Apabila
terjadi kenaikan variabel responsivness, dengan menganggap faktor lain
tetap maka akan meningkatkan rekomendasi dari mulut ke mulut (word of
mouth).

X4 = 0,055 berarti bahwa variabel assurance mempunyai pengaruh yang positif
terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth). Apabila terjadi
kenaikan variabel assurance, dengan menganggap faktor lain tetap maka
akan meningkatkan rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth).

Xs = 0,141 berarti bahwa variabel empathy mempunyai pengaruh yang positif
terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth). Apabila terjadi
kenaikan variabel empathy, dengan menganggap faktor lain tetap maka

akan meningkatkan rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth).

4. Pengujian Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien Determinasi (R?*) digunakan untuk melihat seberapa besar
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Dengan kata lain, koefisien
determinasi digunakan untuk mengukur besarnya pengaruh variabel bebas yang
diteliti yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy

terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) Untuk persamaan
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struktural kedua hasil pengujian koefisien determinasi ditunjukkan pada Tabel

4.17 benkut:

Tabel 4.17

Hasil Uji Koefisien Determinasi Untuk Jalur Kedua
Model Summary

Model

R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the Estimate

1

6979

480

.45

.93

a. Predictors: (Constant), Empaty, Reability, Tangible, responsivness, Assurance

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS (2015)

Berdasarkan Tabel 4.17 dapat dijelaskan sebagai berikut:

1.

Nilai R sebesar 0,697, berarti hubungan antara variabel tangible,

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy terhadap variabel

mulut ke mulut (word of mouth) sebesar 69,7% artinya hubungannya

cukup erat.

Adjusted R Square sebesar 0,458, berarti 45,8% variabel mulut ke mulut

(word of mouth) dapat dijelaskan oleh variabel tangible, reliability,

responsiveness, assurance, dan empathy sedangkan sisanya sebesar

54,2% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam

penelitian ini seperti biaya klinik, jarak tempuh, fasilitas dan lain

sebagainya.

5. Pengujian dilakukan untuk struktural ketiga, yaitu :

Y3=PY, Y, +&;

Tabel 4.18 berikut :

Tabel 4.18

Hasil Analisis Jalur Struktural ketiga
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Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized T Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
; (Constant) 5.019 77 6.48¢ .000
Kepuasan_kons 446 .04 679 9.167] .000

a. Dependent Varable: Rekomen_M_to_M
Persamaan matematika model jalur struktural kedua :

Y, =PY, 0,446 + ¢,

Y, = 0,446 berarti bahwa variabel kepuasan konsumen mempunyai pengaruh yang

positif terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut. Apabila terjadi kenaikan

variabel kepuasan konsumen, dengan menganggap faktor lain tetap maka akan

meningkatkan rekomendasi dari mulut ke mulut.

6. Pengujian Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien Determinasi (R*) digunakan untuk melihat seberapa besar

pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Dengan kata lain, koefisien

determinasi digunakan untuk mengukur besarnya pengaruh variabel bebas yang

diteliti yaitu kepuasan konsumen terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut

Untuk persamaan struktural kedua hasil pengujian koefisien determinasi

ditunjukkan pada Tabel 4.19 berikut :

Tabel 4.19

Hasil uji koefisien determinasi untuk struktural ketiga
Model Summary®

Model

R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the Estimate

1

6797

.46

.45

.936

a. Predictors: (Constant), Kepuasan_konsumen
b. Dependent Variable: Rekomen_M_to_M

Berdasarkan Tabel 4.19 dapat dijelaskan sebagai berikut:
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1. Nilai R sebesar 0,679, berarti hubungan antara variabel kepuasan
konsumen terhadap variabel rekomendasi dari mulut ke mulut sebesar
67,9% artinya hubungannya sangat cukup erat.

2. Adjusted R Square sebesar 0,456, berarti 45,6% variabel rekomendasi
dari mulut ke mulut dapat dijelaskan oleh variabel kepuasan konsumen
sedangkan sisanya sebesar 54,4% dapat dijelaskan oleh variabel lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti biaya klinik, jarak tempuh,

fasilitas dan lain sebagainya.

F. Pengujian Hipotesis
Uji Signifikansi Parsial (Uji-t)

Uji-t dilakukan untuk menguji secara parsial apakah variabel tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy secara parsial maupun
masing-masing berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
Klinik Bersalin Tabita.

Kriteria Pengujian adalah :
1. Hg. by by= 0, artinya variabel bebas secara parsial tidak dapat pengaruh
positf dan signifikan terhadap varaibel terikat.
2. Ho. by by # 0, , artinya variabel bebas secara parsial terdapat pengaruh
positf dan signifikan terhadap varaibel terikat.
Kriteria pengambilan keputusan
Hj diterima jika thiung < tiabet pada a = 5%
H, diterima jika thitung > tiabet pada a = 5%
Besar nilai type untuk a = 5% (0,05) dan dk = 93 (dk=n-1) adalah 1,66 .

Hasil uji-t dapat dilihat pada Tabel 4.20 berikut ini :
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Tabel 4.20
Uji Signifikan Parsial Struktural Pertama (Uji-t)
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized T Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) -3.593 2.045 -1.757] .08
Tangible .303 108 220 2.806 .00q
1 Reliability 194 .083 .181 2.361 .020
Responsiveness .233 117 178 1.991 .049
Assurance 191 .095 .188 2.000 .048
Empathy 312 113 289 2768  .007]

a. Dependent Variable: Kepuasan_konsumen

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS (2015)
Berdasarkan Tabel 4.19 dapat diketahui bahwa :

1. Variabel rangible berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen Klinik dan Rumah Bersalin Tabita. Hal ini terlihat dari nilai
signifikansi (0,006) lebih kecil dari 0,05 dan nilai thiung (2,806) > tiaper 1,66
artinya jika variabel rangible meningkat maka kepuasan konsumen akan
juga meningkat.

2. Variabel reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen Klinik dan Rumah Bersalin Tabita. Hal ini terlihat dari nilai
signifikansi (0,020) lebih kecil dari 0,05 dan nilai thiung (2,361) > tiapet 1,66
artinya jika variabel reliability meningkat maka kepuasan konsumen juga
akan meningkat.

3. Variabel responsivness berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen Klinik dan Rumah Bersalin Tabita. Hal ini terlihat

dari nilai signifikansi (0,049) lebih kecil dari 0,05 dan nilai thing (1,991) >
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taber 1,66 artinya jika variabel responsivness meningkat maka kepuasan
konsumen juga akan meningkat.

4. Variabel assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen Klinik dan Rumah Bersalin Tabita. Hal ini terlihat dari nilai
signifikansi (0,048) lebih kecil dari 0,05 dan nilai thiwng (2,000) > tiane 1,66
artinya jika variabel assurance meningkat maka kepuasan konsumen juga
akan meningkat.

S. Variabel empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen Klinik dan Rumah Bersalin Tabita. Hal ini terlihat dari nilai
signifikansi (0,007) lebih kecil dari 0,05 dan nilai thiwung (2,766) > tiaber 1,66
artinya jika variabel empathy meningkat maka kepuasan konsumen juga

akan meningkat.

Tabel 4.21
Uji Signifikan Parsial Struktural Kedua (Uji-t)
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
{Constant) -.681 1.4 -485 629
Tangible 371 .07 410 4.996 .000
Reability 142 .05 200 2.503 .01
1 Responsiveness .096 .08 A11 1.195 .235
Assurance .055 .06 0824 837 405
Empaty 141 078 1971 1.824 071

a. Dependent Variable: Rekomen_M_to_M

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS (2015)

Berdasarkan Tabel 4.21 dapat diketahui bahwa :
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1. Variabel tangible berpengaruh positif dan signifikan terhadap rekomendasi
dari mulut ke mulut (word of mouth) Klinik dan Rumah Bersalin Tabita.
Hal ini terlihat dari nilai signifikansi (0,000) lebih kecil dari 0,05 dan nilai
thitung (4,996) > tiaper 1,66 artinya jika variabel tangible meningkat maka
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) juga akan meningkat.

2. Variabel reliability berpengaruh positif dan signifikan rekomendasi dari
mulut ke mulut (word of mouth) Klinik dan Rumah Bersalin Tabita. Hal
ini terlihat dari nilai signifikansi (0,014) lebih kecil dari 0,05 dan nilai
thiung (2,503) > tiaber 1,66 artinya jika variabel reliability meningkat maka
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) juga akan meningkat.

3. Variabel responsivness berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
mulut ke mulut (word of mouth) Klinik dan Rumah Bersalin Tabita. Hal
ini terlihat dan nilai signifikansi (0,235) lebih besar dari 0,05 dan nilai
thiung (1,195) < tipa 1,66 artinya walaupun responsiveness ditingkatkan
maka rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) tidak akan
meningkat

4. Variabel assurance berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) Klinik dan Rumah
Bersalin Tabita. Hal ini terlihat dari nilai signifikansi (0,405) lebih besar
dari 0,05 dan nilai thiung (0,837) < tiaper 1,66 walaupun assurance
ditingkatkan maka rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) tidak
akan meningkat

5. Variabel empathy berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap

rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) Klinikk dan Rumah
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Bersalin Tabita Hal ini terlihat dari nilai signifikansi (0,071) lebih besar
dar1 0,05 artinya walaupun empathy ditingkatkan maka rekomendasi dari

mulut ke mulut (word of mouth) tidak akan meningkat.

Tabel 4.22
Uji Signifikan Parsial Struktural Tiga (Uji-t)
Coefficients”
Model Unstandardized Coefficients| Standardized T Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 5.019 .773 6.486 .000
Kepuasan _konsumen .446 049 679 9.167] .000

a. Dependent Variable: Rekomen_M_to_M

Sumber : Hasil Pengolahan SPSS (2015)

Variabel kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap

rekomendasi dari mulut ke mulut pada Klinik Bersalin Tabita. Hal ini terlihat dari

nilai signifikansi (0,000) lebih kecil dari 0,05 artinya jika variabel kepuasan

konsumen meningkat maka rekomendasi dari mulut ke mulut juga akan

meningkat.

Pengaruh secara tidak langsung tidak langsung (indirect effect atau IE)

yang terdapat dalaam model persamaan jalur adalah sebagai berikut :

1.

Pengaruh tangible terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut melalui
kepuasan konsumen pada Klinik dan Rumah Bersalin Tabita.

[E=Xy — Y, — Y, =(0,220 X 0,679) = 0,14938

Pengaruh reliability terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut melalui
kepuasan konsumen pada Klinik dan Rumah Bersalin Tabita.
IE=Xy—» Yy — Y,=(0,181 X 0,679) =0,122899

Pengaruh responsivness terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut melalui

kepuasan konsumen pada Klinik dan Rumah Bersalin Tabita.
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[E=X35 — Y, —» Y»=(0,178 X 0,679) =0,120862

4. Pengaruh assurance terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut melalui
kepuasan konsumen pada Klinik dan Rumah Bersalin Tabita.
[E=X4 —» Y] — Y,=(0,186 X 0,679) =0,126294

5. Pengaruh empathy terhadap rekomendasi dari mulut ke mulut melalui
kepuasan konsumen pada Klinik dan Rumah Bersalin Tabita.

[E=Xs — Y| — Y, =(0,285X0,679) =0,193515

G. PEMBAHASAN
1. Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Klinik dan
Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli.

Berdasarkan uji secara parsial yang telah dilakukan, variabel tangible
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Klinik dan
Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli., hal ini menjelaskan jika variabel tangible
ditingkatkan maka kepuasan konsumen pada Klinik dan Rumah Bersalin Tabita
Gunungsitoli.juga akan meningkat.

Pada pernyataan ke-2 “Ruangan gedung KRBTG terjaga kebersihannya”
pada pernyataan ini responden cenderung menjawab setuju hal menunjukan
bahwa sekitar gedung KRBTG terlihat bersih sehingga para pasien merasa
nyaman berada di Klinik Tabita. Namun untuk peralatan yang digunakan pada
Klinik Tabita masih ada pasien yang menyatakan kurang canggih hal ini dapat
dilihat masih responden yang menjawab tidak setuju pada pernyataan ke-4
“KRBTG memiliki peralatan yang canggih dalam setiap pemeriksaan” sehingga

belum seluruhnya pasien merasa yakin untuk terus menggunakan jasa dari Klinik
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Tabita, dengan adanya anggapan pasien bahwa peralatan yang digunakan kurang

canggih maka para pasien merasa kurang percaya pada pihak klinik bahwa akan

memberikan pelayanan yang baik.

2. Pengaruh Reliability (Kehandalan) Terhadap Kepuasan Konsumen Pada
Klinik dan Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli.

Berdasarkan uji secara parsial yang telah dilakukan, variabel reliability
(kehandalan) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada Klinik dan Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli., hal ini menjelaskan jika
variabel tangible ditingkatkan maka kepuasan konsumen pada Klinik dan Rumah
Bersalin Tabita Gunungsitoli.juga akan meningkat.

Pada pernyataan ke-3 “Pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan
cepat dan tepat” pada pernyataan ini. para responden cenderung menjawab
setuju, hal ini menunjukan bahwa pelayanan dalam menangani para pasien
sudah cukup tepat sehingga pasien merasa puas akan pelayanan yang
diberikan. Namun masih ada pasien yang merasa bahwa petugas medis
maupun non medis kurang ramah terhadap pasien hal ini dilihat dari jawaban
responden pada pernyataan ke-2 “Petugas medis maupun non medis selalu
bersikap rama dalam memberi pelayanan” masih adanya pasien yang menjawab
tidak setuju. Kurang ramahnya pelayanan para petugas medis maupun non medis
akan mempengaruhi rasa puas dari pasien dan membuat pasien tidak ingin
menggunakan jasa dari Klinik dan Rumah Bersalain Tabita.

3. Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Klinik dan
Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli.

Berdasarkan uji secara parsial yang telah dilakukan, variabel
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responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada Klinik dan Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli., hal ini menjelaskan jika
variabel Responsiveness ditingkatkan maka kepuasan konsumen pada Klinik dan
Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli.juga akan meningkat.

Para pasien merasa bahwa Petugas non medis dan medis KRBTG selalu
cepat dan merespon keinginan pasien hal ini dapat dilihat dari jawaban responden
yang cenderung menjawab setuju pada pernyataan pertama “Petugas non medis
dan medis KRBTG selalu cepat dan merespon keinginan pasien” daya tanggap
dan kesiagapan para petugas membuat pasien merasa nyaman. Para tenaga medis
dan karyawan pada Klinik sudah cukup memberi tanggapan yang baik dan cepat
terhadap keluhan pasien hal ini dapat dilihat dari jawaban responden yang
cenderung menjawab setuju pada pernyataan ke-3 “Tenaga medis dan karyawan
memberi tanggapan yang baik dan cepat terhadap keluhan pasien” sehingga pasien
merasakan daya tanggap yang maksimal dari pihak Klinik Tabita, dari daya tanggap
maksimal maka pasien akan merasa puas atas pelayanan yang diberikan oleh pihak
Klinik.

4. Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Klinik dan
Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli

Berdasarkan uji secara parsial yang telah dilakukan, variabel . assurance
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Klinik dan
Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli,, hal ini menjelaskan jika variabel.
Assurance ditingkatkan maka kepuasan konsumen pada Klinikk dan Rumah
Bersalin Tabita Gunungsitoli.juga akan meningkat.

Para pasien merasa aman dan nyaman saat melakukan pengobatan di
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KRBTG.hal ini dapat dilihat dari jawaban responden yang cederung menjawab
setuyju pada pernyataan ke-1 “Pasien merasa aman dan nyaman saat melakukan
pengobatan di KRBTG” adanya rasa aman dan nyaman yang dirasakan oleh pasien
sehingga pasien merasa mendapatkan jaminan keselamatan dan kesehatan ketika
berobat di KRBTG . Para pasien merasa bahwa para petugas medis dan non medis
memiliki pengalaman dan pengetahuan yang luas dalam menangani pasien, hal
ini dapat dilihat dari jawaban responden yang cederung menjawab setuju pada
pernyataan ke-2 “Petugas medis dan non medis memiliki pengalaman dan
pengetahuan yang luas” dengan pengetahuan dan pengalaman yang dimiliki oleh
petugas medis maupun non medis membuat pasien merasa aman dan adanya
jaminan untuk sembuh, sehingga dengan perasaan aman dan jaminan untuk
sembuh yang dirasakan oleh ;;asien maka akan membuat para pasien tidak kuatir
atas pelayanan yang diberikan oleh pihak Klinik.

S. Pengaruh Empathy Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Klinik dan

Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli.

Berdasarkan uji secara parsial yang telah dilakukan, variabel Empathy
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Klinik dan
Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli., hal ini menjelaskan jika variabel Empathy
ditingkatkan maka kepuasan konsumen pada Klinik dan Rumah Bersalin Tabita
Gunungsitoli.juga akan meningkat.

Para pasien merasa bahwa petugas medis dan non medis melayani pasien
tanpa memandang status pasien, hal ini dapat dilihat dari jawaban responden yang
cenderung menjawab setuju pada pernyataan ke-1 “Petugas medis dan non medis

melayani pasien tanpa memandang status pasien” kepedulian petugas tanpa pilih
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kasih membuat para pasien merasa diperhatikan lebih. Para pasien setuju bahwa
para petugas Klinik selalu memberikan perhatian terhadap keluhan pasien, hal ini
dapat dilihat dari jawaban responden yang cenderung menjawab setuju pada
pernyataan ke-3 “Pihak Klinik selalu memberikan perhatian terhadap keluhan
pasien” dengan perhatian yang diberikan pihak klinik terhadap para pasien yang
cukup tinggi akan membuat para pasien merasa puas.

Tjiptono (2007:58) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu
sikap atau cara karyawan dalam melayani konsumen secara memuaskan. Suatu
cara perusahaan untuk tetap dapat unggul bersaing adalah memberikan pelayanan
dengan kualitas yang lebih tinggi dari pesaingnya secara konsisten

Hasil penelitian secara parsial variabel tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy sejalan dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Widiawan & Sutedjo (2005) berjudul “Kualitas Layanan Beberapa
Perusahaan Asuransi di Surabaya” bahwa empathy, reliability, tangible
berpengaruh secara positf dan empathy merupakan yang paling tinggi tingkat
kepentingannya. Penelitian Aryani & Rosinta (2010). Judul “Pengaruh Kualitas
Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan”
yang menyatakan bahwa empathy dan reliability berpengaruh secara positif dan
signifikan. Serta penelitian yang dilakukan oleh Dama (2010) dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank Mandin
Cabang Gorontalo” yang menyatakan bahwa tangible, empathy, reability,

responsibility dan assurance berpengaruh secara positif dan signifikan.
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6. Pengaruh secara parsial langsung tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy terhadap rekomendasi dari mulut ke multut (word
of mouth)

Berdasarkan uji secara parsial yang telah dilakukan, variabel tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy dapat dilihat bahwa terdapat
dua variabel yang berpengaruh positif dan signifikan secara langsung terhadap
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) pada Klinik dan Rumah
Bersalin Tabita Gunungsitoli yaitu variabel tangible dan reliability, hal ini
menjelaskan jika variabel tangible dan reliability ditingkatkan maka rekomendasi
dari mulut ke mulut (word of mouth) pada Klinik dan Rumah Bersalin Tabita
Gunungsitoli.juga akan meningkat.

Namun terdapat tiga variabel secara berpengaruh positif namun tidak
signifikan yaitu variabel responsiveness, assurance, dan empathy hal ini
menjelaskan walaupun variabel responsiveness, assurance, dan empathy
ditingkatkan tidak akan maka rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth)
tidak akan meningkat. Hal ini membuktikan bahwa tidak berpengaruh secara
maksimal jika kualitas pelayanan langsung mempengaruhi rekomendasi dari
mulut ke mulut, jadi para pasien harus merasa puas terlebih dahulu atas
pelayanan yang diberikan pihak Klinik terhadap para pasien sehingga dengan rasa
puas yang dirasakan akan membuat pasien tanpa disadari mereka melakukan
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) kepada keluarga, kerabat,

teman bahkan orang lain yang baru dikenal.
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7. Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Rekomendasi Dari Mulut Ke
Mulut Pada Klinik dan Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli.

Berdasarkan uji secara parsial yang telah dilakukan, variabel kepuasan
konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
Klinik dan Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli., hal ini menjelaskan jika
variabel Kepuasan konsumen ditingkatkan maka rekomendasi dari mulut ke mulut
pada Klinik dan Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli juga akan meningkat, atas
apa yang akan direkomendasikan oleh para konsumen yang pernah datang ke
klinik Tabita tergantung bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak
klinik terhadap para pasiennya. Menurut Tse dan Wilton dalam Tjiptono
(2007:65), kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan
terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sébelumnya
(norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah
pemakaiannya. Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan manfaat,
diantaranya membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth).
Pelanggan yang merasa puas bahkan sangat puas atau sangat senang (delighted
customer) cenderung akan menjadi duta atau rasul yang royal bagi perusahaan
(apostles of a firm).

Kepuasan pasien atas pelayanan yang diberikan oleh Klinik Tabita
sudah cukup baik dan hampir memenuhi ekspektasi dari para pasien hal ini dapat
dilihat pada butir pernyataan kepuasan pasien yang mana responden cenderung
menjwab setuju seperti pada pernyataan pertama “Pelayanan jasa kesehatan di
KRBTG sesuai dengan harapan pasien”. Pernyataan ke-2 “Fasilitas penunjang

lengkap sesuai dengan kebutuhan pasien”. Melihat dari jawaban responden maka
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dapat dilihat kepuasan dari pasien sudah cukup terpenuhi baik dari segi pelayanan,
fasilitas bahkan kenyamanan yang diperoleh dari Klinik Tabit. Dari kepuasan
yang dirasakan oleh pasien maka hal ini akan mempengaruhi apa yang akan
disampaikan kepada pasien lain atau rekomendasi dari mulut ke mulut (word of
mouth), hal ini juga terlihat dari jawaban responden pada rekomendasi dari mulut
ke mulut (word of mouth)yang mana responden cenderung menjwab setuju seperti
pada pernyataan pertama “Saya akan berkata positf tentang jasa yang saya
dapatkan di KRBT Gunungsitoli” peryataan ke-2 “Saya akan merekomendasikan
kepada orang lain untuk memakai jasa KRBT Gunungsitoli” pernyataan ke-3
“Saya selalu menceritakan kepada orang lain jenis-jenis pelayanan Klinik dan
Rumah Bersalin Tabita”. Maka yang disampaikan kepada orang lain adalah hal-
hal yang positif mengenai KlinikTabita. Dengan ini dapat disimpulkan bahwa
kulitas pelayanan yang diberikan oleh pihak Klinik Bersalin Tabita Gunungsitoli
dapat mempengaruhi kepuasan pasien dan mempengaruhi rekomendasi dari
mulut ke mulut yang dilakukan oleh pasien, apa yang akan direkomendasikan
tergantung pengalaman apa yang diperoleh pasien karena itu rekomendasi yang

diberikan tergantung dari kualitas pelyanan dan kepuasan yang diperoleh.
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan apa yang menjadi tujuan awal penelitian , maka penulis dapat
menarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Dapat diketahui pada struktural pertama tangible, reliability, responsiveness,
assurance, empathy seacara parsial dapat meningkatkan kepuasan pasien
Klinik dan Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli sehinga dapat dikatakan jika
tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy ditingkatkan maka
kepuasan yang dirasakan oleh pasien juga akan menigkat.

2. Dapat diketahui pada struktural kedua tangible, dan reliability, secara parsial
langsung dapat meningkatkan rekomendasi dari mulut ke mulut (word of
mouth) pada Klinik dan Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli, dan untuk tiga
variabel lainnya yaitu responsiveness, assurance, empathy seacara parsial
tidak dapat meningkatkan kepuasan pasien Klinik dan Rumah Bersalin
Tabita Gunungsitoli sehingga dapat dikatakan walaupun, responsiveness,
assurance,dan empathy ditingkatkan maka rekomendasi dari mulut ke mulut
(word of mouth) pada Klinik dan Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli oleh
pasien tidak akan menigkat.

3. Dapat diketahui bahwa dari hasil uji yang dilakukan pengaruh kepuasan
pasien mempengaruhi rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth)
pada Klinik Bersalin Tabita Gunungsitoli. Sehingga dapat dikatakan jika

kepuasan pasien semakin meningkat maka rekomendasi dari mulut ke mulut
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(word of mouth) juga akan meningkat dan apa yang akan dikatakan oleh
pasien adalah hal-hal yang positif karena pasien merasa puas atas pelayanan
yang di berikan Klinik dan rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli

4. Dan hasil analisis koefisien determinasi untuk struktural pertama diperoleh
nilai R adjuted Square (R?) sebesar 0,505. Hal ini berarti 50,5% variabel
kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy, sedangkan sisanya sebesar 49,5%
dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini

5. Dari hasil analisis koefisien determinasi untuk struktural kedua diperoleh
nilai R adjuted Square (R®) sebesar 0,458. Hal ini berarti 45,8% variabel
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) dapat dijelaskan oleh
variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy,
sedangkan sisanya sebesar 54,2% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang
tidak diteliti dalam penelitian ini.

6. Dari hasil analisis koefisien determinasi untuk struktural ketiga Adjusted R
Square sebesar 0,456, berarti 45,6% variabel rekomendasi dari mulut ke
mulut (word of mouth) dapat dijelaskan oleh variabel kepuasan konsumen
sedangkan sisanya sebesar 54,4% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang
tidak diteliti dalam penelitian ini.

B. Saran
1. Hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan sebagai bahan evaluasi bagi pihak

manajemen Klinik Bersalin Tabita Gunungsitli tentang masalah kualitas
jasa, kepuasan konsumen, dan rekomendasi dari mulut ke mulut (word of

mouth). Hasil evaluasi tersebut akan menjadi masukan yang sangat
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berharga  bagi  perumusan strategi berikutnya dalam upaya
mempertahankan konsumen yang ada dimana tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy dapat meningkatkan kepuasan
pasien sehingga berdampak kepada rekomendasi positif dari mulut ke
mulut yang dilakukan para pasien.

2. Dalam kaitannya dengan bukti fisik, Klinik dan Rumah Bersalin Tabita
perlu untuk melakukan penambahan alat-alat yang canggih yang dapat
menunjang kinerja para tenaga medis, Untuk fasilitas yang disediakan
sudah bagus, tetapi masih perlu untuk ditingkatkan yaitu dengan
memperbaiki fasilitas-fasilitas yang ada di Klinik, seperti tersedianya alat
komunikasi disetiap ruang Klinik, sehingga pasien dapat dengan mudah
menghubungi perawat jaga jika membutuhkan bantuan.

3. Dalam kaitannya dengan kehandalan, kehandalan karyawan dalam
melayani pasien dirasa sudah cukup baik, Klinik harus mampu
mempertahankan jika perlu lebih ditingkatkan lagi. Misalnya, perawat
harus selalu siap sedia di jadwal masing-masing agar apabila ada pasien
yang butuh bantuan dapat segera dilayani. Prosedur pelayanan juga
diharapkan tidak berbelit-belit dan juga meningkatkan ketrampilan dan
pengetahuan karyawan dengan memberikan pelatihan, sehingga karyawan
dapat dengan cepat dan tepat dalam melayani pasien.

4. Dalam kaitannya dengan daya tanggap, daya tanggap yang diberikan oleh
karyawan sudah cukup bagus, ini perlu untuk ditingkatkan, upaya ini dapat
dilakukan dengan cara karyawan Klinik harus cepat tanggap terhadap

keinginan pasien yaitu harus adanya karyawan yang selalu siap sedia di
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Klinik, sehingga ketika pasien membutuhkan bantuan bisa ditangani
secepat mungkin, tanpa harus menunggu lama. Karyawan Klinik dan
Rumah Bersalin Tabita harus lebih cepat tanggap terhadap keluhan pasien,
apabila ada pasien yang membutuhkan bantuan atau ada yang
mengeluhkan sesuatu yang berhubungan dengan kerusakan fasilitas atau
pelayanan yang diberikan, maka karyawan bisa dengan cepat membantu
dan menyelesaikan masalah. Pelayanan yang cepat juga mempengaruhi
kepuasan pasien karena biasanya pasien tidak sabar apabila harus
menunggu lama.

5. Dalam kaitannya dengan jaminan, Klinik dan Rumah Bersalin Tabita perlu
meningkatkan jaminan yang menjadi salah satu faktor penting yang
berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Jaminan yang diberikan oleh pihak
Klinik sudah cukup baik, perlu ditingkatkan dan dipertahankan keramahan
karyawan, karena sikap karyawan yang ramah akan membuat pasien
merasa senang dan nyaman dalam menerima pelayanan yang diberikan,
dan perlu ditingkatkan lagi pengetahuan karyawan dengan cara
memberikan pelatihan kepada karyawan sehingga pasien merasa nyaman
pada saat di berikan pelayanan, untuk keamanan yang diberikan oleh
Klinik dan Rumah Bersalin Tabita sudah cukup bagus dengan adanya
perawat yang berjaga selama 24 jam ini akan membuat para pasien merasa
aman dan nyaman untuk menginap di Klinik dan Rumah Bersalin Tabita

6. Dalam kaitannya dengan kepedulian, kepedulian yang diberikan oleh
karyawan kepada pasien sudah cukup baik, dan ini harus dipertahankan

dan ditingkatkan dengan cara karyawan harus lebih peka terhadap
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keinginan dan kebutuhan pasien, serta mengembangkan kemampuan
berkomunikasi

7. antara karyawan dengan pasien agar pasien merasa nyaman dan puas
menggunakan jasa Klinik dan Rumah Bersalin Tabita , dan berkeingin
untuk kembali menggunakan jasa penginapan Klinik dan Rumah Bersalin
Tabita. Kualitas pelayanan perlu diperhatikan oleh pihak Klinik dan
Rumah Bersalin Tabita, karena semakin baik kualitas pelayanan di mata
pasien dan semakin tinggi tingkat kepuasan yang diperoleh pasien maka
akan semakin baik pula citra Klinik dan Rumah Bersalin Tabita di
lingkungan masyarakat sehingga para pasien tanpa sadar akan
merekomendasikan Klinik dan Rumah Bersalin Tabita kepada keluarga,
kerabat, teman, dan orang lain yang baru ditemui sehingga pasien pada
Klinik dan Rumah Bersalin Tabita juga dapat meningkat.

8. Maka dapat diambil keputusan bagi pemimpin Klintk Dan Rumah
Bersalin Tabita untuk menikatkan kualitas pelayanan agar kepuasan
pasien juga dapat meningkat sehingga tercipta rekomendasi yang positif
dari mulut ke mulut agar lebih banyak lagi pasien yang datang ke Klinik
Dan Rumah Bersalin Tabita

9. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkuat hasil — hasil studi yang
membahas hubungan antara kualitas jasa, kepuasan konsumen, dan
rekomendasi dari mulut ke mulut dan diharapakan bagi peneliti
selanjutnya dapat meneliti variabel lain yang tidak diteliti dalam

penelitian ini.
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LAMPIRAN
LAMPIRAN 1
PERTAYAAN KUISIONER
Petunjuk pengisian
Berilah tanda “0)” pada jawaban yang anda pilih sesuai dengan apa
yang anda alami/rasakan.
Kategori pilihan jawaban dan keterangan
a. Sangat setuju (SS)
b. Setuju(S)
c. Kurang Setuju (KS)
d. Tidak Setuju (TS)
e. Sangat Tidak Setuju (STS)
KRBTG (Klinik dan Rumah Bersalin Tabita Gunungsitoli)

Identitas Responden

a. Nama :

b. Usia : Tahun

¢. Jenis Kelamin : Laki-laki/Perempuan

d. Pendidikan Terakhir : SD/SMP/SMA/Diploma/S|
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No. Pe SS KS | TS |STS
1 Tenaga medis dan non medis
berpenampilan rapi, sopan, serta
keserasian seragam dalam menjalankan
2 | Ruangan gedung KRBTG terjaga
Ruangan tunggu di KRBTG yang nyaman
3 !dan
4 } KRBTG memiliki peralatan yang canggih
No. Per SS KS { TS |STS

Petugas medis dan non medis melayani

1 | pasien

Komunikasi pasien dengan tenaga
medis dan karyawan

berjalan baik dan lancer

Pihak Puskesmas selalu memberikan

3 | perhatian

4 | KRBTG memberikan kemudahan dalam
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No. Pernya SS{S | KS|TS|STS

Prosedur pelayanan di KRBTG tidak berbelit-

1 | belit

Petugas medis maupun non medis selalu

2 | bersikap

Pelayanan pemeriksaan, pengobatan

3 | dan perawatan cepat dan tepat.

Pemeriksaan dilakukan sesuai dengan jadwal

4 | yang telah ditentukan

kinerja tenaga medis dan karyawan.

No. Pernya SS|1 S | KS | TS |STS

Petugas non medis dan medis KRBTG selalu

1 | cepat dan merespon keinginan pasien

Prosedur penyampaian informasi
seharusnya yang jelas dan

mudah dimengerti.

Tenaga medis dan karyawan
seharusnya memberi tanggapan
yang baik dan cepat terhadap

keluhan pasien.
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Tenaga medis dan karyawan

4 | seharusnya selalu ada sesuai jadwal.

Noj| Pernyataan SS 1S |KS | TS |STS

1 | Pasien merasa aman dan nyaman saat

melakukan

2 | Petugas medis dan non medis

memiliki

3 | Petugas medis dan non medis dapat
memberika

rasa kepercayaan untuk cepat sembuh

4 | KRBTG seharusnya memberikan jaminan

apabila terjadi kesalahan pada hasil

No| Pernyataan SS | S KS | TS | STS

1 | Pelayanan jasa kesehatan di KRBTG

sesual

2 | Fasilitas penunjang lengkap sesuai

dengan

3 | Lokasi KRBTG yang mudah dijangkau

4 | Pasien merasa nyaman saat petugas

melakukan
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No | Pernyataan SS S S

1 | Saya akan berkata positf

tentang jasa yang saya dapatkan di KRBT
Gunungsitoli

2 | Saya akan merekomendasikan

kepada orang lain untuk memakai jasa KRBT

Gunungsitoli

3 | Saya selalu menceritakan kepada orang lain
jenis-jenis pelayanan Klinik dan Rumah Bersalin
Tabita.
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LAMPIRAN 2
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LAMPIRAN 3
Tabel 3.2
Hasil Uji Validitas Variabel Tangible
item-Total Statistics
Cronbach'’s
No Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Alpha if Keterangan
ltem Deleted item Deleted Total Correlation |item
Deleted
Butir_t 12.17 3.247 .546 .644 Valid
Butir_2 12.00 ~13.586 407 722 Valid
Butir_3 12.20 3131 .569 629 Valid
Butir_4 12.23 3.151 534 650 Valid
Tabel 3.3

Hasil Uji Validitas Variabel Reliability

Item-Total Statistics

) Corrected Item- | Cronbach's

Scale Mean if | Scale Variance
No Total Alpha if Item Keterangan

Item Deleted | if item Deleted

Correlation Deleted

Butir 1 112.00 3.517 .863 744 Valid
Butir_2 ] 12.00 3.862 .850 .758 Valid
Butir_3 [12.10 4.162 .697 .820 Valid
Butir 4 11190 4714 441 .922 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 20 (2015
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Item-Total Statistics

Tabel 3.4
Hasil Uji Validitas Variabel Responsivness

143591 pdf

Corrected item- | Cronbach'’s
Scale Mean if | Scale Variance if
No Total Alpha if item Keterangan
ltem Deleted ltem Deleted

Correlation Deleted
Butir_1 111.93 3.857 831 .782 Valid
Butir_2 §11.93 3.926 874 .768 Valid
Butir_3 }12.03 4516 542 .899 Valid
Butir 4 [12.10 4231 653 .856 Valid
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 20 (2015)

Tabel 3.5
Hasil Uji Validitas Variabel Assurance

Item-Total Statistics

Corrected ltem- | Cronbach'’s

Scale Mean if | Scale Variance if
No Total Alpha if ltem Keterangan
ltem Deleted | item Deleted

Correlation Deleted
Butir_1 12.03 3.964 .643 .810 Valid
Butir_2 12.03 3.964 .703 .784 Valid
Butir_3 11.97 3.895 .670 .798 Valid
Butir_4 11.97 4.033 674 .796 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 20 (2015)
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Tabel 3.6

Hasil Uji Validitas Variabel Empathy
Item-Total Statistics

142591 pdf

. Corrected item- | Cronbach's

Scale Mean if | Scale Vanance
No ] Total Alpha if tem | Keterangan

{tem Deleted if item Deleted

Correlation Deleted

Butir_1 111.97 3.620 694 716 Valid
Butir 2 }11.83 3.523 .781 669 Valid
Butir_3 §11.87 4.326 547 .788 Valid
Butir 4 11193 4.685 471 .819 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 20 (2015)

Tabel 3.7

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen

Item-Total Statistics

. Corrected ltem- | Cronbach's

Scale Mean if | Scale Variance
No ) Total Alpha if item [Keterangan

Item Deleted if tem Deleted

Correlation Deleted
Butir_1 ]11.87 3.568 638 .700 Valid
Butir 2 ]12.07 3.513 .589 723 Valid
Butir 3 }111.93 3.651 483 .780 Valid
Butir 4 [12.13 3.430 637 698 Valid
Tabel 3.8

Hasil Uji Validitas Variabel Rekomendasi Dari Mulut Ke Mulut

Item-Total Statistics

NO Scale Mean if | Scale Variance | Corrected item- | Cronbach's Keterangan
ltem Deleted if tem Deleted { Total! Alpha if Item
Correlation Deleted
Butir_1 8.03 2.102 .590 .853 Valid
Butir_2 8.07 1.789 753 .692 Valid
Butir 3 8.03 1.895 719 728 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 20 (2015)
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LAMPIRAN 4
Tabel 3.9
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Tangible

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of items

724 4

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 20 (2015)

Tabel 3.10
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Reliability
Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N of items
.857 4
Tabel 3.11

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Responsivness

Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha N of ltems

.867 4

Tabel 3.12
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Assurance

Reliability Statistics

Cronbach's Aipha N of ltems
.839 4
Tabel 3.13
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Empathy
Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha N of items

804 4
Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS Versi 20 (2015)
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Tabel 3.14

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Iitems
779
Tabel 3.15
Hasil Uji ReliabilitasVariabel Rekomendasi Dari
Muiut Ke Mulut
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of items

.828

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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LAMPIRAN 5
Histogram
Dependent Varlable: Kepuasan_kons
hegn=C 15
il SHl Dav = 0974
N=100

Frequency
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Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan_kons
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Tabel 4.11

Hasil Uji Normalitas Pendekatan
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

42591 .pdf
126°1P

Unstandardized Residual
N 100
ab Mean .00
Normal Parameters Std. Deviation 1.326
Absolute .093
Most Extreme Differences Positive .041
Negative -.093
Koimogorov-Smimov 2 928
Asymp. Sig. (2-tailed) .355
a. Test distnbution is Normal.
b. Calculated from data.
Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan_kons
24 ° o
'_2;’ ° ° ° o
> o o
H W ° S i 25 e * @ ®
%‘ ' e SN i °o°
£ . o o e, Yo %o
N LY o
]2 @ ° 5 o °
g -1 Oo < o
= % o
-3¢ ©
a Ry Ry 1 8 T 2
Regression Studentized Resldual
Glejer Heteroskedetisitas
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized T Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
{Constant) -.544 1.303 -417 677
Tangible -.068 .065 -112 -1.046 .298
Reliability .034 .050 .071 .680 498
1 responsivn
132 .067 227 1.949 154
ess
Assurance .091 066 .183 1.381 A71
Empathy -.072 .044 -.197 -1.629 107
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Tabel 4.13
Hasil Uji Nilai Tolerance dan VIF
Coefficients”
Model Unstandardized Standardized |t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error | Beta Tolerance | VIF
(Constant) -1.536 2337 -.658| .512
Tangible .388 116 282| 3.337| .001 846 1.183
Reliability 251 .090 .233| 2.806| .006 .875 1.142
Responsiv
560 121 426| 4624] .000 712 1.405
eness
Assurance .021 119 .019 1781 .859 .551 1.816
Empathy - 111 .080 -1341 -1.394| .166 .658 1.519
a. Dependent Variable: Kepuasan_kons
Tabel 4.14
Hasil Analisis Jalur Struktural Pertama
Coefficients?
Model Unstandardized Standardized | T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error | Beta
(Constant) -3.593 2.045 -1.757 .082
Tangible .303 .108 220 2.806 .006
Reliability 195 .083 181 2.361 .020
1 responsivnes
.233 17 178 1.991 .049
S
Assurance 191 .095 .186 2.000 .048
Empathy 312 113 285| 2.766 .007

a. Dependent Variable: Kepuasan_konsumen
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Tabel 4.15
Hasil Uji Koefisien Determinasi Untuk Jalur Pertama

Model Summary®

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

1 .728° 530 .505 1.361

a. Predictors: (Constant), Empathy, Reliability, Tangible, responsivness, Assurance
b. Dependent Variable: Kepuasan_konsumen

Tabel 4.16
Hasil Analisis Jalur Struktural kedua
Coefficients”
Model Unstandardized Coefficients | Standardized T Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta

(Constant) 5.019 774 6.486 000

1 Kepuasan_
446 .049 679 9.167 .000

kons

a. Dependent Variable: Rekomen_M_to_M
Tabel 4.17

Hasil uji koefisien determinasi untuk struktural kedua
Model Summary®

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

1 679° 462 456 .936

a. Predictors: (Constant), Kepuasan_konsumen
b. Dependent Variable: Rekomen_M_to_M

Tabel 4.18
Hasil Uji F Signifikan Simultan (Uji-F)
ANOVA®
Model Sum of Squares | Df Mean Square | F Sig._
Regression 196.419 5 39.284 21.201 .000°
1 Residuat 174.171 94 1.853
Total 370.590 99

a. Dependent Variable: Kepuasan_konsumen
b. Predictors: (Constant), Empathy, Reliability, Tangible, responsivness, Assurance
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