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Sistem Pembiayaan dan Faktor Lain yang Mempengerahui Kepuasan Pasien RSGM 
Prof Soedomo Yogyakarta 

Stefanus Siswoyo 
Stefanus.siswoyo@gmail.corn 

Program Pascasrujana Universitas Terbuka 

Abstrak 

Kepuasan pasien merupakan respon evaluatif, afektif, dan ernosional yang 
berhubungan dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit maupun 
dokter. Metode paling umurn yang digunakan untuk menilai kepuasan pasien 
adalah dengan menilai kualitas pelayanan khususnya dengan menggunakan 
metode SERVQUAL. Metode ini menilai kualitas pelayanan yang diterima pasien 
dalam lima dimensi yaitu reliability, tangible, assurance, responsiveness, dan 
empathy. Tujuan dari penelitian ini ada]ah menganalisa faktor-faktor yang 
berhubungan dengan kepuasan pasien di RSGM Prof Soedomo Y ogyakarta. 

Penelitian ini merupakan penelitian cross-sectional dengan delapan puluh 
responden yang diambil dari RSGM Prof Soedomo Y ogyakarta. Data dianalisa 
dengan uji t-test independeb dab uji tinier regresi berganda. 

Ana1isis bivariat menunjukan adanya hubungan yang signifikan antara 
jenis pembayaram dan tingkat pendapatan dengan kepuasan pasien (p<0,005). 
Analisis multivariat menunjukan bahwa jenis pembayaran dan tingkat pendapatan 
meruapakan hal yang berhubungan dengan kepuasan pasien. 

Kesimpulan yang didapat menyatakan bahwa terdapat hubungan antara 
jenis pembayaran dan tingkat pendapatan seseorang dengan kepuasan pada RSGM 
ProfSoedomo Yogyakarta 

Keywords: kepuasan pasien, kualitas pelayanan, servqual, sistem pembiayaan 
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Analyze Types of Payment and Other Factors that Influence Patient's 
Satistfaction in Dental Hospital ProfSoedomo Yogyakarta 

Stefanus Siswoyo 
Stefanus.siswoyo@gmail.com 

Program Pascasarjana Universitas Terbuka 

Abstract 

Patient's satisfaction is an evaluative, affective, and emotional response 
associated with quality of service provided by a hospital or physician and 
patient's expectations toward the service. The most popular method to asses 
patient's satisfaction by assessing quality of service (SERVQUAL). This method 
views the quality of service in five dimensions, which are reliability, tangible, 
assurance, responsiveness, and empathy. The objective of this study was to 
analyze the factors associated with patient's satisfaction at the Dental Hospital 
Prof Soedomo Yogyakarta. 

This is a cross-sectional study with eighty respondents sampled from 
patients at Dental Hospital Prof Soedomo Yogyakarta Data was analyzed using 
independent sample t-test and double linier regression test. 

Bivariat analysis showed that there were significant correlations between 
types of payment and levels of income with patient's satisfaction (p<0.05). 
Multivariat analysis showed that types of payment and levels of income were the 
dependant dimension. 

It is concluded that there were correlation between types of payment and 
levels of income with patient's satisfaction at dental hospital Prof Soedomo 
Yogyakarta. 

Keywords: patient satisfaction, service quality, servqual, types of payment 
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A. Hasil Penelitian 

BABIV 
TEMUANDANPEMBAIIASAN 

Penelitian tentang sistem pembiayaan dan berbagai faktor yang 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan gigi dan mulut 

di RSGM Prof. Soedomo Yogyakarta. Alat ukur pada penelitian ini menggunakan 

kuesioner. 

1. Pengujian lnstrumen Penelitian 

Kepuasan pasien yang diukur dalam instrumen terdiri atas 5 dimensi yaitu 

tangible, emphaty, reliability, responsiveness, dan assurance. 

a. Uji V aliditas 

Uji validitas berguna untuk mengetabui apakah ada pemyataan-pemyataan 

pada kuesioner yang harus dibuang/diganti karena dianggap tidak relevan. 

Untuk mengukur uji validitas peneliti menggunakan rumus korelasi 

product moment. Uji validitas dilakukan pada responden dimana nilai yang 

dihitung dinyatakan shahih, apabila nilai r hitung > r tabel. Besamya r 

tabel untuk sampel 30 adalah sebesar 0,361. HasH uji validitas diperoleh 

dari prognun SPSS dimana hasilnya adalah seperti pada Tabel4.1 berikut. 
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Tabel 4.1. Uji validitas instrumen 

No Dimensi Jumlah item Rentang nilai r hitung Keterangan 

I Tangible 5 0,376-0,840 >0,361 valid 

2 Emphaty 5 0,437-0,653 >0,361 valid 

3 Reliability 5 0,373-0,840 >0,361 valid 

4 Responsiveness 5 0,501-0,768 >0,361 valid 

5 Assurance 5 0,574-0,738 >0,361 valid 

. .. 
Tabel 4.1 menunJukkan bahwa vanabel kepuasan yang terdm dan 5 

dimensi dengan total 25 butir pertanyaan diketahui nilai r hitung yang 

diperoleh lebih besar dari r table (0,361 ). Hal ini berarti seluruh pertaoyaan 

kepuasan valid sebagai alat ukur. 

b. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas instrumen menunjukkan pada satu pengertian bahwa suatu 

instrumen culmp dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul 

dan karena instrumen tersebut sudah baik. Dalam penelitian ini diukur 

dengao menggonakao Cronbach Alpha. Skala pengukurao yaog reliabel 

sebaiknya merniliki nilai Cronbach Alpha minimal 0,60. Uji reliabilitas 

dengao teknik Cronbach Alpha ditampilkao pada Tabel 4.2 berikut. 
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Tabel 4.2. Uji reliabilitas instnunen 

No Dimensi Jumlah item Nilai cronbach alpha Keterangan 

I Tangible 5 0,771 Reliabel 

2 Emphaty 5 0,777 Reliabel 

3 Reliability 5 0,815 Reliabel 

4 Responsiveness 5 0,805 Reliabel 

5 Assurance 5 0,850 Reliabel 

Dari Tabel 4.2, variabel kepuasan yang terdiri dari dirnensi tangible, emphaty, 

reliability, responsiveness, dan assurance diperoleh nilai cronbach apha > 0,6. Hal 

ini berarti bahwa instrumen variabel kepuasan yang digunakan reliabel sebagai 

alat ukur. 

2. Karakteristik Responden 

Penelitian ini rnelibatkan 80 pasien yang terdiri pasien non asuransi sebanyak 

44 dan asuransi sebanyak 36. Karakteristik responden disajikan pada Tabel4.3. 
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Tabel 4.3. Karakteristik pasien pada pelayanan kesehatan gigi dan mulut di 

RSGM Prof. Soedomo Y ogyakarta 

No. Karakteristik Keterangan Frekuensi Persentase 
I. Umur a. 17-24 tahun 12 15,0 

b. 25-34 tahun 23 28,8 
c. 35-49 tahun 28 35,0 
d. 50-64 tahun 15 18,8 
e. > 65 tahun 2 2,5 

2. Jenis kelamin a. Laki-1aki 47 58,8 
b. PeremEuan 33 41,3 

3. Pendidikan a. SD 1 1,3 
b. SMP 7 8,8 
c. SMA 31 38,8 
d. Diploma 14 17,5 
e. S1 20 25,0 
f. S2 6 7,5 

S3 1 1,3 
4. Lamarawat a. < 3 hari 59 73,8 

b. 3-6 hari 15 18,8 
c. 7-15 hari 6 7,5 

5. Pekerjaan a. Pelajar/mahasiswa 12 15,0 
b. PNS 19 23,8 
c. Swasta 32 40,0 
d. Pedagang 4 5,0 
e. Tidak bekeJja 13 16,3 

6. Pembiayaan a. Urn urn 44 55,0 
b. Asuransi 36 45,0 

Tabel 4.3 menunjukkan bahwa pasien pada pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut di RSGM Prof. Soedomo Yogyakarta terbanyak berurnur 35-49 tahun 

sebanyak 28 (35,0%) dan sebanyak 47 (58,8%) adalah laki-laki. Tingkat 

pendidikan pasien terbanyak adalah SMA yaitu 31 (38,8%). Sebagian besar pasien 

di rawat < 3 hari yaitu 59 (73,8%). Pekerjaan pasien terbanyak adalah swasta 32 

( 40,0% ). Sistem pembiayaan terbanyak adalah biaya sendiri!umum yaitu 44 

(55,0%). 
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3.Deskripsi Kepuasan 

Deskripsi kepuasan pasten dibandingkan harapan pasten pada pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut di RSGM Prof. Soedomo Yogyakarta adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 4.4. Deskripsi Kepuasan dan Harapan pasien pada 
pelayanan kesehatan gigi dan mulut di RSGM Prof. Soedomo 

y ak og arta 
Deskripsi Kenyataan Harapan 

Mean 93,71 124,55 

Median 94,00 125,00 

Std. Deviation 6,491 0,654 

Minimum 77 121 

Maximum 112 125 

Berdasarkan Tabel 4.4 diketahui bahwa rata-rata kenyataan kepuasan pasien 

terdiri dari dimensi tangible, emphaty, reliability, responsiveness, dan assurance 

sebesar 93,71 dengan rentang 77-112. Sedangkan rata-rata barapan pasien 124,55 

dengan rentang 121-125. Hal ini berarti bahwa kepuasan pasien pada pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut di RSGM Prof. Soedomo Y ogyakarta masih lebih 

rendah dibandingkan harapan pasien. 

4.Pengujian Prasyarat Analisis Data 

Sebelurn dilakukan analisis data dilakukan uji nonnalitas data untuk 

mengetahui sebaran data kepuasan pasien dengan menggunakan teknik analisis 

Ko/mogorov Smirnov Z Test. Ringkasan hasil uji normalitas secara ringkas 

disajikan pada Tabel4.5. 
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Tabel 4.5 Uji Normalitas Sebaran Data 

Kenyataan 

N 80 

Normal Parameters 
a,b 

Mean 93,71 

Std. Deviation 6,491 

Test Statistic ,088 

Asymp. Sig. (2-tailed) , 195' 

Hasil analisis dengan Kolmogorov Smirnov Z Test tersebut, diperoleh nilai 

signifikansi 0,195(p>0,05) berarti sebaran data kepuasan pasien berdistribusi 

normal. 

5. Analisis Bivariat 

Analisis bivariat pada penelitian ini menggunakan analisis statistik Independent 

Sample T-Test untuk mengetahui perbedaan kepuasan antara pasien pengguna 

asuransi dan pasien umum serta pasien laki-laki dengan perempuan. Sedangk.an 

analisis bivariat untuk umur, pendidikan, dan pendapatan menggunakan analisis 

korelasi hasilnya disajikan pada Tabe14.6.Tabel4.6. Hasil Ana1isis Bivariat 

No. Variabe1 
1. Pembiayaan 

2. Jenis kelamin 

a. 
b. 
a. 
b. 

Umum 
Asuransi 
Laki-1aki 
Perempuan 

96,48±6,30 
90,33±4,99 
93,23±6,92 
94,39±5,86 

3. Umur r- 0128 
4. Pendidikan r- 0 019 
5. Pendapatan r ~ 0,286 

')Signifikan (p<0,05); ')Independent Sample T-Test; b)Kore1asi 

p 
0000 a , 

0,435 

0,864 
0,010 
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Rerata kepuasan pasien umum sebesar 96,48 lebih tinggi dibandingkan pasien 

dengan asuransi yaitu 90,33. Perbedaan tersebut bermakna yang ditunjukkan nilai 

po=O,OOO (p<O,OS). Rerata kepuasan pasien pada laki-laki 93,23 lebih rendah 

dibandingkan pada perempuan 94,39 namun tidak menunjukkan perbedaan yang 

bermakna po=0,435 (p>O,OS). 

Korelasi umur dan pendidikan terhadap kepuasan pasien diperoleh nilai p>0,05 

yang berarti tidak ada hubungan yang bermakna umur dan pendidikan terhadap 

kepuasan pasien. Sedangkan pendapatan diperoleh nilai po=O,OIO (p<O,OS) yang 

berarti terdapat hubungan yang bermakna pendapatan dengan kepuasan pasien. 

Koefisien korelasi pendapatan 0,286 bertanda positif yang berarti semakin tinggi 

pendapatan pasien semakin tinggi pula kepuasan pasien dengan keeratan 

hubungan kategori lemah yaitu berada pada interval 0,200-0,399. 

Untuk hubungan dimensi pelayanan terhadap kepuasan pasien dengan basil 

sebagai berikut pada Tabel4.7. 

T abel 4. 7 Hubungan dimensi kua1itas pelayanan terhadap kepuasan 

No. Variabel R p 

1 Tangible 0,471 0,000 -2 Emphaty 0,658 0,000 -3 Reliability 0,592 0,000 -
4 Responsiveness 0,609 0,000 

• 
5 Assurance 0 415 0000 

)Signifikan (p<O,OS) Korelasi 

Berdasarkan Tabel 4.7 diketahui bahwa terdapat hubungan dimensi tangible 

terhadap kepuasan pasien dengan nilai p=O,OOO (p<0,05) dengan koefisien 

korelasi sebesar r=0,471. Hasil yang sama juga pada dimensi emphaty p=O,OOO 

(F0,658), dimensi reliability jr{J,OOO (F0,592), dimensi responsiveness po=O,OOO 

(F0,609), dan dimensi assurance po=O,OOO (F0,41 5). Masing-masing dimensi 
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memiliki nilai koefisien korelasi bertanda positif yang berarti semakin tinggi 

dimensi pelayanan baik tangible, emphaty, reliability, responsiveness, dan 

assurance semakin tinggi kepuasan yang dirasakan oleh pasien. Keeratan 

hubungan paling kuat pada dirnensi emphaty dan responsiveness yaitu dalam 

kategori kuat yaitu berada pada interval 0,600-0,799 sedangkan dimensi tangible, 

reliability, dan assurance terhadap kepuasan pasien dalam kategori sedang yaitu 

berada pada interval 0,400-0,599. 

6.Analisis Multivariat 

Analisis multivariat pada penelitian ini menggunakan analisis statistik regresi 

linier berganda untuk mengetahui faktor yang mempegaruhi kepuasan pasien. 

Tabe14.8. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

No. Variabel Koefsien regresi p Cl95% 
I. Pembiayaan -0,554 0,000 -9,75- (-4,61) 
2. Jenis kelamin -0,036 0,715 -3,04-2 09 
3. Umur 0,053 0,583 -0,08-0,14 
4. Pendidikan 0,111 0,280 -0,48- 1,65 
5. Peodapatan 0,335 0,001 0,0001 - 0,0001 

R" 0 364 
• )Signifikan (p<0,05) 

Tabe1 4.7 menunjokkan babwa faktor yang mempengaruhi bermakoa kepuasan 

pasien adalab sistem pembiayaan dan pendapatan (p<0,05), sedaogkan faktor jenis 

kelamin, urnur, dan pendidikan tidak berpengarub bermakna terhadap kepuasan 

pasien. Koefisien determinasi (R
2
) sebesar 0,364, yang berarti sistem pembiayaan, 

jenis kelamin, umur, pendidikan, dan pendapatan mempengaruhi kepuasan pasien 

sebesar 36,4% sedangkan sisanya 67,6% dipengaruhi oleh faktor lain diluar 

penelitian ini. 
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B. Pembahasan 

1. Uji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian 

Pada penelitian ini terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas 

soal kuesioner yang digunakan. Kuesioner yang digunakan untuk mengukur 

tingkat kepuasan diambil dari konsep SERVQUAL yang terdiri dari lima dimensi 

yaitu tangible, emphaty, reliability, responsiveness, dan assurance. SERVQUAL 

ini digunakan untuk mengidentifikasi seberapa jauh perbedaan kenyataan dan 

harapan para pelanggan alas layanan yang diterirna (Tjiptono, 2014). 

Dimensi emphaty (empati) pada kuesioner tersusun atas lima pertanyaan yang 

menggambarkan kemudahan dalam melakukan hubungan, komtmikasi yang baik, 

perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan pelanggan. Penilaian dilakukan pada 

tenaga medis memberikan pelayanan teliti, hati-hati, dan tepat waktu sesuai 

dengan yang dijanjik~ tenaga medis dan petugas lain membantu jika ada 

permasalahan pasien, perawat memberitahu jenis penyakit secara lengk:ap, 

memberi tahu cara perawatan dan cara minum obat, tenaga medis memberikan 

informasi kepada pasien sebelum pelayanan diberikan, dan tenaga medis 

menerangkan tindakan yang dilakukan. 

Dimensi tangible (bukti langsung) pada kuesioner menggambarkan fasilitas 

fisikm perlengk:anan, pegawai, dan sarana komunikasi. Lima aspek yang dinilai 

adalah kebersihan dan keindahan bangunan rurnah sakit, kenyarnanan ruang 

tunggu dan kamar mandi pada rurnah sakit, kelengkapan peralatan rurnah sakit, 

kerapian dan kebersihan penampilan tenaga medis dan karyawan, dan 

ketersediaan papan petunjuk pada rumah sakit. 
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Dimensi reliability (keandalan) pada kuesioner menggambarkan kemampuan 

memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 

Lima aspek utama yang dinilai yaitu keandalan tenaga rnedis memberikan 

pelayanan teliti, hati-hati dan tepat waktu sesuai dengan yang dijanjikan, 

keandalan tenaga medis dan petugas lain membantu j ika ada permasalahan pasien, 

keandalan perawat memberitahu jenis penyakit secara lengkap, keandalan 

memberi tahu cara perawatan dan earn minum obat, keandalan tenaga medis 

memberikan informasi kepada pasien sebelurn pelayanan diberikan, dan 

keandalan tenaga medis menerangkan tindakan yang dilakukan. 

Dimensi responsivenss ( daya tanggap) pada kuesioner menggambarkan 

keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan 

dengan tanggap. Penilaian dilakukan pada ketanggapan tenaga medis dalam 

menerima keluhan, ketanggapan perawat melayani pasien, ketanggapan tenaga 

medis menerima dan melayani dengan baik, ketanggapan tenaga medis melakukan 

tindakan secara tepat dan cepat, dan ketanggapan tenaga medis melakukan 

tindakan sesuai prosedur. 

Dimensi assurance Gaminan) mencakup pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki staf bebas dari resiko 

atau keragu-raguan. Aspek yang dinilai adalah kemampuan dokter dan 

pengetahuan dalam menetapkan diagnosa, ketersediaan obat yang lengkap, tenaga 

medis bersifat cekatan serta menghargai pasien, dokter melayani dengan sikap 

meyakinkan sehingga pasien merasa aman, dan tenaga medis memiliki catatan 

medis pasien. 
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Pengukuran uji validitas digunakan perhitungan korelasi product moment dan 

uji reliabilitas menggunakan cronbach alpha. Hasil pengujiannya dinyatakan 

bahwa seluruh pertanyaan kepuasan valid dan reliabel sebagai alat ukur. 

Pada Tabel 4.4 telah menunjukkan bahwa rerata tingkat persepsi atau 

kenyataan kepuasan pasien adalah sebesar 93,71 sedangkan rerata harapan pasien 

124,55. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan yang dirasakan pasien 

masih lebih rendah daripada yang diharapkan sehingga pemberi layanan kesehatan 

diharapkan dapat berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanananya. 

Masing-masing dimensi kualitas pelayan SERVQUAL mampu menunjukkan 

tingkat kc;puasan yang di~akan pasien. Hal ini ditunjukkan dengan n,ilai 

koefisien korelasi bertanda positif yang berarti semakin tinggi dimensi pelayanan 

baik tangible, emphaty, reliability, responsiveness, dan assurance semakin tinggi 

juga kepuasan yang dirasakan oleh pasien. Hal ini sesuai dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Noor (2013) yang menyatakan bahwa penilaian kc;puasan pasien 

dapat dilihat dari penilaian kualitas pelayanan yang ditunjukkan melalui nilai 

SERVQUAL, dimana nilai SERVQUAL yang semakin kecil dapat diartikan 

bahwa kualitas pelayanan tersebut semakin buruk dan kepuasan pasien semakin 

rendah. Sebaliknya jika nilai SERVQUAL semakin besar hal tersebut berarti 

bahwa kua1itas pelayanan sernakin baik dan tingkat kepuasan pasien semakin 

tinggi. Oleh karena itu pelayanan merupakan hal yang penting karena 

ketidakpedulian terhadap pelayanan yang diberikan terhadap konsumen akan 

menyebabkan munculnya rasa tidak puas pada diri konsumen (Susmaneli dan 

Triana, 2014). 
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Keeratan hubungan dimensi kepuasan pasien terutama dipengaruhi oleh emphaty 

dan responsiveness selanjutnya tangible, reliability, dan assurance. Hal ini sesuai 

dengan penelitian dari Essiam (2013) dalam penelitian yang berjudul " Service 

Quality and Patients' Satisfaction with Healthcare Delivery" dengan 400 responden 

di Ghana menunjukkan daya tanggap sebagai faktor yang berpengaruh dalam 

hubungan dengan kepuasan pasien. Kehandalan juga merupakan faktor dominan 

dalam penelitian Sayid dkk (2013). Arsanam dkk. (2014) menemukan jaminan 

sebagai faktor yang juga berpengaruh bersama empati dan kehandalan. 

Hasil berbagai penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar pasien 

cenderung memberi penilaian puas terhadap pelayanan yang diterima seperti yang 

ditemukan Jenkinson dkk. (2002). Kecenderungan tingginya penilaian puas tidak 

mununjukkan bahwa seluruh dimensi mutu sudah berhasil dilaksanakan. Hal ini 

terlihat pada usaha jasa lain seperti penerbangan, dimana tingkat kepuasan terlihat 

tinggi tetapi keluhan dari pelanggan tentang dimensi spesiflk pelayanan tetap 

masih teijadi (Jenkinson dkk., 2002). Di Jain pihak, nilai yang rendah tidak harus 

dinilai sebagai kegagalan dari sebuah rumah sakit. Dalam sebuah penelitian yang 

membandingkan antara kepuasan pasien di nunah sakit swasta dan pemerintah. 

rumah sakit swasta dipersepsikan memiliki kualitas yang lebih tinggi daripada 

rumah sakit pemerintah. Sebagian pasien memilih ke nunah sakit swasta dengan 

persepsi bahwa nunah sakit tersebut akan memberikan mutu pelayanan yang 

berbeda dari nunah sakit peroerintah, tetapi pilihan ini tidak berarti bahwa mereka 

puas dengan pelayanan di nunah sakit swasta. Keluhan utarna dalam pelayanan 

rumah sakit pemerintah adalah daya tanggap dan empati yang berhubunagn 
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dengan kelambatan pelayanan dan singkatnya waktu konsultasi. Kekurangan 

tersebut merupakan alasa utama persepsi yang kurang tentang kualitas pelayanan 

di rumah sakit pemerintah (AI Khattab dkk., 2011 ). 

2. Hubungan sistem pembiayaan terhadap kepuasan pasien 

Rerata kepuasan pasien umum pada pelayanan kesehatan gigi dan mulut di 

RSGM Prof Soedomo Yogyakarta sebesar 96,48 lebih tinggi dibandingkan pasien 

dengan asuransi yaitu 90,33. Hasil analisis regresi sistem pembiayaan terhadap 

kepuasan pasien diperoleh nilai p=oO,OOO (p<0,05) yang berarti terdapat pengaruh 

sistem pembiayaan terhadap kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut di RSGM Prof Soedomo Y ogyakarta. Hasil penelitian ini sesuai dengan 

pebelitian Susanti (2014) yang menunjukkan sistem pembiayaan mempunyai 

pengaruh terhadap kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan gigi dan mulut. 

Pasien wnum lebih merasa puas dengan pelayanan yang diterima daripada pasien 

Asuransi. Hal ini kemungkinan disebabkan oleh perbedaan prosedur administrasi 

yang harus ditempuh oleh pasien Asuransi. Sesuai dengan Peraturan Pemerintah 

tahun 1991, bahwa peserta Asuransi untuk mandapatkan pelayanan di rornah saki! 

harus melaksanakan prosedur administrasi yang sudah ditentukan sedangkan 

tmtuk pasien umum tidak memerlukan prosedur adimintrasi yang panjang. 

Pasien dengan cara pembayaran rnelalui asuransi kesehatan di poli gigi 

RSGM Prof Soedomo, jumlahnya cukup banyak. Pasien tersebut diperoleh 

melalui rujukan dari puskesmas maupun penyedia pelayanan kesehatan tingkat 

pertama. Pasien umum yang datang dengan pembayaran secara langsung bisa 

mendapat perawatan segera di poli gigi RSGM Prof Soedomo tanpa melalui 
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rujuk.an dari puskesmas. Perbedaan prosedur administrasi tersebut menjadi salah 

satu alasan yang mempengaruhi tingkat kepuasan terhadap pelayanan administrasi 

pada pasien Asuransi lebih rendah daripada pasien non Asuransi atau pasien 

umum yang membayar secara langsung (Saryono, 2011). 

Prosedur pelayanan peserta asuransi membutuhkan waktu lama dan agak: 

berbeli-belit. Pelayanan kesehatan peserta Asuransi dilakukan secara bertingkat 

mulai dari pelayanan primer sampai pelayanan spesialistik melalui sistem rujukan 

sehingga jaminan pemeliharaan kesehatan meliputi rawat jalan tingkat pertama, 

rawat jalan tingkat lanjutan, rawat inap tingkat pertama dan rawat inap tingkat 

lanjutan. Pembayaran dengan insentif bagi pemberi layanan diketahui dapat 

mempengaruhi kualitas pelayanan yang juga berdampak pada kepuasan pasien 

(Farida dan Haripurnomo, 1998). 

3. Hubungan umur terhadap kepuasan pasien 

Berdasarkan basil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar kelompok 

umur responden adalab ke!ompok umur 35-49 tabun (35,0%). Kelompok umur 

yang paling sedikit adalah 65 tahun. Hasil analisis regresi umur terhadap kepuasan 

diperoleh nilai v=0,583 (p>0,05) yang berarti tidak terdapat pengaruh umur 

terhadap kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan gigi dan mulut di RSGM Prof 

Soedomo Yogyakarta. Hal ini dapat disebabkan oleh sebagaian besar responden 

berusia dewasa. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan Bahrmpour dan Zolaka (2008) yang 

menunjl).kkan umur tidak menunjukkan pengl;l.fllh yang signiftkan terhadap tinglcat 

kepuasan pasien di rumah sakit Kerm. Hasil ini tidak. sesuai dengan teori Bustarni 
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(20 II) bahwa umur termasuk faktor yang mempennudah (predisposing factor) 

tetjadinya perubahan perilaku yang berpengaruh terhadap kemampuan 

menanggapi lingkungan sekitar. Perkembangan umur seseorang dapat 

mempengaruhi secara langsung perkembangan pekerjaan dan ketrampilan dalam 

melakukan pekerjaan yang ada. 

Hasil penelitian ini didukung juga oleh Anjaryani (2009), Juliani Situmpol 

(2012), dan Hidayati, dkk (2014) menyatakan bahwa tidak ada hubungan antara 

umur dengan tingkat kepuasan. Aday (1980) dalam Situmpol (2012) yang 

menyatakan bahwa usia muda (<35 tahun) memiliki tingk:at kepuasan relatif 

rendah dibandingkan dengan usia tua (>35 tahun) karena usia muda lebih 

produktif sedangkan Lurnenta (1989) dalam Situmpo1 (2012) menyatakan bahwa 

usia produktif mempunyai tuntutan 1ebih besar dibandingkan usia tua. 

Menurut penelitian Pratiwi dalam Retnowati (20 1 0) usia akan mempengaruhi 

pengetahuan yang dimiliki oleh seseorang yang nantinya dapat mempengaruhi 

pengambi1an keputusan untuk status kesehatannya. Menurut Situmpo1 (2012) 

menyatakan bahwa mereka yang rnuda lebih peka dan terbuka dengan informasi 

serta lebih berani mengungkapkan ketidakpuasannya sedangkan mereka yang tua 

cenderung menerima saja, kurang informatif dan lebih pasrah dengan pelayanan 

yang didapatkan. 

Menururt Gunarsa (2008) mengungkapkan bahwa bertambalmya umur 

seseorang dapat berpengaruh pada kesehatannya, dimana terjadi kemunduran 

struktur dan fungsi organ, sehingga masyarakat yang berusia lebih tua cenderung 

lebih banyak memanfaatkan pelayanan kesehatan dibandingkan dengan usia 
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muda. Seperti halnya pada pasien usia tua, yang mengalami gangguan kesehatan 

gigi mulut, akan mengalami penurunan fungsi, dimana dapat mengakibatkan 

keterbatasan yang panjang, sehingga dapat meningkatkan ketergantungan pada 

orang Jain. Kemudian, karena dipengaruhi emosional, sebagian jumlah orang usia 

tua dengan penyakit kronik lebih cepat menerima keadaan keterbatasan fisik dari 

pada orang yang lebih muda. Hal ini karena orang usia tua umumnya lebih 

bersifat terbuka, sehingga pasien usia tua tuntutan dan harapannya lebih rendah 

dari pasien usia muda Hal ini yang menyebabkan pasien usia tua lebih cepat puas 

daripada pasien usia muda. 

Umur didefinisikan sebagai perkembangan manusta dimana setiap 

perubahanya dapat berpengarub terhadap pengarnbilan keputusan untuk 

kesehatan. Pada saat masih kanak-kanak kemarnpuan kognitif belum matang, 

praktek perilaku kesehatan dinilai belum tepa!. Saat remaja merupakan saat yang 

dinilai tepat dalam pengambilan keputusan logis perilaku kesehatan (Rustiana, 

2005). Pratiwi dalarn Retnowati (2010) menjelaskan bahwa umur akan 

mempengaruhi pengetahuan seseorang yang akhirnya dapat mempengaruhi 

pengambilan keputusan status kesehatan. Lizarmi (2000) menyatakan bahwa 

hubungan umur dan kepuasaan terdapat perbedaan antara umur muda dan tua. Hal 

senada dijelaskan Ralunan (2006) bahwa umur produktif memiliki tuntutan dan 

harapan Jebih besar dibanding umur tua. 

4. Hubungan jenis kelamin terhadap kepuasan pasien 

Berdasarkan basil penelitian menunjukkan bahwa sebanyak 47 (58,8%) adalah 

laki-laki dan perempuan 33 (41,3 %). Rerata kepuasan pasien pada laki-laki 93,23 
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lebih rendah dibandingkan pada perempuan 94,39. Hal tersebut dapat disebabkan 

oleh faktor-faktor yang ada pada perempuan, misalnya sifat lebih sabar, lebih 

mengalah, sehingga dengan pelayanan kesehatan gigi dan mulut yang diterimanya 

akan menghasilkan perasaan Jebih puas jika dibandingkan dengan pasien laki-laki. 

Alasan lain yang mungkin adalah biasanya pasien perempuan diperlakukan lebih 

ramah dan halus sehingga tingkat kepuasan yang dirasakan perempuan Jebih 

tinggi dibandingkan dengan laki-laki (Heriandi, 2005). Hasil analisis regresi jenis 

kelamin terhadap kepuasan diperoleh nilai p~0,715 (p>0,05) yang berarti tidak 

terdapat pengaruh jenis kelamin terhadap kepuasan pasien pada pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut di RSGM Prof Soedomo Y ogyakarta. Hal ini dapat 

disebabkan karena pasien laki-laki jumlahnya jauh lebih banyak dibandingkan 

pasien wanita. Hasil penelitian ini sesuai dengan Haydar dkk. (2004) yang 

dilakukan di klinik gigi Turki. Penelitian ini menunjukkan jenis kelamin tidak 

mempengaruhi kepuasan pasien secara signifikan terhadap pelayanan kesehatan 

gigi dan mulut di klinik gigi di Turki. Bila pasien Iaki-laki dan perempuan tidak 

menemukan kepuasan dari kualitas pelayanan yang diberikan maka pasien 

cenderung mengambil keputusan tidak melakukan kunjungan ulang pada rumah 

sakit tersebut. 

Menururt Gunarsa (2008) jenis kelamin memiliki pengaruh pada pandangan 

terhadap jasa yang diberikan. Perempuan lebih banyak melihat penampilan secara 

detail, sementara laki-laki tidak mengindahkan hal tersebut. Cara mengelola 

hubungan untuk kawnlaki-laki, mereka cenderung lebih cuek dengan hal yang 
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dikemukakan oleh perempuan. karena itu mereka dianggap lebih jleksible 

dibandingkan perempuan. 

Penelitian lain yang telah dilakukan untuk melihat hubungan jenis kelamin 

dengan tingkat kepuasan menunjukan basil yang berbeda. Lwnenta (1989) 

menyatakan bahwa wanita memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi daripada 

laki-laki namun, Rahman (2006) senada dengan Mohammed (2011) menyatakan 

babwa laki-laki memiliki tingkat kepuasan lebih tinggi 

5. Hubungan pendidikan terhadap kepuasan pasien 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat pendidikan pasien 

terbanyak adalab SMA yaitu 31 (38,8%). Hasil analisis regresi pendidikan 

terhadap kepuasan diperoleh nilai p~0,280 (p>0,05) yang berarti tidak terdapat 

pengaruh pendidikan terhadap kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut di RSGM ProfSoedomo Yogyakarta. Hal ini kemungkinan disebabkan oleh 

tingkat pendidikan pasien terbanyak adalab SMA. Hasil ini juga didukung oleh 

penelitian Haydar dkk. (2004) yang dilkukan di klinik gigi Turki basil 

menunjukkan tingk:at pendidikan tidak mempengaruhi kepuasan pasien secara 

signifikan terhadap pelayanan kesebatan gigi dan mulut di klinik gigi di Turki. 

Tingkat pendidikan dapat berpengaruh terhadap kepuasan, dimana pasien 

dengan tingkat pendidikan rendah pada umumnya cukup puas dengan pelayanan 

kesehatan dasar (Lurninta, 1989). Basov (2000) dalam Retnowati (2010) 

menjelaskan bahwa tingkat pendidikan secara tidak langsung akan mempengaruhi 

pengetahuan seseorang, dan berdampak pada pengarnbilan keputusan kesehatan. 
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Hasi1 pene1itian ini didukungjuga o1eh Hidayati, dkk (2014) yang menyatakan 

basil penelitian menWijukkan bahwa tidak ada hubungan antara pendidikan 

dengan tingkat kepuasan. Menurut Rahman (2006) menyatakan bahwa pescrta 

yang berpendidikan sedang lebih puas dengan pelayanan rawat inap dibandingkan 

dengan herpendidikann tinggi. Sedangkan menurut Carr dan Hill (1992) da1am 

Tina (2007) menyatakan bahwa masyarakat yang berpendidikan tinggi cenderung 

tidak puas karena pengetahuan yang dimiliki lebih menuntut layanan yang lebih 

baik. 

Menurut Mar' at (1995) dalarn Hidayati, dkk (2014) bahwa perasaan puas pada 

setiap individu tidaklah sama, akan tetapi ungkapan puas pada sekelompok 

individu dapat teijadi hampir sama karena adanya pengaruh lingkungan dan 

masyarakat go1ongan tertentu. Seperti hal yang dikemukan o1eh Azru1 Azwar 

(1994) dalam Hidayati, dkk (2014) bahwa sarna halnya dengan mutu pelayanan 

dirnensi kepuasan pasien sangatlah bervariansi. Menurut peneliti, mereka yang 

berpendidikan tinggi cara pikirnya lebih kritis, lebih informatif, dan 

mengharapkan 1ebih sehingga mereka cenderung tidak cukup puas terhadap 

pelayanan yang kurang sesuai dengan harapan mereka, sedangkan mereka yang 

berpendidikan rendah cenderung lebih menerima dan memahami apa yang telah 

diberikan kepada mereka. 

6. Hubungan pendapatan terhadap kepuasan pasien 

Berdasarkan basil penelitian menunjukkan bahwa pekerjaan pasien terbanyak 

adaJah swasta 32 (40,0%). Hasil analisis regresi pendapatan terhadap kepuasan 

diperoleh nilai v=001 (p<0,05) yang berarti terdapat pengaruh pendapatan 
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terhadap kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan gigi dan mulut di RSGM Prof 

Soedomo Yogyakarta. Koefisien regresi pendapatan 0,335 bertanda positif yang 

berarti semakin tinggi pendapatan pasien semakin tinggi pula kepuasan pasien. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan Karyadi (2011) hasil menunjukkan pendapatan 

dan persepsi tentang kua1itas pelayanan kesehatan gigi adalah variabel 

'determinant' (yang mempengaruhi) kemauan membayar pelayanan kesehatan 

gigi untuk mendapatkan kepuasan. 

Semakin tinggi pendapatan pasien semakin tinggi pula kepuasan pasien hal 

ini bisa dilihat dari. tingkat kepuasan seseorang setelah membandingkan kinetja 

atau basil yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Jadi kepuasan atau 

ketidakpuasan adalah kesimpulan dari interaksi antara harapan dan pengalaman 

sesudah memakai jasa atau pelayanan yang diberikan. Upaya untuk mewujudkan 

kepuasan pelanggan total bukanlah hal yang mudah, kepuasan pelanggan total 

tidak mungkin tercapai, sekalipun hanya untuk sementara waktu (Tjiptono, 1997). 

C. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini mendapatkan basil yang tidak signifikan antara pengaruh umur, 

jenis kelamin dan pendidikan terhadap pelayanan kesehatan gigi dan mulut 

dengan keterbatasan sebagai barikut : 

1. Penelitian ini menggunakan desain cross sectional sehingga sulit Wltuk 

menentukan sebab dan akibat karena pengambilan data risiko dan efek 

dilakukan pada saat yang bersamaan. 
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2. Terdapat beberapa responden yang dibantu atau dipengaruhi oleh orang 

lain yang menemani responden dalam mengisi kuesioner penelitian, 

sehingga dapat menyebabkan bias informasi dalam penelitian. 

3. Terdapat faktor-faktor yang memperoleh basil yang berbeda dari 

penelitian terdahulu. sehingga diperlukan penelitian lebih lanjut dengan 

metode yang berbeda atau jumlab sampel yang lebih besar. 
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A. Kesimpulan 

BABV 
KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan basil penelitian dan pembahasan maka dapat diarnbil 

kesimpulan sebagai berikut : 

I. Terdapat pengaruh sistern pembiayaan terhadap kepuasan pasien pada 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut di RSGM Prof Soedomo Y ogyakarta. 

2. Tidak: terdapat pengaruh umur terhadap kepuasan pasien pada pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut di RSGM Prof Soedomo Yogyakarta. 

3. Tidak terdapat pengaruh jenis kelamin terhadap kepuasan pasien pada 

pelayanan kesehatan gigi dan mulut di RSGM Prof Soedomo Yogyakarta. 

4. Tidak terdapat pengaruh pendidikan terhadap kepuasan pasien pada pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut di RSGM Prof Soedomo Y ogyakarta. 

5. Terdapat pengaruh pendapatan terhadap kepuasan pasien pada pelayanan 

kesehatan gigi dan mulut di RSGM Prof Soedomo Y ogyakarta. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan, maka beberapa 

saran yang dapat diberikan peneliti yaitu sebagai berikut. Pihak manajemen 

RSGM Prof Soedomo perlu meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan gigi dan 

mulut kepada pasien asuransi, sehingga kepuasan yang didapatkan pasien asuransi 

sama dengan kepuasan yang didapatkan pasien umum. Sebaiknya dilakukan 

pemantauan tingkat kepuasan pasien secara berkala dan masukan yang didapatkan 

melalui survei tersebut dipergunakan semaksimal mungkin untuk peningkatan 

mutu pelayanan rumah sakit secara keseluruhan. 
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Peneliti juga menyarankan untuk dilakukan penelitian lebih lanjut untuk 

mengetahui apakah ketidakpuasan tersebut berkaitan dengan pemberian insentif 

bagi pemberi pelayanan kesehatan untuk pasien asuransi dan pasien umum 

berbeda. Perlu dilakukan penelitian lebih lanjut juga untuk mengetahui apakah 

ketidakpuasan tersebut berkaitan dengan unsur subjektivitas dari pihak pemberi 

pelayanan kesehatan mengingat adanya pengaruh pendapatan terhadap kepuasan 

pasien pada pelayanan kesehatan gigi dan mulut di RSGM Prof Soedomo 

Y ogyakarta. 

43412.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



DAFTAR PUSTAKA 

AI Khattab, S., dan A.H. Aborumman, 2011, Health service quality: comparing 
public and private hospitals in Jordan, International Business 
management, 5(5): 247-254. 

Amrin, Abdullah, 2006, Bisnis, ekonomi, asuransi, keuangan syariah, Jakarta: 
Grasindo, h.22-23. 

Anjaryani, Wike Diah, 2009, Kepuasan pasien rawat inap terhadap pelayanan 
perawat di RSUD Tugurejo Semarang, Tesis, Universitas Diponegoro, 
Semarang. 

Arsanam, P., dan Yousapronpaiboon, K., 2014, The relationship between service 
qualitu and customer, International journal of innovation, management 
and technology, 5(4):261-265. 

Azwar, A., 1998, Menjaga mutu pelayanan kesehatan, Jakarta: Pustaka Sinar 
Harapan. 

Bahrampour, A., dan Zolaka, F., 2008, Patient satisfaction related factors in Kerrn 
Hospital Eastern mediterranean health journal, vol (1 ): 23-25. 

Baros, Wan Aisyah, 2011, Kontribusi pengetahuan peserta askes sosial terhadap 
kepuasan /ayanan rawat jalan tingkat lanjut dan rawat inap PT Askes 
tahun 2011, Jakarta: Universitas Indonesia. 

Bustami, 20 II, Penjaminan mutu pelayanan kesehatan dan akseptabilitasnya, 
Jakarta: Erlangga. 

Carman, J.M., 1990. Consumer perception of services quality: an assesment of the 
SERVQUAL Dimensions. Journal of retailing 5(9): 38-40. 

Carr dan Hill, 1992, The measurement of patient satisfaction, Journal pub health 
med, 5(3):55-58. 

Effendi F. dan Makhfudli, 2009, Keperawatan kesehatan komunitas, Jakarta: 
Salemba Medika, h. 283. 

Essiam, J.O., 2013, Service quality and patients satisfaction with healthcare 
delivery: empirical evidence from patiens of the out patient departemet of 
a public university hospital in Ghana, European journal of business and 
managemen/,5(28):52-55. 

76 

43412.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



77 

Farida dan Haripumomo, K., 1998, Cara pembayaran sebagai modifier terhadap 
pengaruh faktor-faktor penentu kepuasan pasien pada layanan rawat inap di 
RSU Tegalyoso Klaten, Jurnal manajemen me/ayanan kesehatan, 1(3): 28-
38. 

Gunarsa, Singgih, 2008, Psilwlogi perawatan, Jakarta: Gunung Mulia, h 33-35. 

Haydar S., Osman H., Celal Y.,Mumcu G., 2004 Patient satisfaction in dental 
outpatient clinic in Turkey, Croatian medica/journa/4(4): 13-14. 

Heriandi, 2005, Faktor-faktor yang berhubungan dengan tingkat kepuasan pasien 
di instalasi rawat ja/an RSOB tahun 2005, Program pascasatjana kekhusus 
manajemen kesehatan daerah fakultas kesehatan masyarakat Universitas 
Indonesia, Tesis, Universitas Indonesia, Jakarta. 

Hidayati, Aulia Nur, 2014, Analisis hubungan karakteristik pasien dengan 
kepuasan pelayanan rawat jalan Semarang Eye Center (SEC) Rumah Sakit 
Islam Sultan Agung Semarang, Jurnal Kesehatan, 2(1 ): 1-6. 

Jajaee, Sharareh Manosuri dan Ahmad, Fauziah Binti Sheikh, 2012, Evaluating 
the relationship between service quality and customer satisfaction in the 
australian car insurance industry, Int conf management service sciencene 
12(2): 18-25. 

Jasfar, F., 2009, Manajemenjasapendekatan terpadu, Bogor: Ghalia Indonesi~ 
h. 35-36. 

Jenkinson, C.A., Coulter,S., Brouster,N., dan Richard, C., 2002, Patients' 
experiences and satisfaction with healthcare: results of a questionnaire study 
of spesific aspects of care, Qual sa[ health care, ll: 335-339. 

Karyadi, 20 II, Kualitas pelayanan kesehatan, Jakarta: Salemba Medika, h. 58. 

KBBI, 2015, Kamis besar bahasa Jndonesia,diakses 2 Februari 2017, 
http://kbbi.web.id/kepuasan 

Keputusan Mcntcri Kesehtan Rl. 1993. Tarif dan pe/aksanaan pe/ayanan 
kesehatan di rumah sakit umum vertikal bagi peserta askes dan anggota 
keluarganya, Departeman Kesehatan RI. 

Kementerian Kesehatan Rl, 2013, Buku peganggan sosia/isasijaminan kesehatan 
nasional (JKN) da/am sistem jaminan sosial nasional, Jakarta: 
Kementerian Kesehatan RI. 

Kementerian Kesehatan Rl, 2015, Rencana strategis kementerian kesehatan tahun 
2015-2019, Jakarta: Kementerian Kesehatan Rl. 

43412.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



78 

Kotler, P., 2002, Manajemen Pemasaran edisi milleniwn 11, Jakarta: Penerbit 
Prenhalindo, h. 48-51. 

Lizanni F, 2000, Faktor~faktor yang berhubungan dengan kepuasan pasien rawat 
jalan di Puskesmas Kuta Alam Banda Aceh, Tesis, Universitas Indonesia, 
Jakarta. 

Lumenta B, 1989, Pelayanan medis, citra konj/ik dan harapan, tinjauan 
fenomena sosial, Yogyakarta: Kanisius. 

Makassau, K., 2012, Efektifitas dan efisiensi pemanfaatan dana operasional 
kesehatan dan penerapan metode analytic hierarchy process, Jurnal 
Jwsehatan Indonesia, I (I )36-41. 

Malhotra, 1999, Marketing research, Boston: Prentice-Hall, h.42. 
Marsuli, Ali Ghufron Mukti dan Adi Utarini, 2005, Mutu pelayanan pasien 

peserta askes dan umum di instalasi rawat jalan RSUD Dr. M Yunus 
Propinsi Bengkulu. 

Mohammed, Shafii, 2011, Understanding client satisfaction with a health 
insurance scheme in Nigeria: factor and enrollees experiances, Journal 
BioMed,5(4): 122-125. 

Mumu, L.J., Kandou, G.D., Doda, D.V., 2013, Analisis faktor-faktor yang 
herpengaruh dengan kepuasan pasien penyakit dalam RSVP Prof. Dr. R.D. 
Kandou Manado, Jurnal Kesehatan Masyarakat, I (2): 13-15. 

Nasarudin, M.M., Aniza, 1., dan Sulha, A., 2013, Assessing the service quality of 
physiotheraphy services: a cross sectional study at teaching hospitals in 
Klang Valley. Malaysian journal of public health medicine, 13(2): 22-37. 

Noors, Syaifudin, 2013, Analisa kualitas pelayanan untuk mengetahui persepsi 
dan harapan pelanggan dengan metode service quality, Naskah publikasi, 
UMS. 

Notoatmojo, S., 2012, Promosi kesehatan dan perilaku kesehatan edisi revisi, 
Jakarta: Rineka Cipta, h.45-48. 

Octavia, A., Suswitaroza, Anwar, P.A., 2012, Ana/isis kepuasan pasien rawat 
inap bangsal jantung di RSUD Raden Mattaher Jambi, Jumal 
Manajemen Jambi 1(1):11-14. 

43412.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



79 

Peraturan Pemerintah Rl nomor 69 tahun 1991, tentang Pemeliharaan kesehatan 
pegawai negeri sipil, penerima pensiun, perintis kemerdekaan, beserta 
keluarganya, Departemen Kesehatan RI. 

Purba, Radiks, 2007, Memahami asuransi di Indonesia, Pustaka binaman 
pressindo: Jakarta, h.361-363. 

Rahman, Arip, 2006, Ana/isis kepuasan pasien rawat inap di RS Islam 
Tasikmalaya, Tesis, Universitas Indonesia, Jakarta. 

Rahman, R., dan Kutubi, S.S., 2013, Assessment of service quality dimensions in 
healthcare industry a study on patient's satisfaction with bangladeshi private 
hospitals, Int Jour of Business and Management Invention 2( 4): 59-67. 

Rama M., 2011, A study on the satisfaction of patients with reference to hospital 
service. International journal of business economic and management 
research 1(3): 107-109. 

Rashid, AI Abri dan Amina, AI Balushi, 2014, Patients satsifaction survey as a 
tool toward quality improvement, Journal Nurse care 2(3): 14-17. 

Retnowati, Noor Anggraini, 2010, Hubungan antara tingkat pendidikan formal 
dengan kesediaan melakukan tes HW (Human Immunodeficiensy Virus) di 
Surakarta, Tesis, Universitas Sebelas Maret, Surakarta. 

RSGM Prof. Soedomo, 2005, Standar pelayanan medis dan operasional, 
Yogyakarta: Gadjah Mada University Press, h.3. 

Rustiana, Eunike R, 2005, Psikologi kesehatan, Semarang: Universitas 
Negeri 

Semarang Press, h. 44-4 7. 

Sangadji, 2013, Perilaku konsumen pendekatan praktis disertai himpunan jurnal 
penelitian. Yogyakarta: Andi, h. 72-74. 

Saragih, 2010, Hubungan an tara usia, jenis kelamin, dan masa kerja dengan 
kepuasan keija karyawan pe1aksana pada PT. Perkebunan Nusantara IV 
Medan, Tesis, USU. 

Sari, Elsi Kartika, 2008, Hukum dalam ekonomi. Jakarta: Gramedia, h. 88. 

Sarwono, S., 1993. Sosiologi kesehatan beberapa konsep beserta aplikasinya, 
Yogyakarta: Gadjah Mada University Press, h.78-80. 

43412.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



80 

Saryono, 20 II, Metodo/ogi penelitian kesehatan edisi Ke-4, Yogyakarta: Mitra 

Candekia. 

Sayed, H.Y., H.A., Mohamed, dan E.E. Mohamed, 2013, Patients' perception as 
indicators of quality of nursing service provided at al noor specialist 
hospital at Makkah AI Moukarramah, KSA, JAm Sci 9(5): 71-78. 

Siahaan, Hinsa, 2009, Manajemen resiko pada perusahaan dan asuransi, Jakarta: 
Gramedia, h. 59-60. 

Situmpol, Juliani, 2012, Faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan peserta 
askes sosial terhadap pelayanan askes center di RS. Depati Hamzah 
Pangkalpinang, Tesis, Universitas Indonesia, Jakarta 

Suryono, A., 2000, Asuransi kesehatan berdasarkan undang-undang Nomor 3 
Tahun 1992, Jurnal Dinamika Hukum, 9(3): 19-22. 

Susanti, 2014, Pengaruh sistem pembiayaan terhadap lrepuasan pelayanan 
kesahatan primer, Yogyakarta: Gadjah Mada University Press, h.4-5. 

Susmaneli, H. Dan Triana, A., 2014, Dimensi mutu pelayanan kebidanan terhadap 
kepuasan pasien program Jampersal, Jurnal Kesehatan Masyarakat 
Nasional, 8(8): 419-420. 

Tina, J, 2007, Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan untuk menaikkan pangsa 
pasar, Jakarta: Rineka Cipta, h. 58-61. 

Tjiptono, F., 1997. Manajemenjasa, Yogyakarta: Andi Offset, h.45. 

Tjiptono dan Chandra, 2005, Service, quality, and satisfaction, Yogyakarta: Andi 
Offset, h.38-40. 

Tjiptono, F., 2014, Pemasaran jasa dan prinsip, penerapan, dan penelitian, 
Yogyakarta: Andi Offset, h. 265-346. 

Wijono, Djoko, 2008, Manajemen puskesmas kebifakan dan strategi, Surabaya: 
Duta Prima Airlangga, h.32. 

Yulinda Fentri Tura dan Kristiani, 2006, Persepsi pasien terhadap mutu 
pe/ayanan balai pengobatan umum puskesmas dengan kunjungan tinggi 
dan kunjungan rendah di Kota Jambi, Program Magister Kebijakan dan 
Manajemen Pelayanan Kesehatan, Yogyakarta. UGM. 

43412.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



81 

Zeithaml, V .A., Parasuraman,A., dan Berry, L.L., 1985, A conceptual model of 
service quality and its implications for future research, Journal of 
marketing, 49(4):41-50. 

43412.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



LAMP IRAN 

43412.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



LAMPIRAN I : KUESIONER 
Kuesioner untuk penelitian kepuasan pasien di RSGM Prof. Soedomo 

Bapak/Ibu yang terhonnat, 
Saya adalah mahasiswa Program Magister Manajemen Universitas Terbuka, yang sedang 
menyelesaikan tugas akhir tesis. Dalam rangka mengumpulkan data, saya memohon 
kesediaan dan bantuan Bapak!Ibu meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini. Hasi1 dari 
kuesioner ini sepenuhnya akan digunakan untuk kepentingan penelitian. Jawaban kuesioner 
ini akan teJjamin kerahasiaannya, oleh karena itu Bapak/Ibu tidak perlu menuliskan nama 
Mengingat keberhasilan penelitian ini akan san gat tergantung kepada kelengkapan jawaban, 
dimohon dengan sangat agar kiranya jawaban dapat diberikan selengkap mungkin. Kejujuran 
serta kesungguhan Bapak/Ibu dalam mengisi kuesioner ini akan sangat berarti dan sangat 
saya hargai. 
Atas kesediaan serta kerjasama Bapak/lbu, saya ucapkan terima kasih. 

Hormat saya, 

Stefanus Siswoyo 
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Jenis Kelamin : 
( ) Pria 
( )Wanita 

Umur Anda saat ini : 
( )17-24tahun 
( ) 25-34 tahnn 
( ) 35-49 tahun 
( ) 50-64 tahnn 
( ) 65 tahnn ke atas 

Pendidikan akhir yang Anda miliki : 
( ) SD 
( ) SLTP 
( )SMA 
( )DIPLOMA 
( ) Sl 
( ) S2 
( ) S3 

Lama Anda dirawat di rumah sakit ini : 
( ) kurang dari 3 hari 
( ) 3-6 hari 
( )7-15hari 
( ) di atas 15 hari 
Pekerjaan Anda saat ini : 
( ) Pelajar!Mahasiswa 
( ) Pegawai Negeri 
( ) Pegawai Swasta 
( ) Buruh 
( ) Pedagang 
( ) Tidak bekerja 
( ) Lain-lain, sebutkan : 

Pendapatan 
( ) <500.000 
( ) 500.001 - 1.000.000 
( )1.000.001- 1.500.000 
( )1.500.001 -2.000.000 
( )>2.000.000 

Sis tern pembiayaan 
( ) Umum 
( ) Askes 
Keterangan cara pengisian : 
Berilah tanda (X) untuk setiap pemyataan ini sesuai dengan kenyataan yang diterima dalam 
pelayanan, pada kolom : 

l. Sangat tidak puas 
2. Tidak puas 
3. Cukup puas 
4. Puas 

5. Sangat puas 
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Berilah Ianda (X) untuk setiap pemyataan ini tentang "HARAP AN" terhadap Rumah Sakit 
berdasarkan seberapa petingkah pemyataan itu bagi Anda : 

1. Sangat tidak penting 

2. Tidak penting 
3. Cukup penting 
4. Penting 
5. Sangat penting 

NO ERNYATAAN !Ql_NYATAAN jHA_RAPAN 
A ANGIBLESINYATA I ~ 1 fl 
1 Ban RS terlihat indah dan bersih. 

~ RS memiliki ruang tunggu yang cukup, 
nyaman, we dan air. 

p Kuangan di RS memi1iki peralatan yang 
engk~p. 

~ frenaga medis dan karyawan berpenampilan 
·api dan bersih. 

J5 JR.S memiliki papan petunjuk yangjelas 
CENYATAAN IHARAPAN 

Ill IEMP ATHYIEMPA Tl I p J5 I 12 
f> 11 enaga medis memberikan pelayanan 

~engan sabar 
17 rrenaga medis dan petugas lainnya 

P,emberikan empati kepada pasien 

~ enaga medis menunjukkan keramahanya 
~ lrenaga medis menenjukan kepeduliarmya 
10 1• enaga medis mengedukasi untuk kebaikan 

IPasien 
CENYATAAN ~ARAPAN 

lli!LIABILITY /KEANDALAN I 12 tl <I_ I 12 tl "-
]] enaga medis memberikan pelayanan teliti, 

pti-hati dan tepat waktu sesuai dengan yang 
~iianiikan. 

12 enaga medis dan petugas lainnya, 
~embantu jika ada permasalahan pasien. 

13 :Perawat memberitahu jenis penyakit secara 
engkap, memberitahu cara perawatan dan 
ara minum obat. 

14 enaga medis memberikan infonnasi kepad 
pasien sebelum pelayanan diberikan. 

15 ennga medis meneranglum tindakan yang 
dilakukan. 

IK£NYATAAN HAJ~AN 

D )UlSPONS1VENESS!KET ANGGAP AN 1 p 1 13 
16 enaga medis bersedia menanzgapi keluhan. 
17 perawat tanggap me1ayani pasien. 
18 enaga medis menerima dan melayani 

~engan baik. 
19 enaga medis melakukan tindakan secara -!dan cepat. 
0 enaga medis melakukan tindakan sesuai 

sedur. 

J5 

~. 
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CENYATAAN IAllAPAN 

~SSURANCE~PASTIAN I ~ ~ I ~ 14 ~ 
I pokter mempunyai kemampuan dan 

pengetahuan dalam menetapkan diagnosa 
j>enyakit anda cukup baik, sehingga mampu 
~enjawab setiap pertanyaan pasien secara 
~eyakinkan. 

p fTenaga medis menyediakan obat-obatan/ 
luat-alat medis yang lengkap. 

3 trenaga medis bersifat cekatan serta 
"'enghargai pasien. 

~4 ltJokter rnelayani dengan sikap meyakinkan 
ehingga pasien merasa aman. 

ps rrenaga medis mempunyai catatan medis 
pasien. 

Keterangan: 
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No Gender Umur Pendidikan Lama rawat Pekerjaan Pembiayaan t1 t2 
1 2 3 3 1 3 1 4 2 

2 2 3 3 2 3 2 4 4 

3 1 2 2 1 2 1 1 4 

4 1 2 3 1 2 1 4 4 

5 2 3 3 1 3 1 4 3 
6 1 2 3 2 2 1 5 3 
7 1 3 3 1 3 2 4 4 

8 2 1 4 1 1 2 4 3 
9 1 2 2 2 2 1 2 2 

10 2 1 2 1 1 2 2 4 

11 1 3 3 1 3 1 4 4 

12 1 1 3 1 1 1 2 5 

13 2 4 4 1 6 2 4 4 

14 1 4 1 3 3 2 2 2 

15 2 3 3 2 3 2 5 4 

16 1 2 3 1 2 1 3 5 

17 2 4 3 1 6 1 3 4 

18 1 4 5 1 3 1 4 4 

19 1 3 4 2 3 1 4 4 

20 1 4 2 1 5 2 4 5 

21 2 3 4 1 3 1 4 4 

22 2 4 2 1 6 1 4 4 

23 1 1 5 1 1 1 3 4 

24 2 4 4 3 6 1 3 4 

25 1 1 5 1 1 2 3 5 

26 2 4 3 1 6 2 2 4 

27 1 4 3 1 5 1 5 5 

28 2 2 3 2 2 1 3 4 

29 1 2 2 1 2 1 4 4 

30 1 4 4 1 3 1 3 3 
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t3 t4 !5 e1 e2 e3 e4 e5 rl1 

4 4 5 4 3 4 4 3 4 

4 4 4 2 3 4 3 4 4 

4 1 1 1 2 4 3 4 4 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 

4 4 3 4 3 4 3 4 4 

4 4 3 4 3 3 3 3 4 

4 4 3 4 3 4 3 4 4 

4 3 5 4 4 5 4 4 4 

2 1 3 2 2 2 3 4 1 

4 4 4 4 2 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 

4 5 5 5 3 4 5 5 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 1 1 2 1 3 3 3 4 

4 4 4 4 3 4 4 5 2 

5 5 1 2 3 2 4 2 1 

5 3 4 5 4 5 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 5 4 5 5 4 4 

4 5 5 4 2 4 4 4 5 

4 4 5 5 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 2 4 5 4 4 

4 4 5 4 5 5 5 5 5 
4 4 5 5 4 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 

5 4 4 4 3 4 3 4 4 

4 4 4 4 3 2 5 5 5 

4 4 4 4 3 4 3 4 4 

4 4 4 4 2 3 4 3 4 

3 3 3 3 4 5 3 4 5 
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rl2 rl3 rl4 rl5 rs1 rs2 rs3 rs4 rs5 

4 4 4 4 3 3 4 4 3 

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

2 2 4 4 5 2 4 4 2 

4 4 4 5 4 4 3 4 3 

4 4 4 4 4 2 4 3 2 

4 4 4 5 4 2 4 3 3 

3 2 4 5 2 2 4 4 1 

1 2 2 2 2 2 2 2 2 

2 2 4 4 4 4 4 4 5 

3 3 3 4 4 2 4 4 3 

4 4 1 4 5 5 4 3 5 

3 3 3 4 4 2 4 4 4 

3 1 1 5 4 5 4 4 4 

2 3 3 4 4 4 4 4 3 

2 2 2 4 2 3 4 3 2 

4 5 5 4 4 5 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 4 5 4 4 5 4 

5 5 4 5 4 5 5 4 4 

4 5 4 5 4 5 5 5 4 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 5 5 5 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 1 5 4 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 5 4 4 3 3 4 

3 3 4 4 3 2 4 4 2 

3 2 4 4 3 2 3 3 2 

4 4 5 3 4 4 5 3 4 
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a1 a2 a3 a4 aS 

5 5 4 4 4 

3 5 4 5 5 
4 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 3 2 4 4 

4 4 4 4 4 

4 5 4 2 5 
2 2 1 2 2 

4 4 4 4 4 

4 5 4 4 4 
1 1 1 1 1 

4 5 4 4 4 

1 5 4 3 3 

3 5 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

3 5 4 4 4 

4 5 4 2 2 

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

4 5 4 4 4 

5 5 4 4 4 

4 5 4 4 4 

5 5 4 4 4 
4 4 4 3 4 

2 4 3 3 4 

4 4 4 3 4 

4 3 2 3 4 
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No Gender 
1 Wanita 

2 Wanita 

3 Pria 

4 Pria 

5 Wanita 

6 Pria 
7 Pria 

8 Wanita 

9 Pria 
10 Wanita 

11 Pria 

12 Pria 
13 Wanita 

14 Pria 

15 Wanita 

16 Pria 

17 Wanita 

18 Pria 

19 Pria 

20 Pria 
21 Wanita 

22 Wanita 

23 Pria 

24 Wanita 

25 Pria 
26 Wanita 

27 Pria 

28 Wanita 

29 Pria 

30 Pria 

31 Pria 

32 Wanita 

33 Pria 

34 Pria 

35 Pria 

36 Wanita 

37 Wanita 

38 Pria 

39 Wanita 

40 Pria 

41 Wanita 

42 Prla 

43 Wanita 

44 Pria 

45 Pria 
46 Wanita 

47 Wanita 

48 Pria 

Umur Kategori umur 

40 35-49 th 
37 35-49 th 
25 25-34 th 
32 25-34 th 
42 35-49 th 
25 25-34 th 
40 35-49 th 
23 17-24 th 
26 25-34 th 
20 17-24 th 
44 35-49 th 
24 17-24 th 
so 50-64th 
42 35-49 th 
45 35-49 th 
25 25-34th 
56 SD-64 th 
36 35-49 th 
38 35-49 th 
so 50-64th 
38 35-49 th 
so 50-64th 
22 17-24th 
51 5D-64 th 
23 17-24th 
50 50-64th 
53 5D-64 th 
30 25-34 th 
33 25-34 th 
57 5D-64 th 
40 35-49 th 
56 50-64th 
18 17-24th 
51 5D-64 th 
24 17-24 th 
so 50-64th 
56 SD-64 th 
31 25-34 th 
34 25-34 th 
19 17-24th 

39 35-49 th 
49 35-49 th 
30 25-34 th 
34 25-34 th 
41 35-49 th 
30 25-34 th 
32 25-34 th 
39 35-49 th 

Pendidikan Lama rawat 

SMA <3 hr 

SMA 3-6 hr 
51 <3 hr 

51 
SMA 
51 

SMA 
SMA 
SMP 
SMP 
SMA 
SMA 
SMP 
SD 

SMA 
SMA 
SMA 
51 

Diploma 

SMP 
52 

SMP 
51 

SMP 

51 
SMA 

51 
Diploma 

52 
Diploma 

51 
SMA 

Diploma 

51 
SMP 
SMA 
SMA 
51 

SMA 
SMA 
SMA 
SMA 

51 
51 

Diploma 

SMA 
SMA 

52 

<3 hr 

<3 hr 
3-6 hr 

<3 hr 
<3 hr 

3-6 hr 

<3 hr 

<3 hr 

<3 hr 

<3 hr 

7-15 hr 

3-6 hr 

<3 hr 

<3 hr 

<3 hr 
3-6 hr 
<3 hr 

<3 hr 

<3 hr 

<3 hr 

7-15 hr 

<3 hr 

<3 hr 

<3 hr 

3-6 hr 

<3 hr 

<3 hr 

<3 hr 

<3 hr 

<3 hr 

7-15 hr 

3-6 hr 

<3 hr 

<3 hr 

<3 hr 

3-6 hr 

<3 hr 

<3 hr 

<3 hr 

<3 hr 

7-15 hr 

<3 hr 
<3 hr 

<3 hr 

3-6 hr 

Pekerjaan 

Pegawai Swasta 

Pegawai Swasta 

Pegawai Negeri 

Pegawai Negeri 

Pegawai Swasta 

Pegawai Negeri 

Pegawai Swasta 

Pe/ajar/Mahasiswa 

Pedagang 

Tidak bekerja 

Pegawai Swasta 

Pelajar/Mahasiswa 

Tidak bekerja 

Pegawai Swasta 

Pegawai Swasta 

Pegawai Swasta 

Tidak bekerja 

Pegawai Swasta 

Pegawai Swasta 

Pedagang 

Pegawai Swasta 

Tidak bekerja 

Pelajar/Mahasiswa 

Tidak bekerja 

Pegawai Swasta 

Tidak bekerja 

Pegawai Negeri 

Pegawai Swasta 

Pegawai Negeri 

Pegawai Swasta 

Pegawai Negeri 

Tidak bekerja 

Pegawai Swasta 

Pegawai Swasta 

Pedagang 

Pegawai Swasta 

Tidak bekerja 

Pelajar/Mahasiswa 

Tidak bekerja 

Pe/ajar/Mahasiswa 

Tidak bekerja 

Pedagang 

Pegawai Negeri 

Pegawai Negeri 

Pegawai Swasta 

Pegawai Swasta 

Pegawai Swasta 

Pegawai Swasta 

Pembiayaan 

Umum 

Umum 

Askes 

Askes 

Umum 

Askes 

Umum 

Umum 

Askes 

Umum 

Askes 

Umum 

Umum 

Askes 

Askes 

Askes 

Umum 

Umum 

Umum 

Umum 

Umum 

Umum 

Umum 

Umum 

Umum 

Umum 

Umum 

Askes 

Askes 

Umum 

Askes 

Umum 

Umum 

Umum 

Umum 

Umum 

Umum 

Umum 

Umum 

Umum 

Umum 

Umum 

Askes 

Askes 

Askes 

Askes 

Askes 

Askes 
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49 Pria 36 35-49 th 51 <3 hr Pegawai Negeri Askes 

50 Wanita 60 50-64th SMA <3 hr Pegawai Swasta Umum 
51 Pria 44 35-49 th Diploma <3 hr Pegawai Negeri Askes 
52 Pria 66 >=65th SMA 3-6 hr Tidak bekerja Umum 

53 Wanita 20 17-24 th Diploma <3 hr Pelajar/Mahasiswa Umum 
54 Pria 40 35-49 th Diploma <3 hr Pegawai Negeri Askes 
55 Wanita 46 35-49 th SMA <3 hr Pelajar/Mahasiswa Umum 
56 Pria 30 25-34 th Diploma 3-6 hr Pegawai Swasta Umum 
57 Pria 36 35-49 th SMA <3 hr Pelajar/Mahasiswa Askes 

58 Wanita 22 17-24 th 51 <3 hr Tidak bekerja Umum 
59 Pria 32 25-34 th Diploma 3-6 hr Pegawai Swasta Askes 
60 Wanita 65 >=65th 51 <3 hr Tidak bekerja Umum 

61 Pria 20 17-24 th Diploma 7-15 hr Pegawai Swasta Askes 
62 Pria 35 25-34 th 51 <3 hr Pegawai Negeri Askes 

63 Wanita 48 35-49 th 52 <3 hr Pegawai Negeri Askes 

64 Pria 26 25-34 th SMA <3 hr Pegawai Swasta Umum 
' 65 Wanita 27 25-34 th 51 3-6 hr Pegawai Negeri Askes 

66 Pria 32 25-34 th SMA <3 hr Pegawai Swasta Askes 

67 Wanita 38 35-49 th SMA <3 hr Pelajar/Mahasiswa Askes 
68 Pria 36 35-49 th Diploma 3-6 hr Pegawai Negeri Askes 

69 Pria 30 25-34 th SMA <3 hr Pelajar/Mahasiswa Umum 
70 Pria 38 35-49 th SMA <3 hr Pegawai Swasta Umum 

71 Pria 24 17-24 th Diploma 7-15 hr Pelajar/Mahasiswa Umum 

72 Pria 28 25-34 th SMA 3-6 hr Pelajar/Mahasiswa Umum 
73 Wanita 53 50-64th 52 <3 hr Pegawai Negeri Askes 

74 Pria 43 35-49 th Diploma <3 hr Pegawai Negeri Askes 

75 Wanita 41 35-49 th 51 <3 hr Pegawai Swasta Askes 

76 Wanita 33 25-34 th 52 <3 hr Pegawai Negeri Askes 

77 Pria 52 50-64th 53 <3 hr Pegawai Negeri Askes 

78 Wanita 47 35-49 th 51 <3 hr Pegawai Swasta Askes 

79 Pria 29 25-34 th SMA <3 hr Pegawai Swasta Askes 

80 Pria 34 35-49 th 51 <3 hr Pegawai Swasta Umum 
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KENYATAAN 

tl t2 t3 t4 tS el e2 e3 e4 eS rll rl2 rl3 rl4 rtS 
4 2 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

rsl rs2 rs3 rs4 rsS al a2 a3 
4 3 3 4 4 3 5 5 4 
4 4 4 4 4 3 3 5 4 
552432444 
4 5 2 4 4 2 4 4 4 
5 4 4 3 4 3 4 4 4 
4 4 2 4 3 2 4 3 2 

4 4 4 4 4 2 3 4 3 4 4 4 4 4 
I 4 4 I I I 2 4 3 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 4 
4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 
5 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 
4 3 4 3 5 4 4 5 4 4 4 3 2 4 5 

2 2 2 2 I 3 2 2 2 3 4 I I 2 2 
2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 2 2 4 4 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 
2 5 4 5 5 5 3 4 5 5 3 4 4 I 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 
2 2 2 I 1 2 I 3 3 3 4 3 I I 5 
5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 2 2 3 3 4 
3 5 5 5 I 2 3 2 4 2 I 2 2 2 4 

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

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

5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 4 I 
2 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 4 4 4 3 2 5 5 5 4 4 5 5 
3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 
4 4 4 4 4 4 2 3 4 3 4 3 2 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 4 5 3 4 5 4 4 5 
4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
444444444444444 
4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 5 3 3 3 3 
3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 
5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 
4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 
4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 4 4 3 4 4 
4 5 5 3 4 4 1 4 5 5 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 3 3 4 4 2 4 4 3 4 4 
3 3 3 4 3 I I 5 4 5 4 3 3 3 4 
4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 
4 5 4 2 5 4 3 4 3 5 4 4 5 4 4 
224222221322234 
44444244444244 4 

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

2 
4 
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5 
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4 

4 

4 

5 

4 

4 
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4 
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3 

4 

4 

4 

3 

4 

4 

4 

3 
4 

4 

4 

3 

4 

4 

I 

4 

4 

4 

4 

2 
2 

2 

4 

2 

5 
2 

5 
4 

3 

5 
4 

4 

5 

5 
4 

5 
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4 5 

3 5 
4 4 

4 4 

3 5 

4 5 

3 3 
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4 3 
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a4 aS Total t1 t2 t3 t4 tS el e2 e3 e4 eS rll 
44 9655555555555 

55 9755555555555 

34 8255555555555 

44 9255555455555 

44 9555555555555 

4 4 87 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

449455555555555 

2 5 91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

22 5055555555555 

44 9355555555555 

44 9455555555555 

118655555555555 

44 9655555555555 

3 3 71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

449455555555555 

447755555555555 

4410555555555555 

4410055555555555 

2210555555555555 

2310255555555555 

2510855555555555 

44 9755555555555 

4411255555555555 

4410455555555555 

4410955555555555 

44 9955555455555 

3 4 101 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

34 8655555555555 

34 8555555555555 

3 4 91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

34 9555555555555 

4410055555555555 

3 4 91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

33 8655555555555 

34 9355555555555 

33 9455555555555 

45 9255555555555 

34 9255555555555 

4410055555555555 

33 9255555555555 

43 8555555555555 

34 9455555555555 

4 1 91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

22 5355555555555 

45 9355555555555 

429055555555555 

43 9555555555555 

32 9155555555555 

HARAPAN 

rl2 rl3 rl4 riS rsl rs2 rs3 rs4 rsS 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 

4 5 5 5 
4 2 5 5 
5 4 5 5 

5 4 5 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

4 5 5 5 

5 4 5 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

5 4 5 5 

5 5 5 5 
5 5 5 5 

4 5 5 5 

5 4 5 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 

4 5 5 5 

5 5 5 5 
5 5 5 5 
5 4 5 5 

5 5 5 5 

5 5 5 5 
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a1 a2 a3 a4 as Total 

5 5 5 5 5 124 

5 5 5 5 5 125 

5 5 5 5 5 125 

5 5 5 5 5 124 

5 5 5 5 5 125 

5 5 5 5 5 124 

5 5 5 5 5 124 

5 5 5 5 5 125 

5 5 5 5 5 125 

5 5 5 5 5 124 

5 5 5 5 5 125 
5 5 5 5 5 124 

5 5 5 5 5 125 

5 5 5 5 5 124 

5 5 5 5 5 123 

5 5 5 5 5 125 

5 5 5 5 5 125 

5 5 5 5 5 124 
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5 5 5 5 5 124 

5 5 5 5 5 121 
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No Gender Umur Pendidikan Lama rawat Pekerjaan Pembiayaan t1 t2 

1 2 3 3 1 3 1 4 2 
2 2 3 3 2 3 2 4 4 
3 1 2 2 1 2 1 1 4 
4 1 2 3 1 2 1 4 4 

5 2 3 3 1 3 1 4 3 
6 1 2 3 2 2 1 5 3 
7 1 3 3 1 3 2 4 4 

8 2 1 4 1 1 2 4 3 
9 1 2 2 2 2 1 2 2 

10 2 1 2 1 1 2 2 4 
11 1 3 3 1 3 1 4 4 
12 1 1 3 1 1 1 2 5 
13 2 4 4 1 6 2 4 4 

14 1 4 1 3 3 2 2 2 
15 2 3 3 2 3 2 5 4 

16 1 2 3 1 2 1 3 5 
17 2 4 3 1 6 1 3 4 

18 1 4 5 1 3 1 4 4 

19 1 3 4 2 3 1 4 4 
20 1 4 2 1 5 2 4 5 
21 2 3 4 1 3 1 4 4 

22 2 4 2 1 6 1 4 4 
23 1 1 5 1 1 1 3 4 
24 2 4 4 3 6 1 3 4 

25 1 1 5 1 1 2 3 5 

26 2 4 3 1 6 2 2 4 
27 1 4 3 1 5 1 5 5 
28 2 2 3 2 2 1 3 4 

29 1 2 2 1 2 1 4 4 

30 1 4 4 1 3 1 3 3 
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t3 t4 t5 e1 e2 e3 e4 e5 rl1 

4 4 5 4 3 4 4 3 4 

4 4 4 2 3 4 3 4 4 

4 1 1 1 2 4 3 4 4 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 

4 4 3 4 3 4 3 4 4 

4 4 3 4 3 3 3 3 4 

4 4 3 4 3 4 3 4 4 

4 3 5 4 4 5 4 4 4 

2 1 3 2 2 2 3 4 1 

4 4 4 4 2 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 

4 5 5 5 3 4 5 5 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 1 1 2 1 3 3 3 4 

4 4 4 4 3 4 4 5 2 

5 5 1 2 3 2 4 2 1 

5 3 4 5 4 5 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 5 4 5 5 4 4 

4 5 5 4 2 4 4 4 5 

4 4 5 5 4 4 4 4 5 

4 4 4 4 2 4 5 4 4 

4 4 5 4 5 5 5 5 5 

4 4 5 5 4 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 

5 4 4 4 3 4 3 4 4 

4 4 4 4 3 2 5 5 5 

4 4 4 4 3 4 3 4 4 

4 4 4 4 2 3 4 3 4 

3 3 3 3 4 5 3 4 5 
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rl2 rl3 rl4 rl5 rs1 rs2 rs3 rs4 rs5 

4 4 4 4 3 3 4 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 

4 4 5 5 5 2 4 3 2 

2 2 4 4 5 2 4 4 2 

4 4 4 5 4 4 3 4 3 

4 4 4 4 4 2 4 3 2 

4 4 4 5 4 2 4 3 3 

3 2 4 5 2 2 4 4 1 

1 2 2 2 2 2 2 2 2 

2 2 4 4 4 4 4 4 5 

3 3 3 4 4 2 4 4 3 

4 4 1 4 5 5 4 3 5 

3 3 3 4 4 2 4 4 4 

3 1 1 5 4 5 4 4 4 

2 3 3 4 4 4 4 4 3 

2 2 2 4 2 3 4 3 2 

4 5 5 4 4 5 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 4 5 4 4 5 4 

5 5 4 5 4 5 5 4 4 

4 5 4 5 4 5 5 5 4 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 5 5 5 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 1 5 4 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 5 4 4 3 3 4 

3 3 4 4 3 2 4 4 2 

3 2 4 4 3 2 3 3 2 

4 4 5 3 4 4 5 3 4 
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a1 a2 a3 a4 aS 

5 5 4 4 4 

3 5 4 5 5 

4 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 3 2 4 4 

4 4 4 4 4 

4 5 4 2 5 
2 2 1 2 2 

4 4 4 4 4 
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1 1 1 1 1 
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1 5 4 3 3 
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4 4 4 4 4 
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4 5 4 2 2 

3 3 4 2 3 
4 5 4 2 5 

4 3 2 4 4 

4 5 4 4 4 

5 5 4 4 4 

4 5 4 4 4 

5 5 4 4 4 

4 4 4 3 4 

2 4 3 3 4 

4 4 4 3 4 
4 3 2 3 4 
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50 2 4 3 1 3 1 91 

51 1 3 3 1 2 2 94 

52 1 5 3 2 3 1 98 

53 2 4 4 1 1 1 102 

54 1 4 1 1 2 2 91 

55 2 3 3 1 1 1 95 

56 1 2 4 2 3 1 94 

57 1 3 2 1 1 1 86 

58 2 1 5 1 6 1 98 

59 1 2 4 2 3 1 100 

60 2 5 5 1 3 1 98 

61 1 4 4 3 3 1 90 

62 1 4 2 1 2 2 86 

63 2 3 2 1 2 2 91 

64 1 2 3 1 3 1 94 

65 2 4 3 2 2 2 92 

66 1 4 3 1 3 1 92 

67 2 3 2 1 1 1 90 

68 1 4 4 2 2 2 96 

69 1 2 3 1 1 1 82 

70 1 3 3 1 3 1 95 

71 1 1 4 3 1 1 101 

72 1 2 1 2 1 1 94 

73 2 4 3 1 2 2 85 
74 1 3 4 1 2 2 95 

75 2 3 2 1 3 1 91 

76 2 2 2 1 2 2 95 

77 1 4 3 1 2 2 94 

78 2 3 3 1 2 2 83 

79 1 2 3 1 3 1 92 

80 1 3 2 1 3 1 95 
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125 20 25 19 25 21 25 18 25 13 25 
125 20 25 17 25 20 25 17 25 20 25 
125 20 25 19 25 20 25 19 25 20 25 
124 20 25 21 25 20 24 21 25 20 25 
125 17 25 17 25 19 25 19 25 19 25 
125 15 25 21 25 20 25 19 25 20 25 
125 20 25 17 25 19 25 19 25 19 25 
125 17 25 18 25 17 25 17 25 17 25 
125 21 25 18 25 20 25 20 25 19 25 
125 22 25 22 25 17 25 18 25 21 25 
125 21 25 18 25 18 25 20 25 21 25 
125 22 25 14 25 17 25 16 25 21 25 
124 19 25 14 25 16 24 18 25 19 25 
125 19 25 20 25 17 25 17 25 18 25 
125 18 25 19 25 20 25 19 25 18 25 
124 16 25 20 25 20 24 19 25 17 25 
124 19 25 17 25 18 24 19 25 19 25 
125 20 25 16 25 17 25 17 25 20 25 
125 19 25 19 25 20 25 19 25 19 25 
125 16 25 16 25 17 25 16 25 17 25 
124 19 25 19 25 19 24 19 25 19 25 
125 21 25 20 25 20 25 20 25 20 25 
125 16 25 19 25 20 25 20 25 19 25 
124 17 25 16 25 18 24 17 25 17 25 
125 17 25 20 25 19 25 20 25 19 25 
124 17 25 21 25 16 24 19 25 18 25 
124 21 25 19 25 18 24 20 25 17 25 
124 19 25 20 24 16 25 20 25 19 25 
125 20 25 11 25 14 25 22 25 16 25 
125 20 25 20 25 19 25 16 25 17 25 
125 20 25 18 25 18 25 21 25 18 25 
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LAMPIRAN 3: ANALISIS STATISTIK 

KARAKTERISTIK 

kat umur 
Cumulative 

FreQuencv Percent Valid Percent Percent 
Valid 17-24 th 12 15,0 15,0 15,0 

25-34 th 23 28,8 28,8 43,8 
35-49 th 28 35,0 35,0 78,8 
50-64th 15 18,8 18,8 97,5 
>=65th 2 2,5 2.5 100,0 
Total 80 100,0 100,0 

Pendidikan 
Cumulative 

Frequencv Percent Valid Percent Percent 

Valid SD 1 1,3 1,3 1,3 
SMP 7 8,8 8,8 10,0 
SMA 31 38,8 38,8 48,8 
o;p~oma 14 17,5 17,5 66,3 
51 20 25,0 25,0 91,3 
52 6 7,5 7,5 98,8 
53 1 1,3 1,3 100,0 
Total 80 100,0 100,0 

Lama rawat 
Cumulative 

Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid <3hr 59 73,8 73,8 73,8 
3-6 hr 15 18,8 18,8 92,5 
7-15 hr 6 7,5 7,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0 

Pekeriaan 
Cumulative 

Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Pelajar/Mahasiswa 12 15,0 15,0 15,0 

Pegawai Negeri 19 23,8 23,8 38,8 
Pegawai Swasta 32 40,0 40,0 78,8 
Pedagang 4 5,0 5,0 83,8 
Tidak bekerja 13 16,3 16,3 100,0 
Total 80 100,0 100,0 

p bl em avaan 
Cumulative 

Freouencv Percent Valid Percent Percent 
Valid Umum 44 55,0 55,0 55,0 

Askes 36 45,0 45,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0 

Gender 
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Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid Pria 47 58,8 58,8 58,8 
Wanita 33 41,3 41,3 100,0 
Total 80 100,0 100,0 

DESKRIPTIF 

Statistics 

Kenvataan Harapan 
N Valid 80 80 

Missing 0 0 
Mean 93,71 124,55 
Median 94,00 125,00 
Std. Deviation 6,491 ,654 
Minimum 77 121 
Maximum 112 125 

UJI NORMALITAS 

One-Sample Kolmogorov-Smlmov Test 

Kenyataan 
N 80 
Normal Parameters'b Mean 93,71 

Std. Deviation 6,491 
Most Extreme Differences Absolute ,088 

Positive ,084 
Negative -,088 

Test Statistic ,088 
Asvmo. Sia. (2-taiiedl , 195c 
a. Test dlstnbution 1s Nonnal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 

ANALISIS BIVARIAT 

T-Test 

G rou Statistics 
I Pembiayaan N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Kenyataan Umum 44 96,48 6,301 ,950 
Askes 36 90,33 4.997 ,833 

naeoer en mores .. I d nd tSa T t 
Levene's Test for 

Equality of 
Variances t-test for ~uali ~of Means 

95%Co 
lntervf 

Sig. (2- Mean Std. Error Oiffe 
F Sia. t df taileCn Difference Difference Lower I 
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Kenyataan Equal variances 
1,239 ,269 4,753 78 ,000 6,144 1,293 

assumed 
Equal variances 

4,864 77.938 .000 6,144 1,263 not assumed 

T-Test 

roup: ... G Stati ti 
Gender N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Kenyataan Pria 47 93,23 6,919 1,009 
Wan ita 33 94,39 5,863 1 021 

I d Sa n ~pendent '!'_pies Test 
Levene's Test for 

Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

s;g ~- Mean Std. Error 
F s;g. 1 df tailed Difference Difference 

Kenyataan Equal variances 
,250 ,619 -,785 78 ,435 -1,160 1,478 

assumed 
Equal variances 

-,808 75,179 ,422 -1,160 1,435 not assumed 

Correlations 

Correlations 

Umur 

Umur Pearson Correlation 1 
Sig. (2-tailed) 

N 80 
Pendidikan Pearson Correlation -.041 

Sig. (2-taiJed) ,720 

N 80 
Pendapatan Pearson Correlation ,048 

Sig. (2-tailed) .674 

N 80 
Kenyataan Pearson Correlation ,128 

Sig. (2-tailed) ,259 

N 80 
• -. Correlation 1s significant at the 0.051evel {2 tailed) . 
"'. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

I . 

Pendidikan Pendapatan Kenyataan 
-,041 ,048 ,128 

,720 ,674 ,259 

80 80 80 
1 ,262 ,019 

,019 ,864 

80 80 80 
,262 1 ,286 
,019 ,010 

80 80 80 
,019 ,286 1 

,864 ,010 

80 80 80 

3,570 

3,629 

95% Confic 
Interval of 

Differen. 
Lower 

-4,102 

-4,019 
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Sig. (2~tailed) ,000 

N 80 80 
Emphaty kenyataan Pearson Correlation ,482 1 

Sig. (2~tailed) ,000 

N 80 80 
Reliability kenyataan Pearson Correlation ,332 ,468 

Sig. (2~taited) ,003 ,000 

N 80 80 
ResposWenesskenyataan Pearson Correlation ,374 ,517 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 

N 80 80 
Assurance kenyataan Pearson Correlation ,289 ,209 

Sig. (2-tailed) ,009 ,063 

N 60 60 
Kenyataan Pearson Correlation ,471 ,656 

Sig. (2~tailed) ,000 ,000 

N 60 60 -. Correlation IS s1gmficant at the 0.01 level (2-talled). 

Regression 

Variables Entered/Removed• 
Variables 

Model Variables Entered Removed Method 
1 Pendapatan, 

Umur, 
Pembiayaan, Enter 
Gender, 
Pendidikanb 

a. Dependent Vanable. Kenyataan 
b. All requested variables entered. 

ModelS ' ummarv· 
Adjusted R Std. Error of the 

Model R R Sauare Sauare Estimate 
1 603 364 ,321 5346 
a. Predictors: (Constant), Pendapatan, Umur, Pemb1ayaan, Gender, 
Pendldlkan 
b. Dependent Variable: Kenyataan 

Model Sum of Squares df Mean Square 
1 Regression 1212,040 5 242,408 

Residual 2116,347 74 28,599 

Total 3328,388 79 

a. Dependent Vanable. Kenyataan 
b. Predictors: (Constant), Pendapatan, Umur, Pembiayaan, Gender, Pendidlkan 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

,003 

80 
,468 

,000 

80 
1 

80 
,440 
,000 

80 
,266 
,010 

60 
,592 

,000 

60 

F Sig. 
8,476 ,000' 

95,0% Confidence 
Interval for B 

,001 ,009 

80 80 
,517 ,209 

,000 ,063 

80 80 
,440 ,288 
,000 ,010 

80 80 
1 .210 

,061 

60 60 
,210 1 
,061 

60 6( 
,609 ,415 

,000 ,OOC 

60 6( 

Collineari 
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Std. Lower Upper 
8 Error Beta Bound Bound Tolerance 

1 {Constant) 95,758 3,629 26,388 ,000 88,527 102,989 

Pembiayaan -7,181 1,290 -,554 -5,565 ,000 -9,751 -4,610 ,888 
Gender -,472 1,287 -,036 -,367 ,715 -3,036 2,092 ,891 
Umur ,030 ,054 ,053 ,551 ,583 -,078 ,137 ,924 
Pendidikan ,585 ,537 '111 1,089 ,280 -,485 1,655 ,834 
Pendapatan 2,928E-S ,000 ,335 3,427 001 000 ,000 ,899 

a. Dependent Vanable. Kenyataan 

Collinearitv Diagnostics • 
Variance Proportions 

Model Dimension Eiaenvalue Condition Index Constant Pembiavaan Gender Umur 
1 1 5,593 1,000 ,00 ,00 ,00 ,0< 

2 '152 6,071 ,00 ,17 ,23 ,0! 
3 ,101 7,441 ,01 ,14 ,00 ,0< 
4 ,073 8,782 ,00 ,22 ,45 ,4: 

5 ,060 9,638 ,00 ,28 ,14 ,1! 
6 ,022 15,963 ,99 19 ,17 ,2! 

a. Dependent Venable. Kenyataan 

Residuals statistics• 

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 83,75 101,96 93,71 3,917 80 
Std. Predicted Value -2,543 2,106 ,000 1,000 80 
Standard Error of Predicted 1,005 2,169 1,435 ,294 80 Value 
Adjusted Predicted Value 83,41 101,77 93,73 3,909 80 
Residual -13,157 13,875 ,000 5,176 80 
Std. Residual -2,460 2,595 ,000 ,968 80 
Stud. Residual -2,546 2,702 -,001 1,007 80 
Deleted Residual -14,090 15,044 -,014 5,603 80 
Stud. Deleted Residual -2,647 2,826 -,003 1,022 80 
Mahal. Distance 1,801 12,006 4,938 2,507 80 
Cook's Distance ,000 .103 ,014 ,021 80 
Centered Leverage Value ,023 152 062 ,032 80 
a. Dependent Varlabte. Kenyataan 

-
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Charts 
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Normal P..P Plot of Regression Standardized Residual 

Dependent Variable: Kenyataan 

0 

' 

Obnrved Cum Prob 

Scatterplot 

Dependent Variable: Kenyataan 
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0 0 
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0 0 o'<> 
0 0 ooO> o' 0 0 0 o' 0 a a a a a 0 oce,o ~ og o 
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Regression Standardized Predicted Value 
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