(@0l

TUGAS AKHIR PROGRAM MAGISTER (TAPM)

SISTEM PEMBIAYAAN DAN FAKTOR LAIN YANG
MEMPENGARUHI KEPUASAN PASIEN RSGM
PROF. SOEDOMO YOGYAKARTA

A
A
]
\ |
-

{5

UNIVERSITAS TERBUKA
TAPM Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh

\ [

Gelar Magister Manajemen Keuangan

Disusun Oleh :

STEFANUS SISWOYO

NIM. 500581557

PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS TERBUKA
JAKARTA
2017

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka


User5
Stamp


43412.pdf

«dl
\ 1]

[

UNIVERSITAS TERBUKA

UNIVERSITAS TERBUKA
PROGRAM PASCASARJANA
PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN

PENGESAHAN

Nama : Stefanus Siswoyo

NIM : 500581577

Program studi : Magister Manajemen keuangan

Judul TAPM : Sistem pembiayan dan faktor lain yang mempengaruhi kepuasan
pasien di RSGM Prof Soedomo Yogyakarta

Telah dipertahankan di hadapan Panitia Penguji Tugas Akhir Program Magister
(TAPM) MM Keuangan Program Pascasarjana Universitas Terbuka pada :
Han, tanggal ...

Waktu SOURTRUSUR

Ketua Komisi Penguji
Nama:.Dr. Ali Muktiyanto, M.Si

Pananii Ahl
Ienguit Ann

Nama: Dr. Said Ketana Asnawi MM .0 e
S

Pembimbing | ’ '_@V‘

Nama: Dr. Ali Muktiyanto, M.Si A PR

Pembimbing IT
Nama: Dr. Lina Warlina, M.Ed

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



43412.pdf

PERSETUJUAN TAPM

Judul TAPM : SISTEM PEMBIAYAAN DAN FAKTOR LAIN YANG

MEMPENGARUHI KEPUASAN PASIEN RSGM PROF SOEDOMO

YOGYAKARTA
Penyusun TAPM : Stetanus S1Swoyo
NIM : 500581577
Program Studi : Magister manajemen bidang keuangan
Han/tanggal : Selasa, 20 Oktober 2017

Menyetujui,

Pembimbing 11, Pembimibing I,
e
- \,;{
Dr. Lina Warlina, M.Ed Dr. Ali Mﬁlktiyanto, M.Si
Penguji Ahli,

Dr. Said Kelana Asnawi, MM

Mengetahui,

Ketua Bidang
Ilmu Ekonomi dan Manajemen

AN
5&/ icd

Mohammad Nasoha, S.E., M.Sc
NIP, 16781111 200501 1 001

T .
P ng)ekfﬁ?so\gl\'mn Pascasarjana

T £

N

yodono B. Irianto, M.Si
81215 198601 t 009

1

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



43412.pdf

Lty

UNIVERSITAS TERBUKA

UNIVERSITAS TERBUKA
PROGRAM PASCASARJANA
MAGISTER MANAJEMEN

PERNYATAAN

TAPM yang berjudul Sistem pembiayan dan fakior lain yang mempengaruhi
kepuasan pasien di RSGM Prof Soedomo Yogyakarta adalah hasil karya sendiri
dan seluruh sumber yang dikutip maupun dirujuk telah saya nyatakan dengan
benar. Apabila di kemudian hari ternyata ditemukan adanya penjiplakan (plagiat),
maka saya bersedia menernina sanksi akademik.

Yopyakarta, Oktober 2017

500581577

1t

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



43412.pdf

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

Stefanus Siswoyo
Stefanus.siswoyo{@gmail.com

Program Pascasarjana Universitas Terbuka
Abstrak

Kepuasan pasien merupakan respon evaluatif, afektif, dan emosional yang
berhubungan dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit maupun
dokter. Metode paling umum 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 adalah menganalisa faktor-faktor yang
berhubungan dengan kepuasan pasien di RSGM Prof Soedomo Yogyakarta.

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

Analisis 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 menyalakan bahwa terdapat hubungan antara
jenis pembayaran dan tingkat pendapatan seseorang dengan kepuasan pada RSGM
Prof Soedomo Yogyakarta.

Keywords: kepuasan pasien, kualitas pelayanan, servqual, sistein pembiayaan
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Analyze Types of Payment and Other Factors that Influence Patient’s
Satistfaction in Dental Hospital Prof Soedomo Yogyakarta

Stefanus Siswoyo
Stefanus.siswoyo{@gmail.com

Program Pascasarjana Universitas Terbuka

Abstrace

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<0.03).
Mudltivariat 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 Scedomo
Yogyakarta.

Keywords: patient satisfaction, service quality, servqual, types of payment
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BAB IV
TEMUAN DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian
Penelitian tenmtang sistem pembiayaan dan berbagai faktor yang

berpengaruh terhadap kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan gigi dan mulut
d1 RSGM Prof. Soedomo Yogyakarta. Alat ukur pada penelitian ini menggunakan
kuesioner.
1. Pengujian Instrumen Penelitian

Kepuasan pasien yang diukur dalam instrumen terdiri atas 5 dimensi yaitu

tangible, emphaty, reliability, responsiveness, dan assurance.

a. Uji Validitas

Uji validitas berguna untuk mengetahui apakah ada pernyataan-pernyataan
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. Hasil uji validitas diperoleh

dari program SPSS dimana hasilnya adalah seperti pada Tabel 4.1 berikut.

53
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No | Dimensi Jumlah item | Rentang nila: r hitung | Keterangan

1 Tangible 5 0,376-0,840 >0,361 valid
2 | Emphaty 5 0,437-0,653 >(,361 valid
3 | Reliability 5 0,373-0,840 >0,361 valid
4 | Responsiveness 5 0,501-0,768 >(,361 valid
5 | Assurance 5 0,574-0,738 >0,361 valid

Tabel 4.1 menunjukkan bahwa variabel kepuasan yang terdiri dari 5

dimensi dengan total 25 butir pertanyaan diketahui nilai r hitung yang

diperoleh lebih besar dari r table (0,361). Hal ini beratti sehiruh pertanyaan

kepuasan valid sebagai alat ukur.

b. Uji Reliabititas

Reliabilitas instrumen menunjukkan pada satu pengertian bahwa suatu

instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul

dan karena instrumen tersebut sudah baik. Dalam penelitian ini diukur

dengan menggunakan Cronbach Alpha. Skala pengukuran yang reliabel

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

dengan teknik Cronbach Alpha ditampilkan pada Tabel 4.2 berikut.
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Tabel 4.2. Uji reliabilitas instrumen

No | Dimensi Jumlah item | Nilai cronbach alpha | Keterangan
1 Tangible 5 0,771 Reliabel
2 | Emphaty 5 0,771 Reliabel
3 | Reliability 3 0,815 Reliabel
4 | Responsiveness 5 0,805 | Reliabe!
5 Assurance 5 0,850 Reliabel

Dari Tabel 4.2, vartabel kepuasan yang terdin dan dimensi 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 melibatkan 80 pasien yang terdiri pasien non asuransi sebanyak

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

RSGM Prof. Soedomo Yogyakarta

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
€. > 65 tahun 2 2,5
2. Jenis kelamin a. Laki-laki 47 58,8
b. Perempuan 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. Sl 20 25,0
f. 82 6 7,5
g S3 1 1,3
4. Lama rawat a. <3han 59 73,8
b. 3-6 han 15 18,8
¢. 7-15han 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
¢. Tidak bekerja 13 16,3
6. Pembiayaan a  Umum 44 55,0
b. Asuransi 36 45,0

Tabel 4.3 menunjukkan bahwa pasien pada pelayanan kesehatan gigi dan
mulut di RSGM Prof. Scedomo Yogyakarta terbanyak berumur 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 pasien dibandingkan harapan pasien 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

Yogyakarta
Deskripsi Kenyataan | Harapan
Mean 93,71 124,55
Median 54,00 125,00
Std, Deviation 6,491 0,654
Minimum 77 121
Maximum 112 125

Berdasarkan Tabel 4.4 diketahui bahwa raia-rata kenyataan kepuasan pasien
terdiri dari dimensi tangible, emphaty, reliability, responsiveness, dan assurance
sebesar 93,71 dengan rentang 77-112, Sedangkan rata-rata harapan pasien 124,55
dengan rentang 121-125. Hal ini berarti bahwa kepuasan pasien pada pelayanan
kesehatan gigi dan mulut di RSGM Prof. Soedomo Yogyakarta masih lebih
rendah dibandingkan harapan pasien.
4.Pengujian Prasyarat Analisis Data

Sebelum dilakukan analisis data dilakukan uji normalitas data untuk
mengetahui sebaran data kepuasan pasien dengan menggunakan teknik analisis
Kolmogorov Smirnov Z Test. Ringkasan hasil uji normalitas secara ringkas

disajikan pada Tabel 4.5.
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Tabel! 4.5 Uji Normalitas Sebaran Data

Kenyataan

N 80
Normal Para.metcrsa’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. Sedangkan
analisis bivariat untuk umur, pendidikan, dan pendapatan menggunakan analisis

korelasi hasilnya disajikan pada Tabel 4.6.Tabel 4.6. Hasil Analisis Bivariat

No. Variabel p
1. Pembiayasn a. Umum 96,48+6,30 0,000 *
b. Asuransi 90,33+4,99
2. Jeniskelamin a. Laki-laki 93,2346,92 0,435"
b. Perempuan 94,39+5,86
3. Umur r=0,128 0,259
4. Pendidikan r=0,019 0,864
5. Pendapatan r=0,286 0,010

‘)Signiﬁkan (p<0,05); a)Indcs;vendem‘ Sample T-Test,; b)Korelasi
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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
p=0,000 (p<0,05). Rerata kepuasan pasien pada laki-laki 93,23 lebih rendah
dibandingkan pada perempuan 94,39 namun tidak menunjukkan perbedaan yang
bermakna p=0,435 (p>0,05).

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 p=0,010 (p<0,05) 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 hasil

sebagai berikut pada Tabel 4.7.
Tabel 4.7 Hubungan dimensi kuvalitas pelayanan terhadap kepuasan
No. Variabel R P

1 7Tangible 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 0,000

*

)Signifikan (p<0,05) Korelasi

Berdasarkan Tabel 4.7 diketahui bahwa terdapat hubungan dimensi tangible
terhadap kepuasan pasien dengan nilai p=0,000 (p<0,05) dengan koefisien
korelasi sebesar r=0,471. Hasil yang sama juga pada dimensi emphary p=0,000
(r=0,658), dimensi reliability p=0,000 (r=0,592), dimensi responsiveness p=0,000

{r=0,609), dan dimensi assurance p=0,000 (r=0,415). 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 dimensi 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.

Tabel 4.8. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

No. Variabel  Koefsien regresi p ' C195%
1. 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.  Pendapatan 0,335 0,001 0,0001 - 0,0001
R” 0,364
*)Signifikan (p<0,05)

Tabel 4.7 menunjukkan bahwa faktor yang mempengaruhi bermakna kepuasan
pasien adalah sistem pembiayaan dan pendapatan (p<(,05), sedangkan faktor jenis

kelamin, umur, dan pendidikan tidak berpengaruh bermakna terhadap kepuasan
pasien. Koefisien determinasi (Rz) 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 langible, emphaty, reliability, responsiveness,dan assurance. SERVQUAL
ini digunakan untuk mengidentifikasi seberapa jauh perbedaan kenyataan dan
harapan para pelanggan atas layanan yang diterima (Tjiptono, 2014).

Dimensi emphaty (empati) pada kuesioner tersusun atas lima pertanyaan yang
menggambarkan kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,
perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan pelanggan. Penilaian dilakukan pada
tenaga medis memberikan pelayanan teliti, hati-hati, dan tepat waktu sesuai
dengan yang dijanjikan, tenaga medis dan petugas lain membantu jika ada
permasalahan pasien, perawat membertahu jenis penyakit secara lengkap,
memberi tahu cara perawatan dan cara minum obat, tenaga medis memberikan
informasi kepada pasien sebelum pelayanan diberikan, dan tenmaga medis
menerangkan tindakan yang dilakukan.

Dimensi tangible (bukti langsung) pada kuesioner menggambarkan fasilitas
fisikm perlengkanan, pegawai, dan sarana komunikasi. Lima aspek yang dinilai
adalah kebersihan dan keindahan bangunan rumah sakit, kenyamanan ruang
tunggu dan kamar mandi pada rumah sakit, kelengkapan peralatan rumah 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 medis memberikan
pelayanan teliti, hati-hati dan tepat waktu sesual dengan yang dijanjikan,
keandalan tenaga medis dan petugas lain membantu jika ada permasalahan pasien,
keandalan perawat memberitahu jenis penyakit secara lengkap, keandalan
memberi tahu cara perawatan dan cara minum obat, keandalan tenaga medis
memberikan informasi kepada pasien sebelum 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. Penilatan dilakukan pada ketanggapan tenaga medis dalam
menerima keluhan, ketanggapan perawat melayani pasien, ketangpapan 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 (jaminan) 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 melayam 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 kepuasan yang dirasakan pasien. Hal ini ditunjukkan dengan nilai
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 kepuasan pasien
dapat dilibat dan 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 kualitas pelayanan semakin 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.

Hasi! 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 dimenst mutu sudah berhasil dilaksanakan. Hal ini
terlihat pada usaha jasa lain seperti penerbangan, dimana tingkat kepuasan terlihat
tinggi tetapi keluhan dan pelanggan tentang dimensi spesifik pelayanan tetap
masih terjadi (Jenkinson dkk., 2002). Di lain pihak, nilai yang rendah tidak harus
dinilai sebagai kegagalan dari sebuah rumah sakit. Dalam sebuah penelitian yang
membandingkan antara kepuasan pasien di rumah sakit swasta dan pemerintah,
rumah sakit swasta dipersepsikan memiliki kualitas yang lebih tinggi daripada
rumah sakit pemerintah. Sebagian pasien memilih ke rumah sekit swasta dengan
persepsi bahwa rumah sakit tersebut akan memberikan mutu pelayanan yang
berbeda dari rumah sakit pemerintah, tetapi pilihan ini tidak berarti bahwa mereka
puas dengan pelayanan di rumah sakit swasta. Keluhan utama 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 (Al 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=0,000 (p<0,05) yang berarti terdapat pengaruh
sistem pembiayaan terhadap kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan gigi dan
mulut di RSGM Prof Soedomo Yogyakarta. Hasil penelitian ini sesuai dengan
pebelitian Susanti (2014) yang menunjukkan sistem pembiayaan mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan gigi dan mulut.
Pasien umum lebih merasa puas dengan pelayanan yang diterima daripada pasien
Asuransi. Hal ini kemungkinan disebabkan oleh perbedaan prosedur administrasi
yang harus ditempuh oleh pasien Asuransi. Sesvai dengan Peraturan Pemerintah
tahun 1991, bahwa peserta Asuransi untuk mandapatkan pelayanan di rumah sakit
harus melaksanakan prosedur administrasi yang sudah ditentukan sedangkan
untuk pasien umum tidak memeriukan prosedur adimintrasi yang panjang.

Pasien dengan cara pembayaran melalui 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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rujukan 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 melipuli 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 Haripurmomo, 1998).

3. Hubungan umur terhadap kepuasan pasien

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar kelompok
umur responden adalah kelompok umur 35-49 tahun (35,0%). Kelompok umur
yang paling sedikit adalah 65 tahun. Hasil analisis regresi umur terhadap kepuasan
diperoleh nilai p=0,583 (p>0,05) yang berarti tidak terdapat pengaruh umur
terhadap kepuasan pasien pada pelayanan keschatan 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
menunjykkan umur tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap tingkat

kepuasan pasien di rumah sakit Kerm. Hasil im tidak sesuai dengan teori Bustami
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(2011) bahwa umur termasuk faktor yang mempermudah (predisposing factor)
terjadinya perubahan perilaku yang berpengaruh terhadap kemampuan
menanggapi lingkungan sekitar. Perkembangan umur seseorang dapat
mempengaruhi secara langsung perkembangan pekerjaan dan ketrampiian dalam
melakukan pekerjaan yang ada.

Hasil penelitian ini didukung juga oleh Anjaryam (2009), Juhani Situmpol
(2012}, dan Hidayati, dkk (2014) menyatakan bahwa tidak ada hubungan antara
umur dengan tingkat kepuasan. Aday (1980) da].am Situmpol (2012) yang
menyatakan bahwa usia muda (<35 tahun) memiliki tingkat kepuasan relatif
rendah dibandingkan dengan usia tua (>35 tahun) karena usia muda lebih
produktif sedangkan Lumenta (1989} dalam Situmpol (2012) menyatakan bahwa
usia produktif mempunyai tuntutan lebih besar dibandingkan usia tua.

Menurut penelitian Pratiwi dalam Retnowati (2010) usia akan mempengaruhi
pengetahuan yang dimiliki oleh seseorang yang nantinya dapat mempengaruhi
pengambilan keputusan untuk status keschatannya. Menurut Situmpol (2012}
menyatakan bahwa mereka yang muda 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 bertambahnya umur
seseorang dapat berpengaruh pada keschatannya, 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, schingga dapat meningkatkan ketergantungan pada
orang lain. 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 manusia dimana setiap
perubahanya dapat berpengaruh terhadap pengambilan keputusan untuk
kesehatan. Pada saat masih kanak-kanak kemampuan kognitif belum matang,
praktek perilaku kesehatan dimlai belum tepat. Saat remaja merupakan saat yang
dinilai tepat dalam pengambilan keputusan logis perilaku kesehatan (Rustiana,
2005). Pratiwi dalam Retnowati (2010) menjelaskan bahwa umur akan
mempengaruhi pengetahuan seseorang yang akhimya dapat mempengaruhi
pengambilan keputusan status kesehatan. Lizarmi (2000) menyatakan bahwa
hubungan umur dan kepuasaan terdapat perbedaan antara umur muda dan tua. Hal
senada dijelaskan Rahman (2006) bahwa umur produktif memiliki tuntutan dan
harapan lebih besar dibanding umur tua.

4. Hubungan jenis kelamin terhadap kepuasan pasien
Berdasarkan hasil 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 lebih puas jika dibandingkan dengan pasien laki-laki.
Alasan lain yang mungkin adalah biasanya pasien perempuan diperiakukan lebih
ramah dan halus sehingga tingkat kepuasan yang dirasakan perempuan lebih
tingg: 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 Yogyakarta. 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 keschatan
gigi dan mulut di klinik gigi di Turki. Bila pasien laki-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 dibenikan. Perempuan lebih banyak melihat penampilan secara
detail, sementara laki-laki tidak mengindahkan hal tersebut. Cara mengelola

hubungan untuk kaum laki-laki, mereka cenderung lebih cuek dengan hal yang
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dikemukakan oleh perempuan, karena it mereka dianggap lebih fleksible
dibandingkan perempuan.

Penelitian lain yang telah dilakukan untuk melibat hubungan jenis kelamin
dengan tingkat kepuasan menunjukan hasil yang berbeda. Lumenta (1989)
menyatakan bahwa wanita memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi daripada
laki-laki namun, Rahman (2006) senada dengan Mohammed (2011) menyatakan
bahwa laki-laki memiliki tingkat kepuasan lebih tinggi
5. Hubungan pendidikan terhadap kepuasan pasien

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat pendidikan pasien
terbanyak adalah SMA yaitu 31 (38,8%). Hasil analisis regresi pendidikan
terhadap kepuasan diperoleh nilai p=0,28¢ (p>0,05) yang berarti tidak terdapat
pengaruh pendidikan terhadap kepuasan pasien pada pelayanan kesehatan gigi dan
mulut di RSGM Prof Soedomno Yogyakarta. Hal ini kemungkinan disebabkan oleh
tingkat pendidikan pasien terbanyak adalah SMA. Hasil ini juga didukung oleh
penelitian Haydar dkk. (2004) yang dilkukan di klinik gigi Turki hasil
menunjukkan tingkat pendidikan tidak mempengaruhi kepuasan pasien secara
signifikan terhadap pelayanan kesehatan 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
kesechatan dasar (Luminta, 1989). Basov (2000) dalam Retnowati (2010)
menjelaskan bahwa tingkat pendidikan secara tidak langsung akan mempengaruhi

pengetahuan seseorang, dan berdampak pada pengambilan keputusan kesehatan.
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Hasil penelitian ini didukung juga oleh Hidayati, dkk (2014) yang menyaiakan
hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak ada hubungan antara pendidikan
dengan tihgkat kepuasan. Menurut Rahman (2006) menyatakan bahwa pescria
yang berpendidikan sedang lebih puas dengan pelayanan rawat inap dibandingkan
dengan berpendidikann tinggi. Sedangkan menurut Carr dan Hill (1992) dalam
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) dalam Hidayati, dkk (2014) bahwa perasaan puas pada
setiap individu tidaklah sama, akan tetapi ungkapan puas pada sekelompok
individu dapat terjadi hampir sama karena adanya pengaruh lingkungan dan
masyarakat golongan tertentu. Seperti hal yang dikemukan oleh Azrul Azwar
{1994) dalam Hidayati, dkk (2014) bahwa sama halnya dengan mutu pelayanan
dimensi kepuasan pasien sangatlah bervariansi. Menurut peneliti, mereka yang
berpendidikan tinggi cara pikimya lebih kritis, lebih informatif, dan
mengharapkan lebih 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 hasil penelitian menunjukkan bahwa pekerjaan pasien terbanyak

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

diperoleh nilai p=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 kualitas 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 kinerja
atau hasil 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 (T}iptono, 1997).
C. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini mendapatkan hasil 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 untuk

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 hasil yang berbeda dan
penelitian terdahulu, sehingga diperlukan penelitian lebih lanjut dengan

metode yang berbeda atau jumlah sampel yang lebih besar.
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BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat diambil
kesimpulan sebagai berikut :
1. Terdapat pengaruh sistem pembiayaan terhadap kepuasan pasien pada
pelayanan kesehatan gigi dan mulut di RSGM Prof Soedomo Yogyakarta.
2. Tidak terdapat pengaruh umur terhadap kepuasan pasien pada pelayanan
kesehatan gigi dan mulut di RSGM Prof Soedomo Yogyakaria.
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 Scedomo Yogyakarta.
5. Terdapat pengaruh pendapatan terhadap kepuasan pasien pada pelayanan
kesehatan gigi dan mulut di RSGM Prof Soedomo Yogyakarta.
B. Saran
Berdasarkan kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan, maka beberapa
saran yang dapat diberikan peneliti yaitu sebagal 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.

74
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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

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

Bapak/Ibu yang terhormat,

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. Hasil dari
kuesioner ini sepenuhnya akan digunakan untuk kepentmgan penelitian, Jawaban kuesioner
ini akan terjamin kerahasiaannya, oleh karena itu Bapak/Ibu tidak perlu menuliskan nama.
Mengingat keberhasilan penelitian in: akan sangat tergantung kepada kelengkapan jawaban,
dimohon dengan sangat agar kiranya jawaban dapat diberikan selengkap mungkin. Kejujuran
serta kesungguhan Bapak/Tbu dalam mengisi kuesioner ini akan sangat berarti dan sangat
saya hargai.

Atas kesediaan serta kerjasama Bapak/Ibu, saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,

Stefanus Siswoyo
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Jenis Kelamin :
{ ) Pria
( ) Wanita

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

Pendidikan akhir yang Anda miliki :
(  )SD

( )y SLTP

( ) SMA

( ) DIPLOMA

( sl

( )82

()83

Lama Anda dirawat di rumah sakit ini :
{ ) kurang dari 3 hari

( ) 3-6 hari

( ) 7-15 han

( ) di atas 15 hari
Pekerjaan Anda saat ini :

( ) Pelajar/Mahasiswa

( ) Pegawai Negeri

( ) Pegawai Swasta

( ) Buruh

( ) Pedagang

( ) Tidak bekerja

( ) Lain-lain, sebutkan :

endapatan
) <500.000
) 500.001 - 1.000.000
11.000.001 — 1.500.000
)1.500.001 —2.000.000
¥2.000.000

S~ I-v

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

1. Sangat tidak puas

2. Tidak puas

3. Cukup puas

4. Puas

5. Sangat puas
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Berilah tanda (X) untuk setiap pemyataan ini tentang “HARAPAN” terhadap Rumah Sakit
berdasarkan seberapa petingkah pernyataan itu bagi Anda :

1.

bl

Sangat tidak penting
Tidak penting
Cukup penting
Penting

Sangat penting

PERNYATAAN

NYATAAN

RAPAN

TANGIBLES/NYATA

Bangunan RS terlihat indah dan bersih.

Nl

RS memiliki ruang tunggu yang cukup,
myaman, WC dan air.

%)

Ruangan di RS memiliki peralatan yang
lengkap.

Tenaga medis dan karyawan berpenampilan
rapi dan bersih.

S memiliki papan petunjuk yang jelas

NYATAAN

HARAPAN

EMPATHY/EMPATI

N

enaga medis memberikan pelayanan
dengan sabar

Tenaga medis dan petugas lainnya
emberikan empati kepada pasien

enaga medis menunjukkan keramahanya

Tenaga medis menenjukan kepeduliannya

Tenaga medis mengedukasi untuk kebaikan
asien

KENYATAAN

RELIABILITY/KEANDALAN

11

Tenaga medis memberikan pelayanan teliti,
hati-hati dan tepat waktu sesuai dengan yang
ijanjikan.

12

enaga medis dan petugas lainnya,
membantu jika ada permasalahan pasien.

13

Perawat memberitahu jenis penyakit secara
lengkap, memberitahu cara perawatan dan
ara minum obat.

14

enaga medis memberikan informasi kepada
asien sebelum pelayanan diberikan.

15

Tenaga medis menerangkan tindakan yang
dilakukan.

D

SPONSIVENESS/KETANGGAPAN

16

enaga medis bersedia menanggapi keluhan.

17

erawat tanggap melayani pasien.

18

Tenaga medis menerima dan melayani
engan baik.

19

Tenaga medis melakukan tindakan secara
epat dan cepat.

20

Tenaga medis melakukan tindakan sesuai
rosedur.

Hotekst
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ASSURANCE/KEPASTIAN

Dokter mempunyai kemampuan dan
pengetahuan dalam menetapkan diagnosa
penyakit anda cukup baik, sehingga mampu
menjawab setiap pertanyaan pasien secara
meyakinkan.

22

Tenaga medis menyediakan obat-obatan/
alat-alat medis yang lengkap.

23

Tenaga medis bersifat cekatan serta
menghargai pasien.

24

okter melayani dengan sikap meyakinkan
ehingga pasien merasa aman.

25

enaga medis mempunyai catatan medis
asien.

Keterangan:
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LAMPIRAN 2 : TABULASI DATA
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Pendidikan Lamarawat Pekerjaan Pembiayaan tl1 t2

Gender Umur

No

10

11

12
13
14
15
16
17

18
19
20

21

22

23
24

25

26
27

28
29

30
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ri1

eb

ed4

e3

el

el

t5

t4

13
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rsb

rs4

rs3

rs

rsl

ri5

rla

ri3

ri2
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ab

ad

a3

a2

al
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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 Pria
43 Wanita
44 Pria
45 Pria
46 Wanita
47 Wanita
48 Pria

Umur

40
37
25
32
42
25
40
23
26
20
44
24
50
42
45
25
56
36
38
S0
38
50
22
51
23
50
53
30
33
57
40
56
18
51
24
50
56
31
34
19
39
49
30
34
41
30
32
39

Kategori umur Pendidikan Lama rawat

35-49 th
35-49 th
25-34 th
25-341th
35-49 th
25-34th
35-49 th
17-24 th
25-34 th
17-24 th
35-49th
17-24 th
50-64 th
3549 th
35-49th
25-34 th
50-64 th
3545 th
3549 th
50-64 th
35-49th
50-64 th
17-24 th
50-64 th
17-24th
50-64 th
50-64 th
25-34 th
25-34 th
50-64 th
35-49th
50-64 th
17-24 th
50-64 th
17-24 th
50-64 th
50-64 th
25-34th
25-34 th
17-24 th
35-45th
3549th
25-34 th
25-34 th
35-49th
25-34 th
25-34 th
35-49th
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SMA
SMA
S1
S1
SMA,
S1
SMA
SMA
SMP
SMP
SMA
SMA
SMP
SD
SMA
SMA
SMA
S1
Diploma
SMP
52
SMP
S1
SMP
51
SMA
51
Diplorna
S2
Diploerma
51
SMA
Diploma
51
SMP
SMA,
SMA
S1
SMA
SMA
SMA
SMA
51
s1
Diploma
SMA
SMA
52

<3 hr
3-6 hr
<3 hr
<3 hr
<3 hr
36 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

Pelajar/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

Pelajar/Mahasiswa

Tidak bekerja
Pedagang
Pegawai Negeri
Pegawai Negeri
Pegawai Swasta
Pegawai Swasta
Pegawai Swasta
Pegawai Swasta
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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



49 Pria
50 Wanita
51 Pria
§2 Pria
§3 Wanita
54 Pria
55 Wanita
56 Pria
57 Pria
58 Wanita
§9 Pria
60 Wanita
81 Pria
62 Pria
63 Wanita
64 Pria
65 Wanita
66 Pria
67 Wanita
68 Pria
69 Pria
70 Pria
71 Pria
72 Pria
73 Wanita
74 Pria
75 Wanita
76 Wanita
77 Pria
78 Wanita
79 Pria
80 Pria

36
60

66
20
40
46
30
36
22
32
65
20
35
48
26
27
32
38
36
30
38
24
28
53
43
41
33
52
47
29
34

35-49 th
50-64 th
35-49 th
>=65th
17-24 th
35-49 th
35-49 th
25-34 th
35-49 th
17-24 th
25-34 th
>=65 th
17-24 th
25-34 th
35-49 th
25-34 th
25-34 th
25-34 th
35-49 th
35-49 th
25-34 th
35-49 th
17-24 th
25-34 th
50-64 th
35-49 th
35-49 th
25-34 th
50-64 th
35-49 th
25-34 th
35-49 th
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51
SMA
Diploma
SMA,
Diploma
Diploma
SMA
Diploma
SMA,
51
Diploma
51
Diploma
51
52
SMA
51
SMA,
SMA,
Diploma
SMA,
SMA
Diploma
SMA,
52
Diploma
51
S2
53
51
SMA,
51

<3 hr
<3 hr
<3 hr
3-6 hr
<3 hr
<3 hr
<3 hr
3-6 hr
<3 hr
<3 hr
3-6 hr
<3 hr
7-15 hr
<3 hr
<3 hr
<3 hr
3-6 hr
<3 hr
<3 hr
3-6 hr
<3 hr
<3 hr
7-15 hr
36 hr
<3 hr
<3 hr
<3 hr
<3 hr
<3 hr
<3 hr
<3 hr
<3 hr

Pegawai Negeri
Pegawai Swasta
Pegawai Negeri
Tidak bekerja
Pelajar/Mahasiswa
Pegawai Negeri
Pelajar/Mahasiswa
Pepawai Swasta
Pelajar/Mahasiswa
Tidak bekerja
Pegawai Swasta
Tidak bekerja
Pegawai bwasta
Pegawai Negeri
Pegawai Negeri
Pegawai Swasta
Pegawai Negeri
Pegawai Swasta
Pelajar/Mahasiswa
Pegawai Negeri
Pelajar/Mahasiswa
Pegawai Swasta
Pelajar/Mahasiswa
Pelajar/Mahasiswa
Pegawai Negeri
Pegawai Negeri
Pegawai Swasta
Pegawai Negeri
Pegawai Negeri
Pegawai Swasta
Pegawai Swasta
Pegawai Swasta
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Urnmum
Askes
Umum
Umum
Askes
Umum
Umum
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Umum
Askes
Umum
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Askes
Umum
"Askes
Askes
Askes
Askes
Umum
Umum
Umum
Urnum
Askes
Askes
Askes
Askes
Askes
Askes
Askes
Umum
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HARAPAN
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al a2 a3 a4 a5 Total
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125
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121
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124
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125
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124
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Pendidikan Lama rawat Pekerjaan Pembiayaan tl t2

Gender Umur

No

10
"

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21
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24
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27
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29

30
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Pendidikan Lamarawat Pekerjaan Pembiayaan Kenyataan

Gender Umur

No

96
97

82
92

95

87
94
91

50
93

10

11

94
86
96
71

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

94
77
105

100

105
102
108

97
112

22
23
24

104
109

25

99
101

26
27

86
85

28
29

91

30
3N

95
100

32
33

91

86
93

35

94

36
37

92

92
100

38

39

92

40
41

85

94
91

42

43

53

44
45
46
47

93
90
a5

91

48
49

94
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81

50
51

34
98
102

52
53

81

95

55

34
86

57

]
100

58
59
60
61

88
90

a6
81

62

63

34
92
92

65

66
67

S0
96
82

68

69

85
101

70
71

94
B>

72
73
74
75
76
77

95
91

95

34
83

78

92

79
80

95
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Harapan
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14
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15
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20
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LAMPIRAN 3 : ANALISIS STATISTIK
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KARAKTERISTIK
kat umur
Cumutative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid 17-24 th 12 15,0 15,0 15,0
25-34 th 23 28,8 2848 43,8
3549 th 28 35,0 35,0 78,8
50-64 th 15 18,8 18,8 97,5
>=65 th 2 2,5 25 1000
Total 80 100,0 100,0
Pendidikan
Cumulative
Frequency | Percent Valid Parcent Percent
Valid sD 1 13 13 13
SMP 7 8.8 a8 10,0
SMA 31 38.8 388 48,8
Diploma 14 17.5 17.5 66,2
S1 20 250 250 91,3
S2 7.5 7.5 98,8
83 1 1.3 13 100,0
Total 80 100,0 100,0
Lama rawat
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid <3hr 59 738 73,8 738
36 hr 15 18,8 18.8 92,5
7-15 hr 8 7.5 7.5 100,0
Total 80 100,0 100,0
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Pelajar/Mahasiswa 12 15,0 15.0 15,0
Pegawai Negeri 19 238 238 38.8
Pegawai Swasla 32 40,0 40,0 78,8
Pedagang 4 50 50 83,8
Tidak bekerja 13 16.3 18,3 100,0
Total 80 100,0 100.0
Pembiayaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Umum 44 55,0 55,0 55,0
Askes a8 45,0 450 100,0
Total 80 100,0 100,0
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a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
¢. Lilliefors Significance Correction.

Cumulative
Freguenhcy Percent Valid Percent Percent
Valid Pria 47 58,8 58.8 58,8
Wanita a3 41,3 413 100,0
Total B0 100,0 100,0
DESKRIPTIF
Statistics
Kenyataan | 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 Kelmogorov-Smimov Test
Kenyataan
N 80
Norma! Parameters™” Mean 93,71
Std. Deviation 8,401
Most Extreme Differences Absolute ,0B8
Positlve 084
Negative -.088
Test Statistic 088
| Asymp. Sig. (2-tailed) 195°

43412.pdf

ANALISIS BIVARIAT
T-Test
Group Statistics
| Pembiayaan N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
Kenyataan Umum 44 96,48 6,301 950
Askes 36 90,33 4,997 833
Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of
Variances t-1ast for Equality of Means
95% Co
Interve
Sig. (2- | Mean Std. Error | Diffe
oleksi Perpustakaan Universitas Terbuda | Sig. t df tailed) | Difference | Difference | Lower
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Kenyataan Equal variances
assumed 1,239 2691 4,753 78 000 6,144 1,293 3,570
Equal variances
not assumed 4,864} 77,938 000 6,144 1,263 3629
T-Test
Group Statistics
| Gender N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
Kenyataan Pria 47 93,23 6,919 1,009
Wanita 33 94,39 5,863 1,021
Independent Samples Test
Levene's Test for
Equality of
Variances t-test for Equality of Means
95% Confic
Interval of
Sig. (2- | Mean Std. Error Differen
F Sig. t df tailed) | Difference | Difference Lower
Kenyataan Equal variances )
assumed 250 B619| -785 78 435 1,160 1478 -4.102
Equal variances
not assumed -B0OB| 75179 422 -1,180 1,435 4,019
Correlations
Correlations
Umur Pendidikan Pendapatan Kenyatazan
Umur Pearson Correlation 1 -,041 ,048 128
Sig. (2-tailed) 720 874 250
N 80 80 80 80
Pendidikan Pearson Correlation -,041 1 262 019
Sig. (2-tailed) 720 019 864
N 80 80 80 80
Pendapatan Pearson Correlation 048 262 1 286
Sig. (2-tailed) 674 019 010
N 80 80 80D BO
Kenyataan Pearson Correlation 128 019 286 1
Sig. (2-tailed) 258 864 010
N 80 80 80 80
*. Correlation is significant at the 0.05 level {2-tailed}.
**_Comelation is significant at the 0.01 feve{ (2-tailed).
Correlations
Tangible Emphaty Reliability | Resposivenes | Assuranc
kenyataan kenyataan - kenyataanj s kenyataan keg!ataa
Tangible kenyataan Pearson Correlation 1 482 332 374 2B%

Terbuka
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Sig. (2-tailed) 000 ,003 001 009
N 80 80 80 80 80
Emphaty kenyataan Pearson Correlation 482 1 468 517 209
Sig. (2-lailed) ,000 ,000 000 ,063
N 80 80 80 80 80
Reliability kenyataan Pearsan Correlation 332 468 1 440 288"
Sig. (2-tailed) 003 .000 ,000 010
N 80 80 80 80 80
Resposiveness kenyataan Pearson Correlation 374 517 440 1 210
Sig. (2-tailed) 001 ,000 000 081
N 80 80 80 80 8C
Assurance kenyataan Pearson Carrelation 289 209 288 210 1
Sig. (2-tailed) 009 083 010 081
N 80 80 80 80 8¢
Kenyataan Pearson Correlation AT 658 592 809 A15
Sig. (2-tailed) ,000 000 ,000 ,000 00C
N 80 30 80 80 8(
“*. Correlation i3 significant at the 0.01 level (2-tailed).
Regression
Variables Entared/Removed”
Variables
Model | Variables Entered Removed Method
1 Pendapatan,
Umur,
Pembiayaan, .| Enter
Gender,
Pendidikan”
a. Dependent Variable: Kenyataan
b. All requested variables entered.
Mode! Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 603" 364 321 5,348
a. Predictors: (Constant), Pendapatan, Umur, Permbiayaan, Gender,
Pendidikan
b. Dependent Vanable: Kenyalaan
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Slg.
1 Regression 1212,040 5 242,408 8,478 00
Residual 2116,347 74 28,509
Total 3328,388 79
a. Dependent Variable: Kenyataan
b. Predictors: (Constant), Pendapatan, Umur, Pembiayaan, Gender, Pendidikan
) Coefficients”
Unslandardized Standardized 95,0% Confidence
Model Cosfficients Coefficients t Sig. interval for B Collinean
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Std. Lower Upper
B Error Beta Bound Bound Tolerance
1 {Constant) 95,758 3,629 26,388 000 88,527| 102,989
Pembiayaan -7.181 1,290 -5641 -5565| 000 -9,751 4610 868
Gender -472 1,287 -036] -367 J15 -3,036 2,002 ,881
Umur ,030 ,054 053 ,551 583 -078 137 924
Pendidikan 585 637 111 1,089 ,280 -,485 1,656 834
Pendapatan 2,928E-6 000 335 34271 004 000 000 ,899

a. Dependent Variable: Kenyataan

Collinearity Diagnostics®

Variance Proportions
Model Dimension Eigenvalue Condition index {Constant) Pembiayaan Gender Umur
1 1 5,583 1.000 .00 00 00 o]
p 152 6,071 .00 A7 23 08
3 101 7.441 01 J14 00 0
4 073 8,782 00 22 45 .
5 060 9,638 .00 28 14 a
6 022 15,563 99 18 A7 2t
a. Dependent Variable: 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 2,108 000 1,000 80
owandard Error of Predicted 1,008 2,169 1,435 294 80
Adjusted Predicted Value 83,41 101,77 93,73 3,909 80
Residual -13,157 13,875 000 5,176 80
Std. Residual -2,450 2,595 000 968 80
Stud. Residual -2,548 2,702 -,001 1,007 80
Delated Residual -14,080 15,044 -014 5,603 80
Stud. Deleted Residual -2,647 2,828 -,003 1,022 80
Mahal. Distance 1,801 12,006 4,938 2,507 a0
Cool's Distance 000 103 014 021 80
Centered Leverage Vaiue ,023 ,152 ,062 ,032 80

a. Dependent Variable: Kenyataan
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Charts
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