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ABSTRAK 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Rumah Sak.it, dan Nilai Pelanggan 
Terbadap Kepuasan Pasien di Rumah Sak.it Umum Tiara Pematang Siantar 

Andi Hakim Lubis 
andibakimlubis123@gmail.com 

Program Pasca Sarjaoa 
Universitas Terbuka 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, 
citra rumah sakit, dan nilai pelanggan secara parsial dan secara simultan.terhadap 
kepuasan pasien. Lokasi penelitian dilakukan di Rumah Sakit Umum Tiara 
Pematangsiantar terhadap pasien rawat inap maupun pasien rawat jalan dari 
Rumah Sak.it tersebut. Data yang dikumpulkan meliputi data primer dan data 
sekunder. Data primer diperoleh dari basil penyebaran kuesioner kepada pasien 
sedangkan data sekunder diperoleh dari basil laporan dan data pendukung lainnya 
yang bersumber dari Rumah Sakit Umum Tiara Pematangsiantar. Jumlah sampel 
dalam penelitian ini berjumlah 115 orang. Teknik sampling dalam penelitian ini 
menggunakan non probability sampling dengan jenis accidental sampling. Hasil 
penelitian menunjukkan (1) kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pasien dengan koefisien regresi 0,09 (2) citra rumah 
sakit secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien (3) 
nilai pelanggan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien 
dengan koefisien regresi 0,22 (4) kualitas pelayanan, citra rumah sakit, clan nilai 
pelanggan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien 
sebesar 38,5%. Variabel nilai pelanggan adalah variabel yang memberikan 
pengaruh paling besar terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Rumah Sakit, Nilai Pelanggan, Kepuasan 
Pasien 
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ABSTRACT 

The Influence of Service Quality, Brand Image Of Hospital, and Custumer 's 
Value on Customer's Satisfaction at Tiara Hospital 

Andi Hakim Lubis 
andihakimlubis123@gmail.com 

Graduate Studies Program 
Indonesia Open University 

This study aimed lo analyze the effect of service quality, brand image, and 
custumer 's value on patient's satisfaction at Tiara Hospital. This study was 
conducted towards inpatients and outpatients at the Tiara Hospital. The data was 
collected include primary data and secondary data. Primary data was obtained by 
spreading questionnaires towards patients, and secondary data was obtained 
from documentation study such as patient's visiting report and patient's 
complaint report. The questionnaires of this study were filled voluntary by 115 
people as the sample. 1'he sampling technique of this study was non-probability 
sampling with accidental sampling. The result of the study show that (1) variable 
of service quality partialy qffects significant on patient's satisfaction with 
regression coe;fisient 0,09 (2) variable of brand image partialy doesn't affects 
significant on patient's satisjiiction (3) variable of custumer 's value partialy 
a.ffects significant on patient's satiifaction with regression coeflsient 0,22 (4) 
variable of service quality, brand image, custumer 's value simultaneously affects 
significant on patient's sahs.faction 38,5%. The variable of custumer 's value was 
the variable that has a great influence toward~ patient's sati~Gction. 

Keywords: Service Quality, Brand Image, (~ustumer's Value, Customer's 
Satisfaction 
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BAB IV 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

1. Sejarah Rumah Sakit 

Rumah Sakit Tiara didirikan berdasarkan akta pendirian Yayasan Tiara 

Kasih Sejati Nomor 8 dihadapan Notaris Henry Sinaga, S.H, SpN. Yayasan ini 

memilki maksud dan tujuan yaitu bergerak di bidang jasa dengan cara 

mengoperasikan kegiatan penyelenggaraan dan pengembangan rumah sakit serta 

menyediakan sarana maupun prasarana penunjang kelangsungan, kelancaran dan 

peningkatan mutu pelayanan Rumah Sakit Tiara Pematangsiantar. Rumah sakit 

yang beralamat di Jalan Menambin No. 4 Kelurahan Timbang Galung, Kecamatan 

Siantar Baral, Kota Pematang Siantar ini pertama sekali berdiri tanggal 17 Juni 

1994 dan merupakan Rumah Sakit Bersalin dan berubah menjadi rumah sakit 

yang melayani pasien umum dan menyeluruh sejak tanggal 17 Juni 1995 

berdasarkan surat ijin sementara yang dikeluarkan oleh Badan Pelayanan dan 

Perijinan Terpadu (BPPT) Kota Pematangsiantar dan dapat dilakukan 

perpanjangan setiap tahun. 

Yayasan Tiara Kasih Sejati mengalami perubahan status badan hukum 

menjadi PT. Tiara Kasih Sejati dengan akta Nomor 7 tanggal 13 Oktober 2015. 

Pada saat ini status RSU Tiara Pematangsiantar adalah Rumah Sakit type C 

berdasarkan SK Menteri Kesehatan Nomor : HK.02.03/1/0501/2015 tanggal 2 

Maret 2015. 
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2. Profil Rumah Sak.it Umum Tiara 

a. Kedudukan 

Rumah Sakit Umum Tiara secara administratif operasional berada di 

bawah dan bertanggung jawab kepada PT Tiara Kasih Sejati Pematang Siantar. 

Secara teknis fungsional pelayanan kesehatan, rumah sakit mengacu dan 

bertanggung jawab kepada Departemen Kesehatan melalui Dinas Kesehatan Kota 

Pematang Siantar. 

b. Falsafah dan Tujuan 

Rumah Sakit Umum Tiara memiliki falsafah sebagai rumah sakit swasta 

yang berupaya meningkatkan pelayanan kesehatan masyarakat tanpa membedakan 

suku bangsa, agama, dan tingkat sosial ekonomi masyarakat yang dilayani. 

Rumah Sak.it Umum Tiara memiliki tujuan yaitu : 

Untuk mewujudkan pelayanan kesehatan secara menyeluruh yang sesuai 

dengan standar pelayanan medis. 

Mengembangkan usaha pelayanan rumah sakit untuk meningkatkan 

derajat kesehatan yang optimal. 

c. Visi Rumah Sakit Umum Tiara 

Rumah Sak.it Umum Tiara memiliki visi menjadi rumah sakit yang 

memberikan pelayanan kesehatan terbaik, berkualitas, penuh kasih sayang kepada 

pasien serta keluarga pasien. 

d. Misi Rumah Sakit Umum Tiara 

Rumah Sakit Umum Tiara memiliki misi antara lain: 
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Meningkatkan kualitas dan kuantitas Sumber Daya Manusia (SDM) dan 

sarana/ prasarana pelayanan di semua bidang secara terus menerus dan 

berkesinambungan. 

Memberikan pelayanan kesehatan terpadu sesuai kebutuhan pasien dan 

keluarga pasien 

e. Tugas Rumah Sakit Umum Tiara 

Rumah Sakit Umum Tiara memiliki tugas untuk melaksanakan upaya 

kesehatan yang berdaya guna dengan mengutamakan upaya penyembuhan dan 

pemulihan yang dilaksanakan secara serasi dan terpadu dengan upaya peningk.atan 

dan pencegahan serta melaksanakan upaya rujukan. 

f. Tujuan Pokok dan Fungsi 

Tujuan Pokok Rumah Sakit Umum Tiara adalah untuk mewujudkan 

pelayanan kesehatan secara menyeluruh yang sesuai dengan standar pelayanan 

medis dan mengembangkan usaha pelayanan rumah sakit untuk meningkatkan 

derajat kesehatan yang optimal. 

fungsi: 

Dalam menjalankan tugasnya Rumah Sakit Umum Tiara menjalankan 

Pelayanan Medis dan Spesialistik 

Pelayanan Pcnunjang Medis dan Nonmedis 

Pelayanan dan Asuhan Keperawatan 

Pelayanan Rujukan 

Kegiatan Administrasi dan Keuangan 

g. Struktur Organisasi Rumah Sakit Umum Tiara 
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Gambar 4.1 Struktur Organisasi Rumah Sakit"Umum Tiara Pematangsiantar 

h. Sumber Daya Manusia Rumah Sakit Umum Tiara 

Tenaga medis yang ada di Rumah Sakit Umum Tiara terdiri dari dokter 

umum, dokter spesialis dan tenaga keperawatan. 

Tabel 4.1 
Jumlah Pegawai Medis 

Rumah Sakit Umum Tiara Pematangsiantar Tahun 2017 

No Uraian 
Jumlah 

(orang) 
Laki-Laki Perempuan 

1 Dokter Umum 10 5 5 

2 Dokter Spesialis Obstetri dan 2 2 -
Ginekologi 

DAii l.OliSll 
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No Uraian 
Jumlah 

Laki-Laki Perempuan 
(orang) 

3 Dokter Spesialis Bedah 2 2 -
4 Dokter Spesialis Penyakit 2 I I 

Dal am 

5 Dokter Spesialis Anak 2 - 2 

6 Dokter Spesialis Paru I I -
7 Dokter Spesialis Radiologi I - I 

8 Dokter Spesialis Anastesi I I -
9 Dokter Spesialis Syaraf I - I 

10 Dokter Spesialis Patologi I - I 

Klinik 
11 Tenaga Keperawatan 63 - 63 

Total 86 12 74 

Sumber: RSU Tiara Pematangs1antar 

i. Sarana clan Prasarana 

Rumah Sakit Umum Tiara memiliki luas tanah sebesar 3.563 m:i. dan luas 

bangunan sebesar 2.800 m2 dan memiliki fasilitas tempat tidur sebanyak 100 

tempat tidur dengan rincian sebagai berikut : 

Tabel 4.2 
Jumlah Fasilitas Tempat Tidur 

Rumah Sakit Umum Tiara Pematangsiantar Tahon 2017 

No Ruang Jumlah 

I Kelas III 28 
~- -· 

2 Kelas II 23 

3 Kelas I 22 
4 VIP 3 

5 VVIP 2 
6 Ruang Nifas 7 

-· 

7 Neonatus 11 

8 ICU 4 

Total Tempat 1'idur 100 
... 

Sarana transportas1 yang d1m1hk1 oleh Rumah Sak1t Umum Tiara terd1ri 

dari 7 unit kendaraan roda empat dimana I unit sebagai kendaraan operasional 
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dan 6 buah kendaraan ambulans. Selain itu sarana yang prasarana yang dimiliki 

oleh Rumah Sakit Umum Tiara antara Iain : 

Listrik PLN : 103 Kva 

Generator Gen set : 250 K va 

Air Bersih 

Telepon 

: PDAM dan Sumur Bor 

: 2 Saluran External 

J. Pelayanan Kesehatan Rumah Sakit Um um Tiara 

1) Unit Rawat Jalan 

Pelayanan Kesehatan yang diberikan dalru.n unit rawat jalan antara 

lain: 

Poliklinik Umum 

Poliklinik Penyak.it Dalam 

Polildinik Gigi 

Poliklinik Syaraf 

Poliklinik Anak 

Poliklinik Jantung 

Poliklinik Obgin 

Poliklinik Bcdah 

Unit Gawat J)an1rat 

2) Unit Rawat Inap 

Terdapat beberapajenis kamar perawatan dalam unit rawat inap yaitu: 

Kamar Perawatan Pria 

Kamar Perawatan Wanita 
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Kamar perawatan VIP dan VVIP 

Kamar perawatan Kelas I, Kelas II, dan Kelas III 

Kamar Perawatan Anak-anak 

Kamar Perawatan Kebidanan dan Kandungan 

Kamar Perawatan ICU 

Kamar Perawatan ICCU 

k. Sarana PenlUljang Lainnya: 

I) Radiologi 

2) ECG 

3) !PAL RS 

4) lnstalasi fannasi 

5) USG 

6) Fisioterapi 

7) Laboratorium 

8) CT Scan 

9) Ruang Bedah, terdiri dari: 

a) Kamar bedah minor (l kamar) 

b) Kamar bedah mayor (1 kamar) 

c) Kamar pemulihan (recovery room) 

lO)Dapur 

11 ) Kamar cuci 

12) Kamar jenazah 

l3) Musholla 
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l 4) Lapangan parkir 

3. Responden 

Hasil penelitian yang disajikan dalain bagian ini meliputi deskripsi 

identitas responden, yang meliputi karakteristik jenis kelamin, umur, tingkat 

pendidikan, pekerjaan dan alasan memilih rumah sakit. Selanjutnya akan dibahas 

mengenai distribusi tunggal pada tiap-tiap variabel. Dengan deskripsi ini 

diharapkan akan memberikan gambaran secara 1nenyelwuh tentang aspek-aspek 

penting yang mencenninkan variabel yang diuji yaitu kualitas pelayanan, citra 

rumah sakit, dan nilai pelanggan. Selanjutnya juga akan disajikan analisis 

pengaruh rnasing-1nasing variabeL 

a. ldentitas Responden 

Distribtlsi frekuensi mengenai jenis kelamin memperlihatkan sebagian 

besar pasien yang menjadi responden berjenis kelamin perempuan yaitu sebanyak 

62 orang (53,9o/o), sedangkan respond.en berjenis kelamin laki-laki sebanyak 53 

orang (46,lo/o). Hal ini menunjukkan bahwa kebanyakan pasien yang berobat di 

Run1ah Sakit Tiara adalah pasien berjenis kelamin perempuan. 

Sementara itu apabila dilihat dari distribusi frekuensi menurut kelompok 

umur 1naka terlihat bahwa sebanyak 28 (24,3%) pasien dengru1 umur di bawah 20 

tahun, sebanyak 24 (20,9o/o) pasien dengan umur 21-30 tal1un, scbanyak 26 

(22,6%) pas1en dengan umur 31-40 tahun, sebanyak 29 (29o/o) pasien dengan 

u1nur 41-50 tahun, dan sebanyak 8 (7%) pasien dengan umur diatas 50 tahun. Hal 

ini inenunjukkan bahwa kebanyakan pasien di Rumah Sakit Umurn Tiara berada 
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pad.a umur yang masih produktif. Hasil distribusi frekuensi berdasarkan jenis 

kelamin dan umur ini dapat dilihat pada tabel 4.3 di bawah ini: 

Tabel 4.3 
Responden Menurut Jenis Kelamin dan Umur 

----

No Kriteria Jenis Laki-laki Perempuan Jumlah 
Kelamin I Umur 

I < 20 tahun 16 12 28 

2 21 - 30 tahun 11 13 24 
---------- ---- -----

3 31-40tahun II 15 26 

4 41 - 50 tahun 14 15 29 
----- --

5 > 51 tahun I 7 8 

Jumlab 53 62 115 
.';umber: Data d10/ah 

Dari data responden pasien RSU Tiara dilihat dari distribusi frekuensi 

berdasarkan tingkat pendidikan sebanyak 21 pasien RSU Tiara berpendidikan 

SMU, 21 pasien berpendidikan Diploma Ill (D3), 60 pasien berpendidikan SI-

sederajat, 12 orang pasien berpendidikan S2-sederajat, dan I orang pasien 

berpendidikan S3-sederajat. Data responden pasien RSU Tiara dilihat dari 

disttibusi frekuensi berdasarkan tingkat pekerjaan sebanyak IO orang pasien RSU 

Tiara bekerja sebagai Pelajar/Mahasiswa, 28 orang pasien memiliki pekerjaan 

sebagai PNS, 35 orang pasien memiliki pekerjaan sebagai pegawai swasta, 13 

orang pasien me1niliki pekerjaan sebagai guru/pengajar, 29 orang pasien memiliki 

pekerjaan lain-lain (arsitektnr, berdagang, konsultan, dan sebagainya). Data 

tersebut dapat dilihat pada tabel 4.4 berikut: 
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Tabel 4.4 
Responden Menurut Tingkat Pendidikan dan Pekerjaan 

- -----

No Pendidikan/ Pelajar I PNS Pegawai Guru Lain~Lain Jumlah 
Pekerjaan Mahasiswa Swasta /Pengajar 

I SMP/SMU 6 5 i 4 0 6 21 
2 03 4 3 7 3 4 21 
3 S 1 - sederajat 0 15 : 20 8 17 60 
4 S2 - sederajat 0 5 I 4 I 2 12 I 

5 S3 - Sederajat 0 0 0 I 0 I 

Jumlab 10 28 I 35 13 29 115 
--- ·-- - ·-- ---- _,!, ___ - ----- - -- ----

/)umher: Data diolah 

Data responden pas1en RSU Tiara dilihat dari distribusi frekuensi 

berdasarkan tingkat alasan pasien memilih RSU Tiara sebesar 16,So/o pasien RSU 

Tiara memilih karena lokasinya yang mudah terjangkau, 21,7o/o pasien RSU Tiara 

memilih karena biaya yang terjangkau, 20,9o/o pasien RSU Tiara memilih karena 

saran ataupun tunjangan kesehatan dari kantor, 32,2% pasien RSU Tiara memilih 

karena layanan rumah sakit, dan 8,7°/o pasien RSU Tiara mernilih karena 

fasilitasnya yang cukup lengkap. Data tersebut dapat dilihat pada tabel 4.5 berikut: 

Tabel 4.5 
Responden Menurut Tingkat Alasan Memilih Rumah Sakit 

No ! --···---· 
Pekerjaan N % 

I ; Lokasi 19 16,5 ' 
' 

~· - .. 

I 
·-

2 I Biaya 25 21,7 
' ~· . I -·--------- ---- -- -···-·- ' 3 I Kantor 24 i 20,9 

---· -

4 I Layanan 37 I 32,2 
-

5 I Fasilitas 10 i 8,7 
-

' Jumlah 115 I 100 
' 

,'lumber: Data diolah 
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5. Analisis Deskriftif V ariabel Penelitian 

1. Variabel Kualitas Pelayanao 

Kualitas pelayanan merupakan totalitas dari bentuk karakteristik barang 

dan jasa yang menunjukkan kemampuan Rumah Sakit Umum Tiara untuk 

memuaskan kebutuhan pasien, baik yang nampak jelas maupun yang tersembunyi. 

Kualitas pelayanan setiap rumah sakit bisa berbeda-beda tergantung dari cara 

seseorang menilainya. Dalam kualitas pelayanan terdapat 5 unsur yang sating 

1nenunjang yaitu: bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati. 

Kelima unsur tersebut barns bersinergi dan saling menunjang satu sama lain 

dalam menghasilkan sesuatu yang sesuai dengan kualitas pelayanan rumah sakit. 

Dalam penelitian ini, terdapat 5 indikator yang dapat dilihat dalatn menetapkan 

standar kualitas pelayanan, yaitu: bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, 

dan empati yang dihimpun dalam 16 item pertanyaan. Secara umum, frekuerui 

dan persentase pendapat responden atas variabel kualitas pelayanan Rumah Sak.it 

Umwn Tiara Pematangsiantar dapat dilihat pada tabel 4.6 di bawah ini: 

Tabel 4.6 
Frekuensi dan Persentase Penilaian Pendapat Responden 

Atas Kuesioner Variabel Kualitas Pelavanan 

'''°' Rata l Kategori 
No PERTANYAAN STS I TS I KS s I ST Rata 

F I "lo I F I % F I •;. I F I •1.. ! F I % l 
8ukti Fisik (Ta1tgib/e) 

I BangW1U11 Run111h I J " " 17,4 
I '" '" " 37,4 ! ' ,,, ,,, Cuk"P 

Sakit Tiarn tertata I I 
rapi, bL,-Slh, d<u.1 ! I 
11y111nan I I 

2 """"' '1m I ' ' " n.9 i 
,. 

" " 33 ' '" '" C1>kup 

pelugas kcS<>hatan I i 
berpcnampilan I 
mpi dan bersih : 

' Rmmili 
""'' I 

' ' " n 
I " " " 60.4 

I • '" "' Cukup 

Tiam IT!Clniliki 
' perala1a.n I I I kcsclmtun yimg I : 

""""""' ' ' 
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, ... .... Katea;ori 
No PERTANYAAN STS TS KS s ST .... 

F '4 F % F % F % F % 
4 Kondisi =- ' ' ' '" " "" 

., 78,3 • '" "' T-
''" pekara11gan 
{misalnya kamar, 
pekarangan, ruang 
tunggu (lobby) 

baik 
Jurnlah Buktl F1sik ' '·' ~ 48,6 '" 132,2 "' 209,l " 17,4 13.7 

Rata-Rata Bukti Fisik '·' '·' 14,0 12,2 38,0 33,l 57,3 52,3 ,, '·' '·' -
Kehandalan (Realibi!ity) 

5 Kehandalan 0 0 ' '" " " I " 
69,6 • 7 '·' T_, 

pegawai dalam 
memberikan 
mformasi 
pelayanan kepada 
pasien baik 

6 Kehandalan 0 0 ' '" " " .. 77,4 6 '" '·' Tinggi 

pegawa1 da!am 
menjalankan 
prosedur 
pelayanan kepada 
pasien baik 

7 Kehandalan ' '" • '" " 56,5 " 36,S 0 0 '" °'"" pegawai .. ,~ 
memudahkan 

teknis pelayanan 
kepada pasien 
ba1k 

Jumlah Kehandalan ' ,, 
" " '" 89,5 "' 183.S " '" 10,8 

Rata-Rata Kehandala11 0.7 o.• ,, •.7 34,3 29,I 70,3 "" '·' '" "' Tmggi 

Ketanggapan (Responsiveness) 

8 Sikap pegawai ' 0 " 18.3 ~ Sl,2 " 25,2 0 0 "' -dalam merespon 

setiap pennintaan 
pas1en baik 

9 Pega\.\'lli stgap dan 7 ,, 
" 16,S " ~.· " " 0 0 >.O Cukup 

respons1f cerhadap 
keluhan pasien 

10 Semua pdayanan ' 09 " 12.2 " 42.6 '" 43,5 ' "·' 3,3 Cukup 

''" lr~nsill»L ' 
dllaksanakan 
dengan c<:pal ilan 
t<:pat 

Jumlah Kccanggapan • '·' " 
., m 149.6 no 95,7 ' 0,9 '' 

Rata-Rata Ketanggapan "' "' 18,0 l5.7 57.3 49.9 36,7 31.9 "" 0.3 '" Lukup 

Jaminan (Ass11rance) 

11 Jami nan ' '7 0 0 ' '·' " 81,7 '" '·' 3,9 Tonggl 

waktu/kesempatan 
dalam 
mendapatkan 

' pelayanan 

I 
(mendapatkan 
fas1lnas d~ 
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""" .... Katqori 

No PERTANYAAN STS TS KS s ST .... 
F •• F % F % F •• F % 

pelayanan selama 

=· perawatan) 

"" 12 Jaminan """ ' "' ' '" " '·' " 80,9 ' '·' .... Tinggi 

"'= pelayanan I (tidak "' biaya 

""'""M selain 

'"" '"""' disepakati) baik 

13 Jamim1rt ' '·' ' 0 " 19,1 "' 77,4 ' I,, '·' Tinggi 

k~M bogi 

I pasien (pasien 

mo= OY"mM 

dim beristirahat di 

Rumah Saki! 

Tiara) baik 
JumlahJamman • '·' ' '·' " 36,5 '" '" " 16,S \\,4 

Rata-Rata Jaminan ,,0 '·' 0,, o.• 14.0 12,2 .,,0 80,0 '·' '·' '·' Tinggi 

Empau (Empathy) 

14 Sikap pegawa1 0 0 ' '·' ' •.I " 64,3 " 27,8 4,1 Tinggi 

Rumah Sakit 

dalam 
mendahulukan 
kepentingan 
pasien baik 

l5 Keramilhan 0 0 0 0 " 12,2 " 67,R " '" 4,0 Tinggi 

pegawai Rumah 
Sakll ml= 
melayam baik 

l6 Pemahaman 0 0 ' '·' " 20,9 " SS,3 " 19,l '·' Tinggi 

pegawai ... 
kebutuhan pasien 

""' 
Jumlah Empau 

0 0 4 3,4 " 39.2 "' 190,4 " "'·' " 
Rata-Rata Empall 

0,0 0,0 '·' I.I lS,O 13) 73.0 63,S 25,7 22,3 4,0 T111gg1 

Juml•h Kualitas " "'' '" 113,7 "' m '"" 918,7 m lll,9 57,1 

Pelayanau 
Rata-Rata KualilllS '·' "o ., '·' -"1 17,9 M; 57,4 '·' '·' .., 

'"'"' Pela ya nan 

Sumber: data diolah 

Berdasarkan hasil penilaian yang telah dilakukan terhadap keenambelas 

indikator pertanyaan tersebut, maka diperoleh hasil sebagai berikut: 

a. Indikator bangunan Rumah Sakit Tiara tertata rapi, bersih, dan nyaman, 

sebanyak 3 orang (2,6%) mengatakan sangat tidak setuju, 20 orang 

(l 7,4o/o) mengatakan tidak setuju, 46 orang (40%) mengatakan kurang 
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setuju, 43 orang (37,4%) mengatakan setuju dan sisanya 3 orang lagi 

(2,6%) mengatakan sangat setuju. Dari basil tersebut dapat diketahui 

bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan kurang setuju terhadap 

bangunan rumah sakit Tiara tertata rapi, bersih, dan nyaman, dari basil. 

b. lndikator dokter dan petugas kesehatan berpenampilan rapi dan bersih, 

sebanyak 16 orang (13,9%) mengatakan tidak setuju, 54 orang (47o/o) 

mengatakan kurang setuju, 38 orang (33%) mengatakan setuju dan sisanya 

7 orang lagi (6,1%) mengatakan sangat setuju. Dari basil tersebut dapat 

diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan kurang setuju 

terhadap dokter dan petugas kesehatan berpenampilan rapi dan bersih. 

c. lndikator Rumah Sakit Tiara memiliki peralatan kesehatan yang memadai, 

sebanyak 15 orang (13o/o) mengatakan tidak setuju, 38 orang (33%) 

mengatakan kurang setuju, 58 orang (50,4%) mengatakan setuju dan 

sisanya 4 orang lagi (3,5%) mengatakan sangat setuju. Dari basil tersebut 

dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan kurang 

setuju terhadap pera\atan kesehatan yang ada dalam rumah sakit lengkap. 

d. Indikator kondisi ruangan dan pekarangan (misalnya : kamar, pekarangan, 

ruang tunggu (lobby) baik, sebanyak 5 orang (4,3%) mengatakan tidak 

setuju, 14 orang (12,2%) mengatakan kurang setuju, 90 orang (78,3%) 

mengatakan setuju dan sisanya 6 orang lagi (5,2%) mengatakan sangat 

setuju. Dari basil tersebut dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan 

pasien mengatakan setuju terhadap kondisi ruangan dan pekarangan 

(misalnya : kamar, pekarangan, ruang tunggu (lobby) baik. 
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e. Indikator kehandalan pegawai dalam memberikan infonnasi pelayanan 

kepada pasien baik, sebanyak 4 orang (3,5o/o) mengatakan tidak setuju, 23 

orang (20%) mengatakan kurang setuju, 80 orang (69,9o/o) mengatakan 

setuju dan sisanya 8 orang lagi (7o/o) mengatakan sangat setuju. Dari basil 

tersebut dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan 

setuju terhadap kehandalan pegawai dalam memberikan infonnasi 

pelayanan kepada pasien baik. 

f. Indikator kehandalan pegawai dalam menjalankan prosedur pelayanan 

kepada pasien baik, sebanyak 5 orang (4,3%) mengatakan tidak setuju, 15 

orang (13o/o) mengatakan kurang setuju, 89 orang (77,4%) mengatakan 

setuju dan sisanya 6 orang lagi (5,2%) mengatakan sangat setuju. Dari 

has ii tersebut dapat diketahui bahwa hampir kese luruhan pasien 

mengatakan setuju terhadap kehandalan pegawa1 dalam memberikan 

infonnasi pelayanan kepada pasien baik. 

g. Indikator kehandalan pegawai dalam memudahkan teknis pelayanan 

kepada pasien baik, sebanyak 2 orang (I, 7o/o) responden mengatakan 

sangat tidak setuju, sebanyak 6 orang (5,2%) mengatakan tidak setuju, 65 

orang (56,5%) mengatakan kurang setuju, 42 orang (36,5%) mengatakan 

setuju. Dari hasil tersebut dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan 

pasien mengatakan kurang setuju terhadap kehandalan pegawai dalam 

memudahkan teknis pelayanan kepada pasien baik. 

h. lndikator sikap pegawai dalam merespon setiap pennintaan pasien baik, 

sebanyak 5 orang (4,3%) mengatakan sangat tidak setuju, 21 orang 

(18,3%) mengatakan tidak setuju, 60 orang (52,2%) mengatakan kurang 
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setuju dan sisanya 29 orang lagi (25,2%) mengatakan setaju. Dari hasil 

tersebut dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan 

kurang setuju terhadap sikap pegawai dalarn merespon setiap pennintaan 

pasien baik. 

1. lndikator pegawai sigap dan responsif terhadap keluhan pasien, sebanyak 

2 orang (1,7%) mengatakan sangat tidak setuju, 19 orang (16,5%) 

mengatakan tidak setuju, 63 orang (54,8%) mengatakan kurang setuju dan 

sisanya sebanyak 31 orang lagi (27o/o) mengatakan setuju. Dari hasil 

tersebut dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan 

kurang setuju terhadap sikap pegawai dalam merespon keluhan pasien 

baik. 

J. lndikator semua pelayanan dan transaksi dilaksanakan dengan cepat dan 

tepat, sebanyak 1 orang (0,9%) mengatakan sangat tidak setuju, 14 orang 

(12,2%) mengatakan tidak setuju, 49 orang (42,6o/o) mengatakan kurang 

setuju, sebanyak 50 orang (43,5%) mengatakan setuju, dan sisanya 

sebanyak 1 orang (0,9%) mengatakan sangat setuju. Dari basil tersebut 

dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan kurang 

setuju terhadap semua pelayanan dan transaksi dilaksanakan dengan cepat 

dan tepat. 

k. lndikator jaminan waktu/kesempatan dalam mendapatkan pelayanan 

(mendapatkan fasilitas dan pelayanan selama masa perawatan) baik, 

sebanyak 2 orang (1,7%) mengatakan sangat tidak setuju, 9 orang (7,8%) 

mengatakan kurang setuju, 94 orang (81,7%) mengatakan setuju, dan 

sebanyak IO orang (8,7%) mengatakan sangat setuju. Dari basil tersebut 
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dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan setuju 

terhadap jaminan waktu/kesempatan dalam mendapatkan pelayanan 

(mendapatkan fasilitas dan pelayanan selama masa perawatan) baik. 

I. lndikator jaminan biaya dalam pelayanan (tidak ada biaya tambahan selain 

yang sudah disepakati) baik, sebanyak 2 orang (1,7o/o) mengatakan sangat 

tidak setuju, sebanyak 2 orang (l,7%) mengatakan setuju, 11 orang (9,6o/o) 

mengatakan kurang setuju, 93 orang (80,9%) mengatakan setuju, dan 

sebanyak 7 orang (6, 1 o/o) mengatakan sangat setuju. Dari basil tersebut 

dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan setuju 

terhadap jaminan biaya dalam pelayanan (tidak ada biaya tambahan selain 

yang sudah disepakati) baik. 

m. Indikator jaminan keamanan bagi pasien (pasien merasa nyaman dan 

beristirahat di Rumah Sakit Tiara) baik, sebanyak 2 orang (l,7o/o) 

mengatakan tidak setuju, sebanyak 7 orang (6, 1 %) mengatakan kurang 

setuju, 74 orang (64,3%) mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 32 

orang (27,8%) mengatakan sangat setuju. Dari hasil tersebut dapat 

diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan setuju terhadap 

jaminan keamanan bagi pasien (pasien merasa nyaman dan beristirahat di 

Rumah Sakit Tiara) baik. 

n. Indikator sikap pegawai Rumah Sakit dalam mendahulukan kepentingan 

pasien baik, sebanyak 14 orang (12,2o/o) mengatakan kurang setuju, 78 

orang (67,8%) mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 23 orang (20%) 

mengatakan sangat setuju. Dari hasil tersebut dapat diketahui bahwa 

' 
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hampir keseluruhan pasien mengatakan setuju terhadap sikap pegawai 

Rumah Sakit dalrun mendahulukan kepentingan pasien baik. 

o. lndikator keramahan pegawai Rumah Sakit dalam melayani baik, 

sebanyak sebanyak 14 orang (22,2,lo/o) mengatakan kurang setuju, 78 

orang (7,8o/o) mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 23 orang (20,00/o) 

mengatakan sangat setuju. Dari basil tersebut dapat diketahui bahwa 

hampir keseluruhan pasien mengatakan setuju terhadap keramahan 

pegawai Rumah Sakit dalam melayani baik 

p. Jndikator pemahaman pegawai atas kebutuhan pasien baik, sebanyak 2 

orang (l,7o/o) mengatakan tidak setuju, sebanyak 24 orang (20,9%) 

mengatakan kurang setuju, 67 orang (58,3%) mengatakan setuju, dan 

sisanya sebanyak 22 orang (19, 1 %) mengatakan sangat setuju. Dari hasil 

tersebut dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan 

setuju terhadap pemahaman pegawai atas kebutuhan pasien baik. 

Hasil analisis pengukuran skoring dari indikator jawaban responden pasien 

Rumah Sakit Umum Tiara Pernatangsiantar menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan setelah dilakukan pengkategorian terhadap seluruh item pertanyaan 

mengenai kualitas pelayanan temyata temyata pendapat responden hampir merata 

untuk setiap kategori dimana rcsponden yang setuju sebanyak 57,4% sementara 

itu responden yang kurang setuju sebanyak 27,9%, sangat setuju sebanyak 7,lo/o, 

tidak setuju sebanyak 7, I% dan responden yang tidak setuju sebanyak I% dengan 

rata-rata penilaian responden untuk variabel kualitas pelayanan sebesar 3,5 atau 

dalam kategori tinggi. 
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Dimensi empati (empathy) dari variabel kualitas pelayanan memiliki nilai 

paling tinggi j ika dibandingkan dengan dimensi lainnya dengan nilai rata-rata 

penilaian responden sebesar 4,0 (kategori tinggi). Disusul kemudian dimensi 

jaminan (assurance) dengan nilai rata-rata penilaian responden sebesar 3,8 

(kategori tinggi). Dimensi kebandalan (realibility) berada diurutan ketiga dengan 

nilai rata-rata penilaian responden sebesar 3,6 (kategori tinggi}. Di urutan keempat 

terdapat dimensi bukti fisik (tangible) dengan nilai rata-rata penilaian responden 

sebesar 3,4 (kategori cukup). Sedangkan dimensi ketanggapan (responsiveness) 

memiliki nilai paling rendah dari variabel kualitas pelayanan dengan rata-rata 

penilaian responden untuk dimensi ketanggapan (responsiveness) sebesar 3, I 

(kategori cukup). 

Dari dimensi empati (empathy), indikator yang memiliki nilai paling tinggi 

adalah sikap pegawai Rumah Sakit dalam mendahulukan kepentingan pasien baik 

dengan rata-rata penilaian responden untuk indikator ini adalah sebesar 4,1 

(kategori tinggi). Sedangkan indikator pemahaman pegawai atas kebutuhan pasien 

baik memiliki nilai paling rendah dari dimensi empati (empathy) dengan rata-rata 

penilaian responden untuk indikator ini adalah sebesar 3,9 (kategori tinggi). 

Dari dimensi jaminan (assurance), indikator yang memiliki nilai paling 

tinggi adalah jaminan waktu/kesempatan dalam mendapatkan pelayanan 

(mendapatkan fasilitas dan pelayanan selama masa perawatan) baik dengan rata­

rata penilaian responden untuk indikator ini adalah sebesar 3,9 (kategori tinggi). 

Sedangkan indikator jaminan keamanan bagi pasien (pasien merasa nyaman dan 

beristirahat di Rumah Sakit Tiara) baik memiliki nilai paling rendah dari dimensi 
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jaminan (assurance) dengan rata-rata penilaian responden untuk indikator ini 

adalah sebesar 3, 7 (kategori tinggi). 

Dari dimensi kehandalan (realibility), indikator yang memiliki nilai paling 

tinggi adalah kehandalan pegawai dalam memberikan infonnasi pelayanan kepada 

pasien baik dan kehandalan pegawai dalatn menjalankan prosedur pelayanan 

kepada pasien baik dengan rata-rata penilaian responden untuk indikator ini 

adalah sebesar 3,8 (kategori tinggi). Sedangkan indikator kehandalan pegawai 

dalam memudahkan teknis pelayanan kepada pasien baik memiliki nilai paling 

rendah dari dimensi kehandalan (realibility) dengan rata-rata penilaian responden 

untuk indikator ini adalah sebesar 3,2 (kategori cukup). 

Dari dimensi bukti fisik (tangible), indikator yang memiliki nilai paling 

tinggi adalah kondisi ruangan dan pekarangan (misalnya : karnar, pekarangan, 

ruang tunggu (lobby) baik dengan rata-rata penilaian responden untuk indikator 

ini adalah sebesar 3,8 (kategori tinggi). Sedangkan indikator bangunan Rumah 

Sakit Tiara tertata rapi, bersih, clan nyaman merniliki nilai paling rendah dari 

dimensi bukti fisik (tangible) dengan rata-rata penilaian responden untuk indikator 

ini adalah sebesar 3,2 (kategori cukup). 

Dari dimensi kctanggapan (responsiveness), indikator yang memiliki nilai 

paling tinggi adalah scmua pclayanan dan transaksi dilaksanakan dcngan cepat 

dan tcpat dengan rata-rata pcnilaian rcsponden untuk indikator ini adalah scbesar 

3,3 (kategori cukup). Sedangkan indikator sikap pegawai dalam merespon sctiap 

permintaan pasicn baik memiliki nilai paling rcndah dari dimensi kctanggapan 

(respon5iveness) dcngan rata-rata penilaian responden untuk indikator ini adalah 

sebesar 2.9 (kategori cukup). 
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Indikator dengan nilai tertinggi didapat dari sikap pegawai Rumah Sakit 

dalam mendahulukan kepentingan pasien baik. Dalam hal ini RSU Tiara telah 

melaksanakan fungsinya untuk selalu berusaha memberikan pelayanan terhadap 

seluruh pasien yang datang ke rumah sakit tanpa adanya tanpa melihat status dari 

pasien tersebut. Hal ini tentu saja merupakan fungsi sosial dari rumah sakit yang 

akan membantu orang yang memerlukan pelayanan tanpa membeda-bedakan 

status sosial dari pasien. 

Sedangkan indikator dengan nilai terendah adalah sikap pegawai dalam 

merespon setiap permintaan pasien baik. Dalam pelayanan yang diberikan kepada 

pasien yang sedang sakit, pegawai yang melayani pasien perlu untuk segera 

merespon segala permintaan maupun keluhan dari pasien tersebut dengan segala 

keramahan dan kelembutan sehingga beban penyakit yang diderita oleh pasien 

akan terasa lebih ringan. Pegawai harus menunjukkan adanya empati kepada 

pasien sehingga dari empati tersebut pasien akan merasa lebih diperhatikan. 

2. Variabel Citra 

Citra merupakan kesan secara umum yang tertinggal di benak konsumen 

sebagai basil dari kumpulan perasaan, ide, sikap dan pengalaman dengan 

perusahaan yang disimpan dalam ingatan. Citra tersebut hasi\ dari kumpulan 

proses dimana konsumen membandingkan berbagai atribut yang dimiliki oleh 

perusahaan. Atribut yang dimaksud misalnya kepribadian, reputasi, nilai/etika, 

identitas perusahaan. Konsumen akan membuat persepsi yang subyektif mengenai 

perusahaan dan segala aktivitasnya. Dalam penelitian ini, ada 4 indikator yang 

diukur yaitu: kepribadian, reputasi, nilai/etika, identitas perusahaan yang 
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dihimpun dalam 8 item pertanyaan. Secara umum, frekuensi dan persentase 

pendapat responden atas variabel citra rumah sakit dapat dilihat pada tabel 4.7 di 

bawah ini: 

Tabel 4.7 
Frekuensi dan Persentase Pendapat Responden 

Atas Kuesioner Variabel Citra 
Skor 

No PERTANYAAN STS TI; KS s 
F v. F v. F •• F v. 

D1mensi KepriOadian (Pe~sona/uy) 

I Pegawai "" I 0,9 IS 13 57 49,6 JS 30,4 
perawat 

.,_ 
Sakit Tiara 
memiliki 
kccakapan "'""' menangani )lllSien 

2 ··- Sak it I 0,9 12 10,4 46 40 49 42,6 
Tiara memiliki 
dokter dM 
perawat yang ahh 

dM 
berpengalaman 

Jumlah Kepribadian 2 1,8 27 23,4 103 89,6 84 7l 

Rata-Rata Keprihadian I 0,9 13,5 l 1,7 5 l,5 44,8 42 36,5 

Dimensi Repurasi (Reputation) 

3 
.,_ 

Sakit 0 0 10 8,7 29 25.2 72 62.6 
Tiara mem1hki 
reputasi yang 

terJamm 
4 Rumah Sakit I 0,9 12 10.4 46 40 49 42.6 

Tiara merupakan 
pcrusahaan yMg 
dapat d1percaya 
dM mem11iki 
tanggungjawab 

Jumlah Reputas1 I 0,9 22 19,1 75 65,2 121 105,2 

Rata-Rata Reputast 0.5 0.45 II 9,55 37,5 32,6 60,5 52,6 '1 

-- -
D1mensi N1lai!Euka (Vaill~) 

5 Rumah Sak it 0 0 II 9,6 40 34,8 59 51,3 

Tiara """ merawat pasien 
yang 
membutuhkan 
perawatan 

6 Ru mah Sakit 3 2,6 3 2,6 II 9,6 82 71,3 

Tiara sangat sopan 
terhadap pasien 
yang berkuniung 

.... 
SS 

.... 
F % 

7 6,\ 3) 

7 6,\ 3,4 

14 12.2 6,6 

7 6,\ 3,3 

4 3,s 3,6 

7 6.1 3,4 

II 9,6 7 

S,S 4,8 3,5 

5 4,3 3,5 

16 13,9 3,9 

Kategori 

C"1rup 

Cukup 

Cukup 

Tinggi 

Cukup 

Tingg• 

-

Tinggi 

Tmgg1 
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Skor .... Katepri 

No PERTANYAAN STS " KS s SS 
.... 

F % F % F % F % F % 

Jumlah N1la!/Etika 3 26 14 12,2 51 44,4 141 122,6 21 18,2 7.4 

Rata-Rata Nilai/Euka 1.5 I .J 7 6,1 25,5 22,2 70,5 61,3 10,5 9.1 J.7 Tinggi 

Dimensi ldentitas Perusahaan (Corpora1e Identity) 

7 N~• Rwmh 3 2.6 3 2.6 19 16,S 84 73 6 5.2 3.7 Tinggi 
Sak.it Tiara mudah 

diingat oleh 
ma.<yarakat 

' Lokasi """"" I 0.9 3 2.6 20 17,4 88 76,5 3 2.6 3.7 Tinggi 
Sakit Tiara mudah 
akscs jalannya 

Jumlah Identitas 4 2.6 6 S.2 39 33,9 172 149,5 9 7,8 7,4 

'""""'~ 
R.ala-Rata ldentitas 2 1.3 3 2.6 19,5 16,95 86 74,75 4,5 3,9 3,7 Tinggi 

Perusahan 

10 
Jumlah Citra 

7,9 69 59,9 268 233,\ 518 450,3 55 47,8 28,4 

Rata-Rata Citra 
1,25 1.0 8,6 7,S 33,5 29,1 64,8 56,3 6,9 6.0 J.s Tinggi 

Sumber: Data dtolah 

Penilaian responden atas kedelapan item pertanyaan tersebut dapat dilihat 

sebagai berikut: 

a. Indikator pegawai dan perawat Rumah Sakit Tiara memiliki kecakapan 

dalam menangani pasien, dari basil kuesioner sebanyak 1 orang (0,9%) 

mengatakan sangat tidak setuju, 15 orang (I 3o/o) mengatakan tidak setuju, 

sebanyak 57 orang (49,6%) mengatakan kurang setuju, 35 orang (30,4%) 

mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 7 orang (6,1%) mengatakan 

sangat setuju. Dari hasil tersebut dapat diketahui bahwa hampir 

keseluruhan pasien mengatakan kurang sctuju terhadap pegawai dan 

perawat Rumah Sakit Tiara memiliki kecakapan dalam menangani pasien. 

b. Indikator Rumah Sakit Tiara memiliki dokter dan perawat yang ahli dan 

berpengalaman, dari hasil kuesioner sebanyak 1 orang (0,9%) mengatakan 

sangat tidak setuju, 12 orang (10,4%) mengatakan tidak setuju, sebanyak 
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46 orang (40o/o) mengatakan kurang setuju, 49 orang (42,6o/o) mengatakan 

setuju, dan sisanya sebanyak 7 orang (6,1%) mengatakan sangat setuju. 

Dari basil tersebut dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien 

mengatakan kurang setuju terhadap Rumah Sak.it Tiara memiliki dokter 

dan perawat yang ahli dan berpengalaman. 

c. lndikator Rumah Sakit Tiara memiliki reputasi yang terjamin, dari hasil 

kuesioner sebanyak 10 orang (8,7%) mengatakan tidak setuju, sebanyak 29 

orang (25,2o/o) mengatakan kurang setuju, 72 orang (62,6o/o) mengatakan 

setuju, dan sisanya sebanyak 4 orang (3,5%) rnengatakan sangat setuju. 

Dari basil tersebut dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien 

mengatakan setuju terhadap Rumah Sakit Tiara memiliki reputasi yang 

terjamin. 

d. lndikator Rumah Sak.it Tiara merupakan perusahaan yang dapat dipercaya 

dan memiliki tanggung jawab, dari hasil kuesioner sebanyak 1 orang 

(0,9o/o) mengatakan sangat tidak setuju, 12 orang (10,4%) mengatakan 

tidak setuju, sebanyak 46 orang (40%) mengatakan kurang setuju, 49 

orang (42,6%) mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 7 orang (6,1°/o) 

mengatakan sangat setuju. Dari hasil tersebut dapat diketahui bahwa 

hampir keseluruhan pasien mengatakan setuju terhadap Rumah Sakit Tiara 

merupakan perusahaan yang dapat dipercaya dan memiliki tanggung 

jawab. 

e. lndikator Rumah Sakit Tiara tetap merawat pasien yang membutuhkan 

perawatan, dari basil kuesioner sebanyak 11 orang (9,6%) mengatakan 

tidak setuju, 40 orang (34,8%) mengatakan kurang setuju, 84 orang (73%) 
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rnengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 6 orang (5,2%) mengatakan 

sangat setuju. Dari hasil tersebut dapat diketahui bahwa hampir 

keseluruhan pasien mengatakan setuju terhadap Rumah Sakit Tiara tetap 

merawat pasien yang membutuhkan perawatan. 

f. lndikator Rumah Sakit Tiara sangat sopan terhadap pasien yang 

berkunjung, dari basil kuesioner sebanyak 3 orang (2,6%) mengatakan 

sangat tidak setuju, sebanyak 3 orang (2,6o/o) mengatakan tidak setuju, 

sebanyak 11 orang (9,6%) mengatakan kurang setuju, 82 orang (71,3%) 

mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 16 orang (13,9%) mengatakan 

sangat setuju. Dari basil tersebut dapat diketahui bahwa hampir 

keseluruhan pasien mengatakan setuju terhadap Rumah Sakit Tiara sangat 

sopan terhadap pasien yang berkunjung. 

g. lndikator nama Rumah Sakit Tiara mudah diingat oleh masyarakat, dari 

basil kuesioner sebanyak 3 orang (2,6o/o) mengatakan sangat tidak setuju, 3 

orang (2,6%) mengatakan sangat setuju, sebanyak 19 orang (16,5o/o) 

mengatakan kurang setuju, 84 orang (73%) mengatakan setuju, dan 

sisanya sebanyak 6 orang (5,2%) mengatakan sangat setuju. Dari hasil 

tersebut dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan 

setuju terhadap nama Rumah Sakit Tiara mudah diingat oleh masyarakat. 

h. Indikator lokasi Rumah Sakit Tiara mudah akses jalannya, dari hasil 

kuesioner sebanyak I orang (0,9%) mengatakan sangat tidak setuju, 

sebanyak 3 orang (2,6%) mengatakan setuju, 20 orang (17,4%) 

mengatakan kurang setuju, 88 orang (76,5%) mengatakan setuju dan 

sisanya sebanyak 3 orang (2,6%) mengatakan sangat setuju. Dari hasil 
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tersebut dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan 

setuju lokasi Rumah Sakit Tiara mudah akses jalannya. 

Hasil analisis pengukuran skoring dari indikator jawaban responden pasien 

Rumah Sakit Umum Tiara Pematangsiantar 1nenunjukkan bahwa citra rumah sakit 

setelah dilakukan pengkategorian terhadap seluruh item pertanyaan mengenai 

citra temyata pendapat responden hampir merata untuk setiap kategori dimana 

responden yang setuju sebanyak 56,3% sementara itu responden yang kurang 

setuju ada sebanyak 29,lo/o, tidak. setuju 7,5%, sangat setuju 6%, dan sangat tidak 

setuju I% dengan rata-rata penilaian responden untuk variabel citra rumah sakit 

sebesar 3,5 atau dalam kategori tinggi. 

Dimensi nilai/etika (value) dan identitas perusahaan (corporate identity) 

dari variabel citra memiliki nilai paling tinggi jika dibandingkan dengan dimensi 

lainnya dengan nilai rata-rata penilaian responden sebesar 3,7 (kategori tinggi). 

Disusul kemudian dimensi reputasi (reputation) dengan nilai rata-rata penilaian 

responden sebesar 3,5 (kategori tinggi). Sedangkan dimensi kepribadian 

(personality) memiliki nilai paling rendah dari variabel citra dengan rata-rata 

penilaian responden untuk dimensi kepribadian (personality) sebesar 3,3 (kategori 

cukup). 

Dari dimensi nilai/etika (value), indikator yang memiliki nilai paling tinggi 

adalah Rumah Sakit Tiara sangat sopan terhadap pasien yang berkunjung dengan 

rata-rata penilaian responden untuk indikator ini adalah sebesar 3,9 (kategori 

tinggi). Sedangkan indikator Rumah Sakit Tiara tetap merawat pasien yang 

membutuhkan perawatan memiliki nilai paling rendah dari dimensi nilai/etika 
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(value) dengan rata-rata penilaian responden untuk indikator ini adalah sebesar 3,5 

(kategori tinggi). 

Dari dimensi identitas perusahaan (corporale identity), terdapat indikator 

yang memiliki nilai yang sama yaitu indikator nama Rumah Sak.it Tiara mudah 

diingat oleh masyarakat dan indikator lokasi Rumah Sak.it Tiara mudah akses 

jalannya dimana kedua indikator ini memiliki nilai rata-rata penilaian responden 

sebesar 3,7 (kategori tinggi). Dari dimensi reputasi (reputation), indikator yang 

memiliki nilai paling tinggi adalah Rumah Sak.it Tiara memiliki reputasi yang 

terjamin dengan rata-rata penilaian responden untuk indikator ini adalah sebesar 

3,6 (kategori tinggi). Sedangkan indikator Rumah Sakit Tiara merupakan 

perusahaan yang dapat dipercaya memiliki nilai paling rendah dari dimensi 

reputasi (reputation) dengan rata-rata penilaian responden untuk indikator ini 

adalah sebesar 3,4 (kategori cukup). 

Dari dimensi kepribadian (personality), indikator yang memiliki nilai 

paling tinggi adalah Rumah Sakit Tiara memiliki dokter dan perawat yang ahli 

dan berpengalaman dengan rata-rata penilaian responden untuk indikator ini 

adalah sebesar 3,4 (kategori cukup). Sedangkan indikator pegawai dan perawat 

Rumah Sakit Tiara memiliki kecakapan dalam menangani pasien memiliki nilai 

paling rendah dari dimensi kcpribadian (personality) dengan rata-rata penilaian 

responden untuk indikator ini adalah sebesar 3,2 (kategori cukup). 

lndikator dengan nilai tertinggi untuk variabel citra didapat dari indikator 

Rumah Sakit Tiara sangat sopan terhadap pasien yang berkunjung. Hal ini 

dikarenakan Rumah Sakit Umum Tiara berusaha untuk terus membangun 
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hubungan baik dengan pasien yang berkunjung sehingga terdapat hubungan 

emosional antara rumah sakit dengan pasien. 

Sementara itu indikator dengan nilai terendah untuk variabel citra terdapat 

pada indikator pegawai dan perawat Rumah Sakit Tiara memiliki kecakapan 

dalam menangani pasien. Rumah Sak.it Umum Tiara Pematangsiantar harus terus 

meningkatkan mutu sumber daya manusianya supaya pasien yang berkunjung ke 

rumah sakit dapat dilayani dengan baik terutama pada penambahan dokter 

spesialis dan tenaga perawat yang terampil yang lebih banyak lagi sehingga semua 

pasien dapat ditangani dengan lebih baik lagi. 

3. Variabel Nilai Pelanggan 

Nilai Pelanggan dalam hal ini adalah ikatan emosional yang terjalin antara 

pelanggan dan produsen setelah pelanggan menggunakan produk dan jasa dari 

perusahaan dan mendapati bahwa produk ataujasa tersebut memberi nilai tambah. 

Pada penelitian ini, ada beberapa indikator yang dilihat, yaitu: emotional value, 

social value, quality/peiformance value, price/value of money terangkum dalam 

delapan item pertanyaan. Secara umum, frekuensi dan persentase pendapat 

responden atas variabel nilai pelanggan dapat dilihat pada tabel 4.8 di bawah ini: 

Tabel 4.8 
Frekuensi dan Persentase Pendapat Responden 

Atas ues1oner aria e I RI e anooan K V . b I N'I . P I 
Skor 

PERT ANYA.AN STS TS KS s " ••• Katcgori '" """ r % r % r v. r •• F % 

LJ1mensi Emo11onal Value 

' l Pasien merasa nyaman ' '·' " " • ' ~ 81,7 " '·' "' Twggi 

' d1rawa1 d1 Rumah Sakit 
Tiara 

2 Apabila ada komplain ' '·' ' '·' '" '·' o; W,, • ' '·' Tingg1 

dan pas1en perawat atau 
pegawai Rumah Sakit 

~ - ------
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Skor 

No PERTANYAAN STS TS KS s SS .... 
Katq:orl .... 

F "' F % F % F % F % 

Tiara segera menanggapi 

Jumlah Emotional Value '·" '·' '·" ,,, 18,0 IS,7 187,0 162,6 19,0 16,6 '·' 
Rata-Rata Emotional Value '·" '·' '·" "·' '·" '·' 93,S 81,3 '·' ., '·' Tmgg1 

·-· 
Dimensi Social Value 

·-
3 Pasien mendapat ' "·' ' '·' " 21,7 .. 74,8 ' "·' 

,,, Tmggi 

perhatian dan rnerasa 
nyaman ketika 
berkomunikasi dengan 
karyawan Rumah Sak11 
Tiara 

4 Rumah Sakit Tiara " " ' 
6j:-- n 28,7 " "' ' " '·' Ttnggi 

memahami kebutuhan 
pasien dan ber.;ikap 
ramah dan sopan kepada 
pasien 

Jumlah Social Value ' "·' ' '·' " 50.4 '" 134,8 ' 52,9 '·' 
Rata-Rata Social VaflU' "·' "·' '·' '·' 29,0 25,2 n,, 67,4 '·' 26,S ,,, Tmggi 

Dimensi Quality I Performance Value 

' Rumah Saldi Tiara • '·' • '·' " 20,9 .. 59) " 11,3 '·' T .... 

memberikan pelayanan 
yang baik dan 
memberikan seluruh 
informasi yang 
dibutuhkan pasien 

6 Rumah Sakit Tiara ' "·' ' '·' " 32,2 " 57,4 ' 
,,, 

'·' Tioggi 

membenkan penanganan 
medis yang cepat kepada 
pa~ien sesuai dengan 
yang d1harapkan pasien 

Jumiah QrKility I Performance '·" •.• 12.0 10.4 61,0 53,1 134,0 1!6,5 18,0 lS,6 '·' 
Value 

Rata-Rata Quality I '·' '·' '·" '·' 30,S 26,6 67,0 S8,l '·" '·' '·' '"'"" Performance Value 
-· 

Dimensi Price I Value of Money 

7 Biaya perawatan yang ' '·' ' '·' " 50,4 " 41,7 ' "·' 3.3 ('ukup 

dibayarkan sesua1 
dengan pdayanan 
kesehatan yang 
didapatkan 

8 Bia ya yang dibayarkan ' ' ' 
,,, 

" J0,4 ~ 76,5 '" '·' '·' Tmggt 

di Rumah Sakit Tiara 
tldak terlalu tinggijika 
dtbandingkan dengan 
bi a ya d1 Rum ah Sak it 
lain 

' 
Jumlah Pnce I Volue of Money ' '·' '" '·' '" "'·' '" 118,2 " '·' 

,, 
Rata-Rata Price I Value of '·' 1,3 ' '·' " )0,4 .. 59,1 '·' •.• ,,, Tingg1 

Money 
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Skor 

No PERTANYAAN STS TS KS s SS .... 
Klitqori .... 

F % F % F % F % F % 

Jumlab Nilai Pelaaggan 
13 11,J 33 28,5 207 180 612 532,1 SS 94,7 2?,2 

Rata-Ratll Nllai Pel1oggan 
1,6 1,4 4,1 " "' "' 76' 66,5 '·' 11,8 3,7 Tinggi 

Sumber : Data diolah 

Berdasarkan basil penilaian yang dilakukan atas delapan item indikator 

pertanyaan, maka diperoleh basil sebagai berikut: 

a. lndikator pasien merasa nyaman diraw-at di Rumah Sakit Tiara, dari basil 

kuesioner sebanyak 2 orang (1,7%) mengatakan sangat tidak setuju, 

sebanyak 8 orang (7%) mengatakan kurang setuju, 94 orang (81,7o/o) 

mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 11 orang (9,6%) mengatakan 

sangat setuju. Dari basil tersebut dapat diketahui bahwa hampir 

keseluruhan pasien mengatakan setuju pasien merasa nyaman dirawat di 

Rumah Sakit Tiara. 

b. lndikator apabila ada komplain dari pasien perawat atau pegawai Rumah 

Sakit Tiara segera menanggapi, dari hasil kuesioner sebanyak 2 orang 

(l,7%) mengatakan sangat tidak setuju, sebanyak 2 orang (l,7%) tidak 

setuju, sebanyak 10 orang (8,7%) mengatakan kurang setuju, 93 orang 

(80,9o/o) mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 8 orang (7o/o) 

mengatakan sangat setuju. Dari basil tersebut dapat diketahui babwa 

bampir keseluruban pasien mengatakan setuju terhadap apabila ada 

komplain dari pasien perawat atau pegawai Rumah Sakit Tiara segera 

menanggap1. 

c. lndikator pasien mendapat perhatian clan merasa nyaman ketika 

berkomunikasi dengan karyawan Rumah Sakit Tiara, dari basil kuesioner 
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sebanyak l orang (0,9%) mengatakan sangat tidak setuju, 2 orang (1,7"/o) 

mengatakan tidak setuju, sebanyak: 25 orang (21,7%) mengatakan kurang 

setuju, 86 orang (74,8%) mengatakan setuju, clan sisanya sebanyak I orang 

(0,9o/o) mengatakan sangat setuju. Dari basil tersebut dapat diketahui 

bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan setuju terhadap Pasien 

mendapat perhatian dan merasa nyaman ketika berkomunikasi dengan 

karyawan Rumah Sakit Tiara. 

d. Indikator Rumah Sakit Tiara memahami kebutuhan pasien dan bersikap 

ramah dan sopan kepada pasien, dari basil kuesioner sebanyak 7 orang 

(6,lo/o) mengatakan tidak setuju, sebanyak 33 orang (28,7o/o) mengatakan 

kurang setuju, 69 orang (60o/o) mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 6 

orang (5,2%) mengatakan sangat setuju. Dari basil tersebut dapat diketahui 

bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan setuju terhadap Rumah 

Sakit Tiara memahami kebutuhan pasien dan bersikap ramah clan sopan 

kepada pasien. 

e. Indikator Rumah Sakit Tiara memberikan pelayanan yang baik dan 

memberikan seluruh informasi yang dibutuhkan pasien, dari hasil 

kuesioner sebanyak 4 orang (3,5%) mengatakan sangat tidak setuju, 

sebanyak 6 orang (5,2%) mengatakan tidak setuju, sebanyak 24 orang 

(20,9o/o) mengatakan kurang setuju, 68 orang (59,1%) mengatakan setuju, 

dan sisanya sebanyak 13 orang (11,3%) mengatakan sangat setuju. Dari 

hasil tersebut dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien 

mengatakan setuju terhadap Rumah Sakit Tiara memberikan pelayanan 

yang baik dan memberikan seluruh informasi yang dibutuhkan pasien. 
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f. Indikator Rumah Sakit Tiara memberikan penanganan medis yang cepat 

kepada pasien sesuai dengan yang diharapkan pasien, dari basil kuesioner 

sebanyak 1 orang (0,9%) mengatakan sangat tidak setuju, sebanyak 7 

orang (6,lo/o) mengatakan tidak setuju, sebanyak 36 orang (31,3%) 

mengatakan kurang setuju, 66 orang (57,4%) mengatakan setuju, dan 

sisanya sebanyak 5 orang (4,3o/o} mengatakan sangat setuju. Dari hasil 

tersebut dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan 

setuju terhadap Rumah Sakit Tiara memberikan penanganan medis yang 

cepat kepada pasien sesuai dengan yang diharapkan pasien. 

g. Indikator biaya perawatan yang dibayarkan sesuai dengan pelayanan 

kesehatan yang didapatkan, dari hasil kuesioner sebanyak 3 orang (2,6%) 

mengatakan sangat tidak setuju, sebanyak 5 orang (4,3%) mengatakan 

tidak setuju, sebanyak 58 orang (50,4o/o) mengatakan kurang setuju, 48 

orang (41,7%) mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak I orang (0,9%) 

mengatakan sangat setuju. Dari hasil tersebut dapat diketahui bahwa 

hampir keseluruhan pasien mengatakan setuju terhadap biaya perawatan 

yang dibayarkan sesuai dengan pelayanan kesehatan yang didapatkan. 

h. Indikator biaya yang dibayarkan di Rumah Sakit Tiara tidak terlalu tinggi 

jika dibandingkan dengan biaya di Rumah Sakit lain, dari hasil kuesioner 

sebanyak 5 orang (4,3%) mengatakan tidak setuju, sebanyak 12 orang 

(10,4%) mengatakan kurang setuju, sebanyak 88 orang (76,5%) 

mengatakan setuju, 10 orang (8,7%) mengatakan sangat setuju. Dari hasil 

tersebut dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan 
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setuju terhadap biaya yang dibayarkan di Rumah Sakit Tiara tidak terlalu 

tinggi jika dibandingkan dengan biaya di Rumah Sakit Iain. 

Hasil analisis pengukuran skoring dari indikator jawaban responden pasien 

Rumah Sakit Umum Tiara Pematangsiantar menunjukkan bahwa nilai pelanggan 

setelah dilakukan pengkategorian terhadap seluruh item pertanyaan mengenai 

nilai pelanggan temyata pendapat responden hampir merata untuk setiap kategori 

dimana responden yang setuju sebanyak 66,So/o sementara itu responden yang 

kurang setuju ada sebanyak 22,5%, sangat setuju 1 l,8o/o, tidak setuju 3,6%, dan 

sangat tidak setuju 1,4% dengan rata-rata penilaian responden untuk variabel nilai 

pelanggan sebesar 3,7 atau dalam kategori tinggi. 

Dimensi emotional value dari variabel nilai pelanggan memiliki nilai 

paling tinggi j ika dibandingkan dengan dimensi lainnya dengan nilai rata-rata 

penilaian responden sebesar 3,9 (kategori tinggi). Disusul kemudian dimensi 

social value dengan nilai rata-rata penilaian responden sebesar 3,7 (kategori 

tinggi). Sedangkan dimensi dimensi quality/performance value dan dimensi 

price/value of money memiliki nilai paling rendah dari variabel nilai pelanggan 

dengan rata-rata penilaian responden untuk dimensi ini sebesar 3,6 (kategori 

tinggi). 

Dari dimensi emotional value, indikator yang memiliki nilai paling tinggi 

adalah pasien merasa nyaman dirawat di Rumah Sakit Tiara dengan rata-rata 

penilaian responden untuk indikator ini adalah sebesar 3,9 (kategori tinggi). 

Sedangkan indikator apabila ada komplain dari pasien perawat atau pegawai 

Rumah Sakit Tiara segera menanggapi memiliki nilai paling rendah dari dimensi 
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emotional value dengan rata-rata penilaian responden untuk indikator ini adalah 

sebesar 3,8 (kategori tinggi). 

Dari dimensi social value, indikator yang memiliki nilai paling tinggi 

adalah pasien mendapat perhatian dan merasa nyaman ketika berkomunikasi 

dengan karyawan Rumah Sakit Tiara dengan rata-rata penilaian responden untuk 

indikator ini adalah sebesar 3, 7 (kategori tinggi). Sedangkan indikator Rumah 

Sakit Tiara memahami kebutuhan pasien dan bersikap ramah dan sopan kepada 

pasien memiliki nilai paling rendah dari dimensi social value dengan rata-rata 

penilaian responden untuk indikator ini adalah sebesar 3,6 (kategori tinggi). 

Dari dimensi quality/performance value, indikator yang memiliki nilai 

paling tinggi adalah Rumah Sakit Tiara memberikan pelayanan yang baik dan 

memberikan seluruh infonnasi yang dibutuhkan pasien dengan rata-rata penilaian 

responden untuk indikator ini adalah sebesar 3,6 (kategori tinggi). Sedangkan 

indikator Rumah Sakit Tiara memberikan penanganan medis yang cepat kepada 

pasien sesuai dengan yang diharapkan pasien memiliki nilai paling rendah dari 

dimensi quality/performance value dengan rata-rata penilaian responden untuk 

indikator ini adalah sebesar 3,5 (kategori tinggi). 

Dari dimensi price/value a.I· money, indikator yang memiliki nilai paling 

tinggi adalah biaya yang dibayarkan di Rumah Sakit Tiara tidak terlalu tinggijika 

dibandingkan dengan biaya di Rumah Sakit lain dengan rata-rata penilaian 

responden untuk indikator ini adalah sebesar 3,8 (kategori tinggi). Sedangkan 

indikator biaya perawatan yang dibayarkan sesuai dengan pelayanan kesehatan 

yang didapatkan memiliki nilai paling rendah dari dimensi price/value of money 
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dengan rata-rata penilaian responden untuk indikator ini adalah sebesar 3,3 

(kategori cukup ). 

lndikator dengan nilai tertinggi untuk variabel nilai pelanggan didapat dari 

indikator pasien merasa nyaman dirawat di Rumah Sakit Tiara. Hal ini terjadi 

karena Rumah Sak.it Umum Tiara terns berusaha memperbaiki segala pelayanan 

yang diberikan kepada pasien sehingga timbul kenyamanan yang dirasakan oleh 

pasien. Sementara itu indikator dengan nilai terendah untuk variabel nilai 

pelanggan terdapat pada indikator biaya perawatan yang dibayarkan sesuai dengan 

pelayanan kesehatan yang didapatkan. Rumah Sak.it Umum Tiara Pematangsiantar 

harus lebih memperhatikan kemampuan finansial dari pasien yang datang berobat 

serta menyesuaikan biaya yang dibayar tersebut sesuai dengan pelayanan yang 

diberikan. 

4. Variabel Kepuasan Pasien 

Kepuasan Pasien dalam ha! ini adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk 

(atau basil) terhadap ekpektasi mereka. Bila kinerja produk gaga! memenuhi 

ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, 

pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat 

puas atau senang. Terdapat 3 pertanyaan dalam menilai kepuasan konsumen RSU 

Tiara Pematangsiantar. Secara um um, frekuensi dan persentase pendapat 

responden atas variabel kepuasan pasien dapat dilihat pada tabel 4.9. 
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Tabel 4.9 
Frekuensi dan Persentase Peodapat Responden 

A K ' V 'belK las ues1oner ana eouasan Pasien -
Sk" .... Kltfgori 

No STS TS KS s SS 
.... 

PERTANYAAN 

F ~. F •• F % F •• F % 

I Secara keseluruhan Rumah 
Sak it Tiara memberikan 
kCJlUllSa!l Jas!I kesehatan 0 0 2 1,7 10 '" 78 67,8 25 21,7 3,4 Cukup 
sesuai dengan ke1nginan 
pasien 

2 Haraplln pasien terhadap I 
Rumah Sakit Tiara secara 
keseluruh.an agar dapat 0 0 3 2,6 33 28,7 74 64,3 5 4,3 3,7 

Tinggi 

memberikan pelayanan yang 
memuaskan 

3 Pelayanan yang diberikan 
Rumah Sak it Tiara secara 

I 0,, 
keseluruhan terhadap pasien 

2 1,7 26 22,6 72 62,6 14 12,2 3,8 
Tinggi 

memuaskan 

Jumlah ' "·' 7 • " "' no 194,7 44 38,2 !0,9 

Rata-Rata 
o,; 0,7 23 "" 23,0 "'·" 74,7 M,O ]4,7 12,7 '·' """' 

' ' ' Dari kettga item 1nd1kator pertanyaan tersebut, d1dapat hasd penila1an 

sebagai berikut: 

a. Indikator secara keseluruhan Rumah Sakit Tiara memberikan kepuasan 

jasa kesehatan sesuai dengan keinginan pasien, dari hasil kuesioner 

sebanyak 2 orang (1,7o/o) mengatakan tidak setuju, sebanyak 10 orang 

(8,7%) mengatakan kurang setuju, sebanyak 78 orang (67,8%) mengatakan 

setuju, dan sisanya sebanyak 25 orang (21,7o/o) mengatakan sangat setuju. 

Dari hasil tersebut dapat diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien 

mengatakan setuju secara keseluruhan Rumah Sakit Tiara memberikan 

kepuasan jasa kesehatan sesuai dengan keinginan pasien. 

b. lndikator harapan pasien terhadap Rumah Sakit Tiara secara keseluruhan 

agar dapat memberikan pelayanan yang memuaskan, dari hasil kuesioner 

sebanyak 3 orang (2,6%) mengatakan tidak setuju, sebanyak 33 orang 

(28,7°/o) mengatakan kurang setuju, sebanyak 74 orang (64,3%) 
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mengatakan setuju. dan sisanya sebanyak 5 orang (4,3o/o) mengatakan 

sangat setuju. Dari hasil tersebut dapat diketahui bahwa hampir 

keseluruhan pasien mengatakan setuju terhadap harapan pasien terhadap 

Rumah Sakit Tiara secara keseluruhan agar dapat memberikan pelayanan 

yang rnemuaskan. 

c. Indikator pelayanan yang diberikan Rumah Sakit Tiara secara keseluruhan 

terhadap pasien memuaskan, dari basil kuesioner sebanyak 1 orang (0,9%) 

mengatakan sangat tidak setuju, sebanyak 2 orang (l,7o/o) mengatakan 

tidak setuju, sebanyak 26 orang (22,6o/o) mengatakan kurang setuju, 

sebanyak 72 orang (62,6%) mengatakan setuju, dan sisanya sebanyak 14 

orang (12,2o/o) mengatakan sangat setuju. Dari basil tersebut dapat 

diketahui bahwa hampir keseluruhan pasien mengatakan setuju terhadap 

pelayanan yang diberikan Rumah Sakit Tiara secara keseluruhan terhadap 

pasien memuaskan. 

Dari hasil penilaian tersebut di atas dapat diketahui bahwa tingkat 

kepuasan dari pasien RSU Tiara Pematang Siantar sudah tinggi, hanya indikator 

secara keseluruhan Rumah Sakit Tiara memberikan kepuasan jasa kesehatan 

sesuai dengan keinginan pasien yang masuk dalam kategori cukup. Untuk itu RSU 

Tiara harus lebih meningkatkan lagi kualitas jasa yang diberikan kepada pasien 

sehingga jasa kesehatan yang diterima oleh pasien sesuai ataupun dapat melebihi 

dari harapan pasien terscbut sehingga pasien akan merasa puas. 

Rekapitulasi hasil penilaian dan jawaban responden terhadap variabel 

kualitas pelayanan, citra rumah sakit, nilai pelanggan, dan kepuasan pasien dapat 

dilihat pada tabel 4.10. 
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Tabel 4.10 
R ekaoitulasi Basil Penilaiao Resnonden Terhadap Variabel Penelitian 

Variabel Ra ta-Ra ta Kriteria 
Kualitas Pelayanan 3,5 Tinggi 
Citra 3.5 Tinggi 
Nilai Pelanggan 3,7 Tinggi 
Kepuasan pasien 3,6 Tinggi 

Sumber: Data d1olah 

Berdasarkan tabel 4.10 rekapitulasi hasil penilaian responden, maka dapat 

disimpulkan bahwa secara umum penilaian responden untuk variabel kualitas 

pelayanan, citra, nilai pelanggan, dan kepuasan pasien sudah tinggi. Rata-rata 

pencapaian nilai tertinggi terdapat dari variabel nilai pelanggan dengan nilai 3, 7. 

Sementara itu rata-rata pencapaian nilai terendah terdapat dari variabel kualitas 

pelayanan dan citra rumah sakit dengan nilai 3,5. Oleh karena itu, RSU Tiara 

perlu memperbaiki lagi kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien serta 

bersikap proaktiflagi dalam membentuk citra yang lebih baik di mata masyarakat. 

D. Analisis Kuantitatif Variabel Penelitian 

1. Pengujian Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji Nonnalitas bertujuan untuk melihat apakah model regresi, variabel 

pengganggu atau residual berdistribusi normal. Suatu data dikatakan berdistribusi 

secara normal, apablla nilai Assymp Sig Kolmogorov - Smirnov > 5o/o. Oleh 

karena itu, perlu dilakukan pengujian menggunakan uji one sample Kolmogorov 

Smirnov Test dengan hasil pengujian terdapat pada tabel 4.11 berikut: 
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Tabel 4.11. Uji Normalitas 

Unstandardized 
Residual 

.. ------------+--------l 
N 

Nonnal Parametersa,b 
Mean 
Std. Deviation 
Absolute 

Most Extreme Differences Positive 
Negative 

115 
OE-7 

1.18553164 
.098 
.098 

-.076 
1.050 
.221 

Kolmogorov-Smimov Z 
Asymp. Sig. (2-tailed) 
------~--~--------'--------
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 

Sumber: Data Diolah/Output SPSS 

102 

Tabel di atas menunjukkan bahwa nilai Assymp Sig Kolmogorov -

Smirnov (K-S) lebih besar dari a. 5% = 0,05. Besaran nilai Kolmogorov-Smirnov 

yang didapat sebesar 1,050 dengan signifikan pada 0,221. Hal ini menandakan 

bahwa Ho diterima, di mana 0,221 > 0,05, yang berarti data residual terdistribusi 

normal. 

Analisis lainnyajuga dapat menggunakan Normal Probability Plot of 

Regression Standardized Residual dapat dilihat pada Gambar 4.2. 

Nonn•I P-P Plot of' R•gr•••lon St•nd•rdl~•d R••ldual 

O•p•nd•ntV•rl•bl•: v 

,, 

" 00 

Ob••rv•d Cum Pr<>b 

Sumber: Data Diolah/Output SPSS 
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Gambar 4.2. Grafik Normal Probability Plot 

Dari kurva nonnal p-plot di atas terlihat bahwa titik-titik menyebar 

berhimpit di sekitar garis diagonal dan penyebaran titik-titik data sea.rah 

mengikuti garis diagonal, sehingga hal ini menunjukkan bahwa residual 

terdistribusi secara normal. 

b. Uji Multikolonieritas 

Multikolonieritas merupakan fenomena adanya korelasi yang sempuma 

antara satu variabel bebas dengan variabel bebas lain. Jika terjadi 

multikolonieritas, akan mengakibatkan timbulnya kesalahan standar penaksir dan 

probabilitas untuk menerima hipotesis yang salah semakin besar. Menurut 

Ghozali (2013), salah satu cara untuk mengetahui adanya multikolonieritas adalah 

dengan melakukan uji VIF (Variance Inflation Factor) yaitu jika VIF tidak lebih 

dari 10 dan nilai Tolerance tidak kurang dari 0, I maka model dapat dik.atakan 

terbebas dari multikolinearitas. Berdasarkan hasil pengolahan SPSS atas data yang 

diperoleh, dapat dilihat pada Tabel 4.12. berikut: 

Tabet 4.12 Uji Multikolonieritas 

- - -- -----

I 
Unstandardized Standardized T Sig. Collinearity 

[o ( Variabel Coefficients Coefficients 

B Std. Error Beta 
-

Constant) -.590 1.555 
.090r-

- ----------

I 2. K 
3. 1C 

4 N 

ualitas Pelayanan (XI) 
---~ 

itra (X2) .016 

ilai Pelanggan (X3) .220 
-·---

. 030 
' 

.055 

.036 

a. Variabel Dependen: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Data Diolah/Output SPSS 

--

-.379. 
.JOI I 3.036 

.030 .289 
--

.490 6.061 

Statistics 

Tolerance VIF 
.705 1 

.003 . .564 1.773 

.773 .498 2.007 
----- -

.000 .847 l.181 
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Dari tabel tersebut di atas dapat dilihat bahwa nilai VIF untuk masing-

masing variabel adalah < 10 dan Tolerance tidak kurang dari 0,1. Hal ini 

membuktikan bahwa model regresi yang digunakan dalam penelitian ini tidak 

terdapat gejala multikolonieritas. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan cara melihat grafik 

Scatterplot yang disajikan yang terdapat pada Gambar 4.3 di bawah, terlihat titik-

titik menyebar secara acak, tidak membentuk sebuah pola tertentu yangjelas serta 

tersebar baik diatas maupun di bawah angka nol pada sumbu Y. Hal ini berarti 

tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi (homoskedastisitas). Bentuk 

grafik Scatterplot terdapat pada Gambar 4.3 berikut: 

0 

0 

Scatterplot 

Dependant Variable: Y 

0 
0 

0 

0 
0 

0 

0 
0 

0 

~• 

0 

0 
0 

0 

0 

0 

0 

Regression Standardized Predicted Valu• 

Sumber: Data Diolah/Output SPSS 

Gambar 4.3 Scatterplot Uji Heteroskedastisitas 

0 

00 OCb 

""0 

0 

0 

' 
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2. Pengujiao Hipotesis 

Pengujian hipotesis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda 

untuk melihat ada tidaknya pengaruh antara variabel independen terhadap variabel 

dependen, uji F untuk melihat bagaimana pengaruh variabel dependen terhadap 

variabel independen secara simultan, uji t untuk melihat bagaimana pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial, uji R2 untuk 

melihat seberapa besar pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen 

dalam arti yang lebih luas. 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui ada tidaknya 

pengaruh variabel independen yaitu kualitas pelayanan (X 1), citra rumah sakit 

(X2) dan nilai pelanggan (X3) terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pasien 

(Y). Model persamaan regresinya (Sugiyono, 2008): 

Y =a+ b1X1 + b 2X 2+b3 X3 

Hasil analisis diperoleh bahwa koefisien dari masing-masing variabel 

bebas, yang dapat dilihat pada formula diatas. Variabel dependen dalam ha! ini 

adalah kepuasan pasien (Y), sedangkan variabel bebasnya adalah kualitas 

pelayanan (X1), citra (X2) dan nilai pelanggan (X3). 

Selanjutnya uji t digunakan untuk mengetahui apakah variabel-variabel 

independen secara parsial berpengaruh nyata atau tidak terhadap variabel 

dependen. Derajat signifikansi yang digunakan adalah 0,05. Apabila nilai 

signifikansi lebih kecil daripada derajat kepercayaan, maka kita menerima 

hipotesis alternatif, yang menyatakan bahwa suatu variabel independen secara 

parsial mempengaruhi variabel dependen. 
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Standardized T Sig. 

Nol Variabel Coefficients Coefficients 
B Std. Error Beta 

I. (Constant) -.590 1.555 -.379 .705 

2. Kualitas Pelayanan (XI) .090 .030 .30 I 3.036 .003 

3. Citra (X2) .016 .055 .030 .289 .773 
-------- -----

4 Nilai Pelanggan (X3) .220 .036 .490 6.061 .000 
a. Variabel dependen: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Data diolah 

Berdasarkan Tabel 4.13 di atas, maka persamaan regresinya adalah: 

Y = -0,59 + 0,09 X1 + 0,016 X2 + 0,22 XJ 

Sesuai dengan persamaan garis regresi yang diperoleh, maka model regresi 

dapat diinterpretasikan sebagai berikut: 

• Koefisien konstanta = -0,59 hal ini berarti apabila variabel independen 

kualitas pelayanan (X1), citra (X2) dan nilai pelanggan (X3) bernilai 0, 

maka variabel dependen kepuasan pasien (Y) pada RSU Tiara 

Pematangsiantar sebesar -59o/o. 

• b1 = 0,09, hal ini berarti bahwa apabila variabel citra rumah sakt (X2) dan 

nilai pelanggan (X3) bemilai 0, akan menyebabkan peningkatan kepuasan 

pasien (Y) pada RSU Tiara Pematang Siantar sebesar 9o/o. Atau setiap 

kenaikan variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar satu satuan, maka 

kepuasan pasien (Y) akan meningkat sebesar 0,09%. 

• b2 = 0,016, ha! ini berarti bahwa apabila variabel kualitas pelayanan (X1) 

dan nilai pelanggan (X3) bernilai 0, akan menyebabkan peningkatan 

kepuasan pasien (Y) pada RSU Tiara Pematang Siantar sebesar 1,6%. Atau 
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setiap kenaikan variabel citra (X2) sebesar satu satuan, maka kepuasan 

pasien (Y) akan meningkat sebesar 0,0 l 6o/o. 

• b3 = 0,22, ha! ini berarti bahwa apabila variabel kualitas pelayanan (X1) 

dan citra rumah sakt (X2) bemilai 0, akan menyebabkan peningkatan 

kepuasan pasien (Y) pada RSU Tiara Pematang Siantar sebesar 22%. Atau 

setiap kenaikan variabel nilai pelanggan (X3) sebesar satu satuan, maka 

kepuasan pasien (Y) akan meningkat 0,22o/o. 

x, 
(Kualitas Pelayanan) 

0,09 

x, ~ y 

(Citra) 0,016 
~ 

(Kepuasan Pasien) 

x, -~ (Nilai Pelanggan) 

I 0,385 

Gambar 4.3 Hubungan Secara Parsial dan Simultan Variabel X terhadap Y 

a. Pengujian Hipotesis 1 

Hipotesis I : Ada pengaruh kualitas pelayanan (meliputi bukti fisik, 

kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati) terhadap kepuasan pasien pada 

Rumah Sakit Tiara. 

Untuk menguji apakah variabel independen X1 (kualitas pelayanan) secara 

parsial berpengaruh terhadap variabel dependen (Y), maka dilakukan pengujian 

dengan menggunakan uji t. Derajat kepercayaan yang digunakan adalah 0,05. 

43726.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



108 

Apabila nilai t basil perhitungan lebih besar daripada nilai t menurut tabel maka 

hipotesis altematif, yang menyatakan bahwa variabel independen secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

Dari tabel 4.13 di atas diperoleh nilai t sebesar 3,036 dengan 
hitung 

signifikan 0,003 sedangkan nilai ttabel pada tingkat kepercayaan 95% (a= 0,05), 

adalah sebesar 1,658. Dengan demikian nilai t > t (3,036 > 1,658). Dengan 
tutung tabel 

demikian dapat disimpulkan bahwa variabel bebas X1 (kualitas pelayanan) 

berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat Y (kepuasan pasien). Maka dapat 

diartikan setiap perubahan variabel kualitas pelayanan dapat menyebabkan 

perubahan kepuasan konsumen. 

b. Pengujian Hipotesis 2 

Hipotesis 2 : Ada pengaruh citra (meliputi kepribadian, reputasi, nilai/etika, 

dan identitas perusahaan) terhadap kepuasan pasien pada Rumah Sak.it Tiara. 

Untuk menguJI apakah variabel independen X2 (citra) secara parsial 

berpengaruh terhadap variabel dependen (Kepuasan Pasien), maka dilakukan 

pengujian dengan menggunakan uji t. Derajat kepercayaan yang digunakan adalah 

0,05. Apabila nilai t hasil pcrhitungan lebih besar daripada nilai t menurut tabel 

maka hipotesis altematif, yang menyatakan bahwa variabel independen secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

Dari tabel 4.13 di atas diperoleh nilai t . sebesar 0,289 dengan signifikan 
h1tung 

0,773 sedangkan nilai t pada tingkat kepercayaan 95o/o (a = 0,05), adalah 
label 

sebesar 1,658. Dengan demikian nilai t. < t (0,289 < l,658). Dengan 
h1tung label 
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demikian dapat disimpulkan bahwa variabel bebas X2 (citra) tidak berpengaruh 

signifikan terhadap variabel terikat Y (kepuasan pasien). Artinya perubahan 

peningkatan nilai citra tidak lagi memberikan pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan. Dengan kata lain, penilaian pasien terhadap citra sudah sama (tetap). 

c. Pengujian Hipotesis 3 

Hipotesis 3 : Ada pengaruh nilai pelanggan (meliputi emotional value. 

social value, quality/performance value, dan price/value of money) terhadap 

kepuasan pasien pada Rumah Sakit Tiara. 

Untuk menguji apakah variabel independen X3 (nilai pelanggan) secara 

parsial berpengaruh terhadap variabel dependen (Y), maka dilakukan pengujian 

dengan menggunakan uji t. Derajat kepercayaan yang digunakan adalah 0,05. 

Apabila nilai t basil perhitungan lebih besar daripada nilai t menurut tabel maka 

hipotesis altematif, yang menyatakan bahwa variabel independen secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

Dari table 4.13 di atas diperoleh nilai t sebesar 6,061 dengan 
hi tung 

signifikan 0,000 sedangkan nilai t pada tingkat kepercayaan 95% (a = 0,05), 

""'' 
adalah sebesar 1,658. Dengan demikian nilai t > t (6,061>1,658). Dengan 

h1tung label 

demikian dapat disimpulkan bahwa variabel bebas X3 (nilai pelanggan) 

berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat Y (kepuasan pasien). Maka dapat 

diartikan setiap perubahan variabel kualitas pelayanan dapat menyebabkan 

perubahan kepuasan konsumen. 
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d. Pengujian Hipotesis 4 

Hipotesis 4 : Ada pengaruh kualitas pelayanan (meliputi bukti fisik, 

kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati), citra (meliputi kepribadian, 

reputasi, nilai/etika, dan identitas perusahaan), dan nilai pelanggan (meliputi 

emotional value, social value, quality/performance value, dan price/value of 

money) secara simultan terhadap kepuasan pasien pada Rumah Sak.it Tiara. 

Untuk menguji apakah variabel independen Xi, X2, dan X3 secara simultan 

berpengaruh terhadap variabel dependen (Y), maka dilakukan pengujian dengan 

menggunakan uji F. Derajat kepercayaan yang digunakan adalah 0,05. Apabila 

nilai Frutung perhitungan lebih besar daripada nilai Ftabet menurut tabel maka 

hipotesis altematif, yang menyatakan bahwa variabel independen secara parsial 

berpengaruh signifikan terhaclap variabel dependen. 

Tabel 4.14 
Hasil Uji Anova (Uji F) 

ANOVA' 

No I 
Sum of Mean I 

Model 
Squares 

Df 
Square 

F Sig. 

l. Regression 100.436 3 33.479 23.193 .000° 

2. Residual 160.225 111 1.443 . . -· 
3. Total 260.661 114 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Nilai Pelanggan (X3), Kualitas Pelayanan (Xl), Citra 
(X2) 

Sumber : Data diolah 

Dari tabel 4.14 di atas dipero\eh nilai F sebesar 23,193 dengan 
hitung 

b 
signifikan 0,000 sedangkan nilai F tabel pada tingkat kepercayaan 95% (o. == 0,05), 

adalah sebesar 2,68. Dengan demikian nilai Fb > F 
1
(23,193 > 2,68). Dengan 

1tung tabe 

demikian dapat disimpulkan bahwa ketiga variabel bebas Xi (kualitas pelayanan), 
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X2 (citra) dan X3 (nilai pelanggan) secara serempak berpengaruh signifikan 

terhadap variabel terikat Y (kepuasan pasien). Maka dapat diartikan setiap 

perubahan variabel kualitas pelayanan, citra dan nilai pelanggan maka dapat 

menyebabkan perubahan kepuasan pasien. 

Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan (X1), citra (X2) 

dan nilai pelanggan (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y) adalah basil 

perhitungan dalam model summary, khususnya angka R square. Hasil uji 

koefisien detenninasi dapat dilihat pada tabel 4.15 di bawah ini: 

Tabel 4.15 
Hasil Koefisien Determinasi 

Mod IS e um ma rv b 
----

No R R Square Adjusted R Std. Error of Durbin-
Square the Estimate Watson 

I. .621 11 .385 .369 1.20145 1.961 

a. Predictors: (Constant), Nilai Pelanggan (X3), Kualitas Pelayanan 

(Xl),Citra(X2) 
b. V aria be I Dependen: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Data diolah 

Berdasarkan basil uji koefisien determinasi (R2
), dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan, citra, dan nilai pelanggan berpengaruh sebesar 38,5% terhadap 

kepuasan pasien, sedangkan 61,5% lagi dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

diteliti. 

D. Analisa Kausalitas Hubungan Antar Variabel Penelitian 

1. Pengaruh Parsial Variabel Kualitas Pelayanan (X1), Citra Rumah Sakit 

(X2), dan Nilai Pelanggan (X3) terbadap Kepuasan Pasien (Y) 

a. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pasien (Y) 
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Menurut Anderson dan Lehman (1994), pelayanan yang berkinerja 

tinggi adalah pelayanan yang mampu memuaskan kebutuhan penerima 

layanan atau dengan kata lain mampu melebihi harapan dari penerima 

layanan. Hal ini berarti kualitas pelayanan lebih ditekankan pada kepuasan 

penerima layanan. Suatu organisasi dituntut untuk menunjukkan kinerja, 

reputasi dan pelayanan yang semakin baik dari waktu ke waktu guna 

mendapatkan kepuasan dari penerima layanannya. 

Hasil analisis data dengan regresi berganda secara parsial 

menunjukkan nilai signifikasi t untuk kualitas pelayanan yaitu 0,003, 

dimana nilai tersebut lebih kecil dari taraf signifikansi yang ditetapkan 

sebesar 5o/o. Oleh karena itu 0,003 <alpha 0,005. Begitu pula dengan thitung 

> ltabel dengan taraf signifikansi 5o/o yaitu 3,036 > 1,656 dengan demikian 

Ho ditolak clan Ha diterima. Pengujian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pasien. 

Jadi kesimpulan secara umum yang bisa ditarik adalah bahwa 

secara parsial, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pasien Rumah Sakit Umum Tiara Pematangsiantar. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini mendukung penelitian terdahulu 

yang dilakukan oleh Effendi (2014) yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna Jasa RSUD Kota Madiun dengan koefisien regresi variabel 

kualitas pelayanan sebesar 0,082. Perbedaannya terletak pada besaran 
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koefisien regresi variabel dimana dalam penelitian ini koefisien regresi 

variabel kualitas pelayanan sebesar 0,09. 

Penelitian ini juga mendukung terhadap penelitian yang dilakukan 

oleh Sismiyati (2016) dengan judul "Analisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Tarif, dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap 

RSKIA Ummi Khasanah Bantu!" dimana basil penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel independen kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap variabel dependen kepuasan pasien dengan nilai koefisien regresi 

0,320. Perbedaannya terletak pada besaran koefisien regresi variabel 

dimana dalam penelitian ini koefisien regresi variabel kualitas pelayanan 

sebesar 0,09. 

Penelitian ini juga mendukung terhadap penelitian yang dilakukan 

oleh Adil (2016) dengan judul penelitian "Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Dan Harga Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pasien Rumah Sakit Umum 

Daerah Kota Bogor", basil penelitian berdasarkan hasil analisis data 

Struktural Equation Modelling (SEM) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan secara langsung terhadap kepuasan 

pasien dengan koefisien regresi variabel kualitas pelayanan sebesar 0,637. 

Perbedaannya terletak pada besaran koefisien regresi variabel dimana 

dalam penelitian ini koefisien regresi variabel kualitas pelayanan sebesar 

0,09. 
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b. Pengaruh Citra Rumah Sakit (X,j terhadap Kepuasan Pasion (Y) 

Menurut Martenson (2007), terdapat hubungan yang kuat antara 

citra institusi dengan kepuasan konsumen. Citra institusi yang baik akan 

menimbulkan persepsi tertentu dari pengguna jasa layanan. Hal ini dapat 

kita pahami karena citra positif suatu rumah sakit berasal dari pelayanan 

yang baik kepada pasien yang dilakukan secara konsisten selama jangka 

waktu yang cukup lama. Hal ini akan membuat calon pasien clan 

keluarganya akan merasakan persepsi positif terhadap rumah sakit 

tersebut. Citra merupakan gambaran singkat mengenai sebuah organisasi 

atau perusahaan yang diciptakan melalui akumulasi pesan-pesan yang 

diterima melalui pengalaman yang dirasakan oleh seluruh indera. Sudah 

seyogianya citra yang positif akan berbanding lurus dengan kepuasan 

pasien karena citra tersebut terbentuk dari kumpulan dari kesan yang 

didapatkan pasien selama menggunakan jasa rumah sakit. 

Hasil analisis regresi berganda secara parsial menunjukk.an bahwa 

nilai signifikansi t untuk citra rumah sakit adalah 0, 773 dimana angka ini 

lebih besar dari taraf signifikansi yang ditentukan sebesar So/o. Oleh karena 

itu 0, 773 > alpha 0,05, ha! ini menunjukk.an bahwa citra tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien. Begitu pula dengan thitung < 4atiel 

dengan taraf signifikansi 5% yaitu 0,289 < 1,656. Analisis ini 

menunjukkan bahwa citra rumah sakit tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pasien. 
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Keadaan yang terjadi di Rumah Sak.it Umum Tiara menjelaskan 

bahwa citra rumah sakit bukan merupakan faktor penentu dari kepuasan 

dan pasien menganggap bahwa citra tersebut sudah tidak penting lagi 

untuk ditingkatkan. Seberapa besarpun kenaikan citra dari rumah sakit 

tidak akan meningkatkan kepuasan pasien Rumah Sakit Umum Tiara 

Pematangsiantar secara signifikan. Hal ini bisa saja diakibatkan penilaian 

pasien terhadap citra Rumah Sakit Umum Tiara sudah sama (stabil) clan 

sudah optimal sehingga tidak perlu untuk dinaikkan lagi. Citra Rumah 

Sak.it Umum Tiara sudah dikenal oleh masyarakat dan bagi pasien citra 

rumah sakit seringkali tidak menjadi persoalan selama pasien tersebut 

sudah mendapatkan pelayanan kesehatan seperti yang diharapkan dan 

adanya nilai tambah yang diperoleh dari pengorbanan yang dilakukan 

pasien untuk mendapatkan layanan kesehatan tersebut 

Dengan demikian, basil penelitian ini mendukung penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh Sondakh (2014) yang menyatakan bahwa 

citra merek secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah Taplus BNI Cabang Manado dengan koefisien regresi variabel 

citra merek 0,028. Perbedaannya terletak pada besaran koefisien regresi 

variabel dimana dalam penelitian ini koefisien regresi citra sebesar 0,016. 

Hasil penelitian ini menunjukkan basil yang berbeda dengan 

penelitian terdahulu, dimana pada penelitian yang dilakukan oleh 

Fatriansah (2014) dengan judul "Pengaruh Citra Merek, Kualitas 

Pelayanan, Dan Harga Terhadap Kepuasan Pasien dan Dampaknya pada 

Loyalitas Pasien Rumah Sakit Syarif Hidayatullah" yang menyatakan 
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bahwa citra berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien 

dengan koefisien regresi 0,418. Sedangkan dalam penelitian koefisien 

regresi citra hanya sebesar 0,016. 

Hasil penelitian ini juga tidak mendukung terhadap penelitian yang 

dilakukan oleh Effendi (2014) dengan judul penelitian "Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Citra lnstitusi Terhadap Kepuasan Pengguna Jasa RSUD 

Kota Madiun" dimana dalam penelitian tersebut menunjukkan secara 

parsial citra berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dengan koefisien regresi citra sebesar 0,368. Sedangkan dalam 

penelitian ini koefisien regresi variabel citra rumah sakit sebesar 0,016. 

c. Pengaruh Nilai Pelanggan (XJ) terbadap Kepuasan Pasien (Y) 

Nilai pelanggan yang baik adalah nilai yang mampu membuat 

pelanggan merasa puas. Apabila pelanggan telah menemukan barang dan 

jasa yang sanggup memenuhi kebutuhan dan harapannya maka 

pengukuran kepuasan pelanggan yang dimulai dengan pengukuran 

terwujudnya nilai pelanggan. Nilai Pelanggan merupakan bentuk dasar 

yang fundamental dalam membangun kepuasan pelanggan dan pada sisi 

lain orientasi pada nilai pclanggan mcrupakan elemen kritis dari ekonomi 

pertukaran (Lam et.al.,2004). Penetapan nilai pelanggan yang semakin 

sesuai akan memberikan tingkat kepuasan yang semakin meningkat. Hal 

ini dapat dilihat dari sisi harapan dan kinerja. Jika harapan yang diberikan 

lebih besar dari kinerja maka konsumen akan merasa tidak puas. 

43726.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



117 

Sebaliknya jika harapan yang diperoleh lebih kecil dari kinerja yang 

diberikan, maka konsumen akan merasa puas (Kotler, 2008). 

Hasil analisis regresi linear berganda secara parsial menuttjukkan 

bahwa nilai signifikansi t lebih kecil (0,000) dari nilai signifikansi yang 

ditetapkan sebelumnya yaitu 5%. Dengan demikian, 0,000 < alpha 0,005, 

berarti variabel nilai pelanggan signifikan terhadap kepuasan pasien. 

Untuk thitung > ltabe1 dengan taraf signifikansi 5% yaitu 6.061 > 1,656, 

angka ini menunjukkan nilai positif yang berarti variabel nilai pelanggan 

memiliki hubungan yang positif terhadap variabel kepuasan pasien. 

Analisis ini menunjukkan bahwa nilai pelanggan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Hasil ini mendukung 

terhadap penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Afriliawan (2013) 

dengan judul "Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan Pasien VIP 

Pada RSU Anutapura Palu" menyatakan bahwa nilai pelanggan parsial 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pasien VIP pada RSU 

Anutapura Palu. Perbedaannya terletak pada besaran koefisien regresi 

variabel. 

Hasil ini juga mendukung terhadap penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Arhamni dan Hasanah (2015) yang berjudul "Analisis 

Pengaruh Nilai Pelanggan dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen pada Balai Kesehatan Paru Masyarakat (BKPM) di Semarang" 

dimana dalam penelitian tersebut menunjukkan secara parsial nilai 

pelanggan dengan nilai nilai t hitung "" 4,585 dengan signifikansi 0,000 

dan nilai koefisien regresi 0,382. Perbedaannya terletak pada besaran 
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koefisien regresi variabel dimana penelitian ini koefisien regresi variabel 

nilai pelanggan adalah sebesar 0,22. 

2. Pengaruh Simultan Variabel Kualitas Pelayanan (X1), Citra Rumah 
Sakit (X2), dan Nilai Pelanggan ("3) terhadap Kepuasan Pasien (Y) 

Kualitas pelayanan, citra rumah sakit, dan nilai pelanggan merupakan 

salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien. Dengan kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh rumah sakit yang sangat baik tentu akan membentuk suatu 

citra yang positif di mata konsumen atau pelanggannya. Kualitas pelayanan dan 

citra yang sudah terbentuk tersebut diharapkan akan menciptakan suatu nilai 

pelanggan, yaitu ikatan emosional yang terjadi diantara pasien dan rumah sakit 

setelah pasien menggunakan jasa dari rumah sakit dan dimana pasien merasakan 

bahwa jasa dari rumah sakit tersebut tersebut memberikan nilai tambah. Dengan 

adanya nilai tambah tersebut dimana pasien akan merasa senang kerena produk 

dan jasa yang diberikan oleh rumah sakit tersebut melebihi dari apa yang 

<liharapkannya sehingga terciptanya kepuasan dari pasien karena produk dan jasa 

yang diterimanya melebihi apa yang diharapkan oleh pasien. 

Dari hasil uji detenninasi (R2
) yang dilakukan, berdasarkan tabel koefisien 

detenninasi dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan, citra rumah sakit, dan nilai 

pelanggan berpengaruh secara simultan sebesar 38,5o/o terhadap kepuasan pasien. 

dan sisanya 61,5% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti pada 

penelitian ini. Ketiga variabel independen yang diteliti, yaitu kualitas pelayanan, 

citra rumah sakit, dan nilai pelanggan secara simultan memberikan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien Rumah Sakit Umum Tiara Pematangsiantar, 

dengan variabel terbesar bersumber dari nilai pelanggan. 
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Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Effendi 

(2014) dengan judul penelitian "Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Institusi 

Terhadap Kepuasan Pengguna Jasa RSUD Kota Madiun" menunjukkan secara 

simultan kualitas pelayanan dan citra berpengaruh sebesar 82,So/o terhadap 

kepuasan pelanggan. Terdapat perbedaan dengan penelitian ini yaitu pada 

besamya jumlah koefisien regresinya maupun pada jumlah variabel yang diteliti 

dimana pada penelitian ini terdapat variabel nilai pelanggan. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Arhamni 

dan Hasanah (2015) dengan judul "Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Nilai Pelanggan terhadap Kepuasan Konsumen pada Balai Kesehatan Paru 

Masyarakat (BK.PM) di Semarang" dimana dalam penelitian tersebut 

menunjukkan secara simultan kualitas pelayanan dan nilai pelanggan berpengaruh 

sebesar 48o/o terhadap kepuasan konsumen. Terdapat perbedaan dengan penelitian 

ini yaitu pada besarnya jumlah koefisien regresinya serta jumlah variabel yang 

diteliti dimana pada penelitian ini terdapat variabel citra rumah sakit. 
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A. KESIMPULAN 

BABV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan analisis dan pembahasan, maka dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Hasil pengujian variabel kualitas pelayanan (X1) secara parsial terhadap 

variabel kepuasan pasien (Y) menunjukkan basil positif dimana nilai 

koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X1) adalah 0,09 yang artinya 

jika kualitas pelayanan (X1) meningkat sebesar lo/o maka kepuasan pasien 

(Y) akan meningkat sebesar 0,09o/o. 

2. Hasil pengujian variabel citra (X2) secara parsial terhadap variabel 

kepuasan (Y) pasien menunjukkan tidak ada pengaruh yang signifikan 

yang artinya perubahan peningkatan nilai citra tidak lagi memberikan 

pengaruh terhadap kepuasan pasien. Dengan kata lain, variabel citra 

menurut penilaian pasien sudah stabil (tetap). 

3. Hasil pengujian variabel nilai pelanggan (X3) secara parsial terhadap 

variabel kepuasan pasien (Y) menunjukkan hasil positif dimana nilai 

koefisien regresi variabel nilai pelanggan adalah 0,22 yang artinya jika 

nilai pelanggan (X 3) meningkat sebesar I% maka kepuasan pasien (Y) 

akan meningkat sebesar sebesar 0,22%. 

4. Hasil pengujian variabel kualitas pelayanan (X1), citra (X2), dan nilai 

pelanggan (X3) secara simultan terhadap kepuasan pasien (Y) 

menunjukkan hasil positif dan berpengaruh signifikan dimana kualitas 
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pelayanan (X1), citra (X2), dan nilai pelanggan (X3) berpengaruh sebesar 

38,5% terhadap kepuasan pasien (Y), sedangkan 61,5% lagi dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

B. SARAN 

Berdasarkan kesimpulan dalam penelitian 1n1, selanjutnya peneliti 

memberikan saran sebagai berikut : 

I. Bagi RSU Tiara Pematangsiantar 

a. RSV Tiara hendaknya dalam meningkatkan kepuasan pas1en lebih 

menitikberatkan pada variabel nilai pelanggan karena memberikan 

pengaruh yang signifikan clan lebih besar dibandingkan dengan 

variabel lainnya. Berdasarkan hasil penelitian ini, dari variabel nilai 

pelanggan RSU Tiara perlu untuk meningkatkan dimensi 

quality/performance value dan dimensi price/value of money yang 

memiliki nilai paling rendah dari variabel nilai pelanggan. Adapun 

indikator yang perlu untuk dibenahi oleh RSU Tiara adalah biaya 

perawatan yang dibayarkan sesuai dengan pelayanan kesehatan yang 

didapatkan dimana indikator ini memiliki nilai terendah dari variabel 

nilai pelanggan. 

b. RSlJ Tiara juga hams memperhatikan variabel kualitas pelayanan 

dengan memberikan pelayanan yang maksimal kepada pasien. 

Dimensi yang perlu untuk ditingkatkan dari variabel kualitas 

pelayanan adalah dimensi ketanggapan (responsiveness) yang 

memberikan pengaruh paling lemah dari variabel kualitas pelayanan. 
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Adapun indikator yang perlu untuk dibenahi oleh RSV Tiara adalah 

sikap pegawai dalam merespon setiap pennintaan pasien baik dimana 

indikator ini memiliki nilai terendah dari variabel kualitas pelayanan. 

2. Bagi Penelitian 

Hasil Uji R2 menunjukkan masih ada variabel-variabel Jain yang hams 

diperhatikan dalam penelitian ini. Penelitian lebih lanjut hendaknya 

menambah variabel lain yang dapat me1npengaruhi kepuasan pasien 

seperti harga, fasilitas, lokasi, kepercayaan, dan lain-lain sehingga dapat 

diketahui faktor-faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan pasien rumah 

sakit secara keseluruhan. Dengan semakin baik kepuasan pasien terhadap 

rumah sakit maka akan memberikan pengaruh yang baik pula bagi rumah 

sakit tersebut. 
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Lampiran 1 
KUESIONER PENELITIAN 

PENG AR UH KUALITAS PELAY ANAN, CITRA RUMAH SAKIT, NILAI 

PELANGGAN TERIIADAP KEPUASAN PASIEN DI RUMAII SAKIT TIARA 

PEMATANG SIANTAR 

Terima kasih atas partipasi anda menjadi salah satu peserta survei dan secara sukarela 
mengisi kuesioner ini. Nama saya Andi Hakim Lubis, mahasiswa Pascasarjana Universitas 
Terbuka Program Studi Magister Manajemen Minat Pemasaran, pada saat ini sedang 
mengadakan penelitian tentang kepuasan pasien Rumah Sakit Tiara Pematang Siantar. Kami 
sangat menghargai kejujuran anda dalam mengisi kuesioner ini. Kami menjamin kerahasiaan 
anda yang terkait dengan kuesioner. Hasil survei ini semata-mata akan digunakan untuk 
tujuan penelitian dan bukan tujuan komersial. 
NAMA: ................................................... (bi la tidak keberatan) 

Screening 
Petunjuk: berilah tanda silang (X) pada pilihan anda. 

Bagian A : Karakteristik Responden 
Data umum Responden (referensi responden) 

Petunjuk: berilah tanda silang (X) pada pilihan jawaban dibawah ini sesuai dengan 
pertanyaan dan keadaan anda. 

I. Jenis kelamin 
( ) laki-laki ( ) perempuan 

2. Umur: 
( ) <20 tahun ( ) 41-50 tahun 
( ) 20-25 tahun ( ) 31-40 tahun 
( ) 26-30 tahun ( ) >50 tahun 

3. Pendidikan terakhir: 
( ) SMU/sederajat ( ) s 1 ( ) S3 
( ) diploma( 03) ( ) S2 

4. Pekerjaan; 
( ) pelajar/mahasiswa ( ) guru/dosen ( ) lain-lain: ..... 
( ) pegawai negri ( ) eksekutif 
( ) pegawai swasta ( ) wirausaha 

5. Alasan memilih Rumah Sakit Tiara; 
( ) Lokasi ( ) Layanan 
( ) Biaya ( ) Fasilitas 
( ) Pilihan Kantor 
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Lanjutan lampiran I 
Bagian B :Kualitas Pelayanan 

Petunjuk : berdasarkan pengalaman anda selama ini, berilah tanda silang (X) pada kolom 
yang telah disediakan, sesuai dengan harapan anda dan kenyataan. 
Keterangan: 

5: sangat setuju 3: kurang setuju I: sangat tidak setuju 
4 t . : se u1u 2 t'd k . : I a setu1u 

No Daftar Pertanvaan Penilaian 

Bukti Fisik (Tangible) 

l 
Bangunan Rumah Sakit Tiara tertata rapi, bersih, dan 

l nyaman 2 3 4 5 

2 Dokter dan petugas kesehatan Rumah Sakit Tiara 
1 2 3 4 5 bemenampilan rapi dan bersih 

3 
Rumah Sakit Tiara memiliki peralatan kesehatan yang 

1 2 3 4 5 memadai 

4 Kondisi ruangan dan pekarangan (misalnya : kamar, 
1 2 3 4 5 pekarangan, ruang tunQ'Q'U (lobbv) baik 

Kehandalan (Reliability) 

5 
Kehandalan pegawai Rumah Sakit Tiara dalam melayani 

l 2 3 4 5 n.isien baik 

6 
Kehandalan pegawa1 dalam menjalankan prosedur 

1 2 3 4 5 oelayanan keru:oda oasien baik 

7 
Kehandalan pegawai dalam memudahkan teknis 

1 2 3 4 5 tv>lavanan kenl'lda nl'l..:ien baik 

Ketanggapan (Responsiveness) 

8 
Sikap pegawai dalam merespon setiap permintaan pasien 

I 2 3 4 5 baik 
9 Pe2awai sigap dan resoonsifterhadao keluhan oasien 1 2 3 4 5 

IO Semua pelayanan dan transaksi dilaksanakan dengan 
1 2 3 4 5 ceoat dan teru:it 

Jaminan (Assurance) 

Jaminan waktu/kesempatan dalam mendapatkan 
11 pelayanan (mendapatkan fasilitas dan pelayanan selama I 2 3 4 5 

masa oerawatan) baik 

12 
Jaminan biaya dalam pelayanan (tidak ada biaya 

I 2 3 4 5 tambahan selain yang sudah diseoakati) baik 

13 
Jaminan keamanan bagi pasien (pasien merasa nyaman 

I 2 3 4 5 dan beristirahat di Rumah Sakit Tiara) baik 

Empati (Empathy) 

14 
Sikap pegawai Ru mah Sak it dalam mendahulukan 

I 2 3 4 5 kepentingan oasien baik 
15 Keramahan pegawai Rumah Sakit dalam melavani baik I 2 3 4 5 
16 Pemahaman oeeawai atas kebutuhan pasien baik I 2 3 4 5 
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Lanjutan lampiran I 
Bagian C : Citra 
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Petunjuk : berdasarkan pengalaman anda selama ini, berilah tanda silang (X) pada kolom 
yang telah disediakan, sesuai dengan harapan anda dan kenyataan. 
Keterangan: 

5: sangat setuju 
4: setuju 

3: kurang setuju 
2: tidak setuju 

I: sangat tidak setuju 

No Daftar Pertanyaan Penilaian 

Kepribadian (Personality) 

1 
Pegawai dan perawat Ru mah Sak it Tiara memiliki 

l 2 3 
kecakapan dalam n1enangani pasien 

2 
Rumah Sakit Tiara memiliki dokter dan perawat yang l 2 3 
ahli dan bernengalaman 

Reputasi (Reputation) 

3 Rumah Sakit Tiara memiliki reoutasi vane: teriamin 1 2 3 

4 
Rumah Sakit Tiara merupakan perusahaan yang dapat 1 2 3 
dioercava dan memiliki tanuo-une: iawab 

Nilai/Etika (Value) 

5 
Rumah Sakit Tiara tetap merawat pasien yang 

1 2 3 membutuhkan perawatan 

6 
Rumah Sakit Tiara sangat sopan terhadap pasien yang 1 2 3 
berkun_jung 

ldentitas Perusahaan(C'orporate Identity) 

7 Nama Rumah Sakit Tiara mudah diingat oleh masyarakat I 1 2 I 3 
8 Lokasi Rumah Sakit Tiara mudah akses ialannya 1 2 I 3 

4 5 

4 5 

4 5 
4 5 

4 5 

4 5 

4 I 5 
4 I 5 
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Lanjutan lampiran I 
Bagian D : Nilai Pelanggan 

Petunjuk : berdasarkan pengalaman anda selama ini, berilah tanda silang (X) pada kolom 
yang telah disediakan, sesuai dengan harapan anda dan kenyataan. 
Keterangan: 

5: sangat setuju 
4: setuju 

3: kurang setuju 
2: tidak setuju 

1: sangat tidak setuju 

No Daftar Pertanvaan I Penilaian 

Emotional Value 

1 Pasien merasa nyaman dirawat di Rumah Sak.it Tiara I 2 3 

2 
Apabila ada komplain dari pasien perawat atau pegawai 1 2 3 
Rumah Sakit Tiara segera menanuoaoi 

Social Value 

3 
Pasien mendapat perhatian dan merasa nyaman ketika 

I 2 3 berkomunikasi dengan karyawan Rumah Sakit Tiara 

4 Rumah Sakit Tiara memahami kebutuhan pasien dan I 2 3 
bersikap ramah dan sopan kepada pasien 

Quality I Performance Value 

5 
Rumah Sak.it Tiara memberikan pelayanan yang baik dan 

I 2 3 memberikan seluruh infonnasi yang dibutuhkan pasien 
Rumah Sakit Tiara memberikan penanganan medis yang I 2 3 

6 cepat kepada pasien sesuai dengan yang diharapkan 
pasien 

Price I Value of Money 

7 
Bia ya perawatan yang dibayarkan sesuai dengan 

I 2 3 
oelavanan kesehatan yang didapatkan 
Biaya yang dibayarkan di Rum ah Sakit Tiara tidak I 2 3 

8 terlalu tinggi j ika dibandingkan dengan biaya di Rum ah 
Sakit lain 

4 5 
4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 

4 5 
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Bagian E : Kepuasan Pasien 

Petunjuk: berdasarkan pengalaman anda selama ini, berilah tanda silang(X) pada kolom yang 
telah disediakan, sesuai dengan harapan anda clan kenyataan. 
Keterangan: 

5: sangat setuju 
4: setuju 

3: kurang setuju 
2: tidak setuju 

1: sangat tidak setuju 

No I Daftar Pertanyaan Penilaian 

Overall Satisfaction 

Secara keseluruhan Rum ah Sakit Tiara memberikan 
I 2 3 

keouasan iasa kesehatan sesuai denean keinainan oasien 

Expectation 

Harapan pasien terhadap Rumah Sakit Tiara secara 
keseluruhan agar dapat memberikan pelayanan yang I 2 3 
memuaskan 

Experience 

Pelayanan yang diberikan Rumah Sakit Tiara secara 
I 2 3 

keseluruhan terhadao pasien memuaskan 
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Lampiran 2 

Data Tesis 

No. Jenis Kelamin Umur Pendidikan Pekerjaan Mimilih RS 

I I I 3 4 I 

2 2 2 3 3 2 

3 2 5 3 2 I 

4 2 2 3 3 4 

5 I 2 2 3 2 

6 2 4 I 3 5 

7 I I 3 3 4 

8 I 3 I 2 I 

9 2 2 4 3 4 

10 2 2 4 4 1 

II I 2 3 2 3 

12 I I I I 3 

13 2 2 3 5 I 

14 2 3 4 3 2 

15 I 3 3 3 I 

16 2 4 3 5 I 

17 1 1 3 3 3 

18 2 4 3 3 5 

19 I 3 I I I 

20 I 1 3 5 3 

21 2 I 1 1 2 

22 2 3 2 3 1 

23 2 1 4 3 5 

24 2 4 1 1 I 

25 2 4 2 3 2 

26 1 4 3 5 2 

27 2 4 I 2 2 

28 I 4 4 3 3 

29 2 4 3 3 5 

30 1 4 2 5 2 

31 2 5 3 3 4 

32 2 3 2 5 1 

33 1 4 3 2 1 

34 1 4 1 1 5 

35 2 3 3 5 2 

36 1 4 3 2 1 

37 2 4 3 5 3 
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38 I 4 4 2 I 

39 2 3 2 2 1 

40 I 3 2 I 3 

41 2 2 3 2 4 

42 I 2 3 5 4 

43 2 5 2 2 2 

44 I 3 2 3 3 

45 2 3 I 2 3 

46 1 4 3 5 3 

47 2 3 3 3 4 

48 1 1 3 3 4 

49 2 5 3 2 4 

50 2 3 3 3 4 

51 1 3 3 3 2 

52 2 1 3 2 4 

53 2 1 3 2 4 

54 I 3 3 4 3 

55 2 2 3 4 2 

56 2 1 3 2 4 

57 I 3 3 2 5 

58 2 2 3 3 5 

59 1 I 3 5 2 

60 2 2 3 2 4 

61 2 5 2 1 3 

62 1 4 4 2 4 

63 2 4 2 3 2 

64 1 1 3 3 4 

65 1 3 3 5 4 

66 2 3 3 5 1 

67 1 1 2 4 3 

68 1 4 3 2 1 

69 2 4 3 5 4 

70 I 2 2 4 2 

71 1 5 2 5 2 

72 2 3 2 3 4 

73 1 1 2 5 2 

74 2 2 3 5 4 

75 2 4 3 4 3 

76 1 2 1 3 3 

77 I 2 2 4 3 

78 1 2 2 I 3 
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79 2 4 5 4 3 

80 2 3 3 5 4 

Bl 2 I 3 3 4 

82 I I 2 3 2 

83 I 2 I I 2 

84 I 4 I 2 4 

85 2 I I ' 2 

86 2 2 3 5 4 

87 2 I 2 I 4 

88 2 I 3 3 3 

89 I 2 3 3 2 

90 2 I I 2 I 

91 2 4 4 2 5 

92 2 2 I 5 5 

93 I I 3 3 2 

94 I I 3 4 4 

95 2 I 3 5 3 

96 I I 3 3 4 

97 I 2 4 2 2 

98 2 I 3 4 4 

99 2 4 I 5 2 

100 2 4 3 4 4 

101 I 4 3 2 4 

102 2 3 2 2 2 

103 I 3 I 3 5 

104 2 2 3 2 4 

105 I 2 I 5 I 

106 2 5 4 2 4 

107 I 3 4 5 4 

108 2 3 3 2 3 

109 1 4 4 ' 3 

110 2 3 I 5 4 

Ill I 1 I 5 3 

112 2 5 3 5 3 

113 2 3 3 3 4 

114 I 4 I 3 4 

115 I I 3 4 4 
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Kualit.as Pelayanan (Bukti Fisik) 

Xlll Xlll X113 X114 BuktiFisik lYll) 
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Kualitas Pelayanan (Kehandalan) 
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Kualitas Pelayanan (Ketanggapan) 
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Kualitas Pelayanan (Jaminan) 
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Kualitas Pelayanan (Empati) 
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Lampiran 3 

Descriptives 
Descrintive Statistics 

N Minimum Maximwn Mom Std. Deviation 

JK 115 LOO 2.00 1.5391 .50065 

UMUR 115 LOO 5.00 2.6957 1.27853 

PENDIDIKAN 115 LOO 5.00 2.5739 .93716 

PEKERJAAN 115 LOO 5.00 2.6522 1.34454 

MEMILIH_RS 115 LOO 5.00 2.9478 1.24846 

Valid N llistwise' '" 
Correlations 

Correlations 

XIII X112 XII] Xl 14 Xll 

Pearson Correlation 1 .705 .. .673'' -.007 .852'" 

XIII Sig. (2-tailed) .000 .000 .939 .000 

N 115 115 115 115 115 

Pearnon Correlation .705" 1 .745'' .071 .888" 

X\12 Sig. (2-tailed) .000 .000 .452 .000 

N 115 115 115 115 115 

Pearson Correlation .673" .745" 1 .040 .865" 

XII] Sig. (2-tailed) .000 .000 .672 .000 

N 115 115 115 115 115 

Pear.;on Correlation -.007 .071 .040 1 .290" 

Xll4 Sig. (2-tailed) .939 .452 .672 .002 

N 115 115 115 115 115 

Pearson Correlation .852" .888" .865" .290" 1 

Xll Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002 

N 115 115 115 115 115 

** Correlation is ~ignificanl al tbe 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

Correlations 

X\21 X\22 Xl23 X12 

Pearson Correlation 1 .754" .277'' .sos'' 

X\21 Sig. (2-tailcd) .000 .003 .000 

N 115 115 '" 115 

Pearson Correlation .754" I .267" .800" 
X122 

Sie.. (2-tailed) .000 .004 .000 

158 
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N 11S 115 I IS 115 

Pearson Correlation .211·· .267 .. I .616°' 

Xl23 Sig. (2-tailed) .0-03 .004 .000 

N 11S 11S I IS I IS 

Pearson Correlation .805" .soo·· .6!6°
0 

I 

Xl2 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 115 11S 11S 115 

••. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 
Correlations 

Xl31 Xl32 Xl33 Xl3 

Pearson Correlation I .791 .. .608°
0 .900" 

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

N I IS 11S 115 115 

Pearson Correlation .791" I .703'' .927" 

X\32 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N I IS 115 115 !IS 

Pearson Correlation .608°
0 .703" I .857°

0 

X133 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 11S 115 115 11S 

Pearson Correlation .900°' .927°
0 

.857°
0 

I 

Xl3 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 11S 115 115 115 

••.Correlation is signifi1;3nt at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

Correlations 

Xl41 Xl42 X\43 Xl4 

Pearson Correlation I .745'' .600'' .sss·· 

X141 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 115 115 115 115 

Pearson Correlation . 745" I .635°
0 .908 .. 

X142 Sig. {2-tailed) .000 .000 .000 

N 115 115 115 115 

Pearson Correlation .600°
0 

.635" I .843°
0 

X143 Sig. (2-tai!ed) .000 .000 .000 

N 115 115 115 115 

Pearson Correlation .888"' .908" .843'" I 
Xl4 

Sin '2-tailed) .000 .000 .000 

43726.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



N Ill I 
••.Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

Correlations 

X151 X152 

Pearson Correlation I .312 .. 

Xl51 Sig. (2-tailed) .001 

N Ill Ill 

Pearson Correlation .312"' I 

Xl52 Sig. (2-tailed) .001 

N 115 115 

Pean;on Correlation .480°' .713-

Xl53 Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 115 Ill 

Pearson Correlation .732°
0 .814" 

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

N 115 115 

Pearson Correlation . 294°
0 .425 .. 

XI Sig. (2-tailed) .001 .000 

N 115 115 

••.Correlation is significant at the O.Ol level (2-tailed). 

Correlations 
Correlations 

X2ll X212 X22! X222 

Pearson Correla11on 1 694" 354·• .694 .. 

X2ll Sig (2-tailed) 01111 .01111 01111 

N 115 115 115 115 

Pearson Correlation .694" 1 462°" I 000 .. 

X212 Sig (2-tailcd) .01111 .000 .01111 

N l 15 ll 5 l 15 11' 

Pearson Correlation 354•• 462" 1 .462" 

X221 Sig_ (2-tmled} 01111 01111 .01111 

N 115 115 115 115 

Pearson Correlation 694" I ooo•• .462·· 1 

X222 Sig (2-tailcdJ 01111 01111 .11110 

N 115 115 11S 115 

Pearson Correlation on 050 _202' .050 

X231 Sig. (2-tailed) .438 _598 .031 _598 

N ll 5 ll 5 115 ll 5 

160 

Xl53 Xll XI 

.480°
0 

.732°
0 .294"" 

.000 .000 .001 

Ill Ill 115 

.713 .. .814'' .425'' 

.000 .000 .000 

115 115 Ill 

I .904'' .543°
0 

.000 .000 

115 115 115 

.904" I .518°0 

.000 .000 

115 115 115 

• 543°
0 .518 .. I 

.000 .000 

115 115 115 

X231 X232 X24l X242 X2 

.073 -.22r -. 142 .118 .609°
0 

438 .018 129 .209 .11110 

11S 11S ll 5 ll 5 ll 5 

050 -.200' - 141 .135 .612"" 

598 032 .132 .150 .000 

115 ll 5 ll 5 ll 5 ll 5 

202' 035 072 170 601 
.. 

_031 _712 4'5 .069 .11110 

ll 5 ll 5 115 115 115 

_050 -_200' -.141 135 612" 

598 .032 132 150 .01111 

ll 5 115 ll 5 115 ll 5 

1 430'" .087 m 35!'' 

.01111 .356 176 01111 

115 115 11S Ill 115 
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Pearson Correlation -.221" -.200' 

X232 Sig. (2-tailed) .018 .032 

N 115 115 

Pearson Correlation - 142 -.141 

X241 Sig (2-tai!ed) .129 132 

N II 5 115 

Pearson Correlation 118 135 

X242 Sig. (2-tailed) .209 150 

N 115 115 

Pearson Correlatioo _609'" 612" 

X2 Sig (2-tailed) 000 000 

N 115 115 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

•.Correlation IS significant at the 0.05 level (2-tai!ed). 

Correlations 

XJll X3l2 

Pearson Correlation I .772 .. 

XJll Sig. (2-tailed) 000 

N 115 115 

PeW>on Correlation .772"' I 

X3l2 Sig. (2-tailed) 000 

N II 5 "' 
Pearson Correlation .201' .228' 

X321 Sig (2-tatled) _03! 014 

N II 5 115 

Pearson Correlation .211"" 290·· 

X322 Sig (2-tailed) .003 002 

N II 5 115 

Pearson Correlation 214" 253 .. 

X331 Sig (2-tailed) 022 .006 

N "' 115 

Pearson Correlation 340·· . 221' 

X332 Sig (2-tailed) .000 018 

N "' 115 

Pean;on Correlation _419·· .39! '" 

X34\ Sig_ (2-ta1led) 000 000 

N 115 II S 

Pearson Corre!a11on _456" .377" 
X342 

Si- '2-tailedl 000 .000 

035 -.200' 

.712 032 

115 115 

072 -.141 

445 132 

115 115 

170 135 

.069 .150 

115 115 

.601 .. 612"' 

000 000 

115 115 

Co latlons m 

X321 X322 

.201' .211·· 

.03l 003 

115 11 S 

.228' 290'' 

.014 .002 

]] 5 ]]5 

I 468'' 

.000 

li5 115 

. 468"' I 

000 

]] 5 ''5 

321·· 439·· 

000 00<1 

]] 5 115 

247"" '°' 
008 256 

li5 l 15 

._0]1 _035 

906 709 

II 5 115 

.207" 167 

027 074 

161 

.430- I .452'" .155 _233" 

000 .000 .097 .012 

115 115 115 115 115 

.087 .452°
0 

I .443" .352-

.356 000 000 000 

115 115 115 115 115 

.127 .155 .443'" I .395-

.176 .097 .000 000 

115 115 115 115 115 

351 - .233" _352•• .395 .. I 

.000 .012 000 000 

115 115 115 115 115 

X331 X332 X341 X342 X3 

214° .340'" 419°
0 .456'" .694°

0 

.022 000 .000 .000 000 

115 115 115 "' 115 

_253·· 221· . 391"" .377 .. .674"' 

006 .018 000 .000 .000 

115 ]]5 II 5 ]] 5 115 

.321" 247°
0 

-.011 207' .452" 

.000 .008 906 .027 000 

II 5 115 ]]5 li5 115 

.439" i07 _035 167 .512 .. 

000 256 7@ .074 000 

II 5 115 115 ]] 5 115 

' 458 .. _301 .. .394"' 668'" 

.000 001 .000 000 

115 II 5 115 li5 ]] 5 

458 .. I .497"" . 514'" Wi •. 

000 .000 000 .000 

115 II 5 115 li5 115 

301·· _497•· I _484'" _635" 

001 .000 000 .000 

115 115 115 ]]5 115 

394•• .514" .484"" I .708" 

.000 .000 000 000 
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N 115 115 

Peamln Correlation .694'" .674"" 

X3 Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 115 115 

••_Correlation is significant at lhe 0.01 level (2-tailed). 

•. Correlation is signifiC11rtt at the0.05 level (2-tailed). 

Correlations 

115 

.452°
0 

.000 

115 

Correlations 

YI\ 

Pearson Com:lation I 

Yll Sig. (2-tailed) 

N 115 

Pearson Correlation .275 .. 

Y\2 Sig. (2-tailed) .003 

N 115 

Pearson Correlation . 585'' 

Y\3 Sig. (2-tailed) .000 

N 115 

Pearson Correlation .775 .. 

y Sig. (2-tailed) .000 

N 115 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processine: Summa~· 

N % 

Valid 115 100.0 

Cases Excluded" 0 .0 

Total 115 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Rcliabilitv Statistics 

Cronbach's Alnha N of Items 

.740 4 

162 

115 115 115 115 115 115 

.s12·· .668"" w;·· .635"" .708 .. I 

.000 000 000 000 .000 

115 115 115 115 115 \IS 

Y\2 Y\3 y 

. 275°
0 .585 .. .775 .. 

.IM\3 .000 .000 

115 115 115 

I .504°' .731°
0 

.000 .000 

115 115 115 

.504 .. I .887 .. 

.000 .0110 

115 115 115 

.73!'' .887'' I 

.000 .0110 

115 115 115 
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Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processino Summarv 

N % 

Valid 115 100.0 

C= Excluded' 0 .0 

Total 115 100.0 

a. LislWise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliabili• .. Statistits 

Cronbach's Aloha N of Items 

.688 3 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Proussine: Summarv 

N % 

Valid 115 100.0 

CM~ Excluded' 0 .0 

Total 115 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliabilitv Stati'>tics 

Cronbach's Aloha N of Items 

.874 3 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 
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Case PrncCS!linir Summa-· 

N % 

Valid '" 100.0 

c"" Excluded" 0 .0 

Total '" 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Relilibilitv Statistics 

Croubach's Alnha N ofltems 

.854 3 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Pr~essino Summa-· 

N % 

Valid "' 100.0 

C= Excluded" 0 .0 

Total "' 100.0 

a. Listwise deletion based oo all variables in the procedire. 

Reliabili"' Statistics 

Cronbach's Alnha N of Items 

.752 3 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 
Case Processino Summa-· 

N % 

Valid "' 100.0 

Cases Excluded' 0 .0 

Total "' 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliabili"' Statistics 

Cronbach's Alnha N of Items 

.658 8 
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Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

"' rocess1ne c p s um ma..., 

N % 

Valid 115 100.0 

c~~ Excluded• 0 .0 

Total 115 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Rtliability Statistics 

Cronbach's Alpha N ofltems 

.788 8 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

OU rocm1ne: c p s um ma ... , 

N % 

Valid 115 100.0 

c~~ Excluded• 0 .o 
Total 115 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliabilitv Statistics 

Cronbach's A!nha N of Items 

.719 3 

Regression 

Variabl~ Entered/Removed" 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

I X3,Xl,Xi' Enter 

a. Dependent Variable: Y 

b. All requested variables entered. 

Model Summaryb 
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Mood R R Sqwore Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

I .621" .385 .369 1.20145 

a. Predictors: (Constant), X3, XI, X2 

b. Dependent Variable: Y 

ANOVA• 

Modol Sum of Squares Df Mean Square F Si~. 

Regression 100.436 3 33.479 23.193 .ooo' 

I Residua! 160.225 111 1.443 

Total 260.661 114 

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X3, XI, X2 

Coefficieot:i' 

Model Unstandardized Coefficients Standardized ' S<g Collinearity Statisucs 

Coefficients 

B Std. Error ... Tolerance VIF 

(Constant) -.590 l.555 -.379 .705 

XI .O'KI .030 .301 3.036 003 .564 l.773 
I 

X2 .016 .055 .030 289 773 -498 2.007 

X3 220 .036 .490 6.Cl6l 000 .847 I 181 

a. Dependent Variable· Y 

Collinearitv Dia nostics 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Pronnrtions 

I Constant) XI X2 X3 

I 3.983 1.000 00 .00 .00 00 

2 .010 20.036 .00 .II .04 .72 
I 

3 .005 28.658 .61 00 .42 .05 

4 .002 40.766 .39 .89 .54 .23 

a. Dependent Variahle: Y 

Residuals Statistics" 

Minimum Maximum Me~ Std. Deviation N 

Predicted Value 7.6308 13.4232 11.6348 .93862 115 

Std. Predicted Value -4.266 1.905 .000 1.000 115 

Standard Error of Predicted Value .l 18 .521 .209 .081 115 
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Adjusted Predicted Value 7.6084 13.4800 I 1.6289 .94556 115 

Residual -4.10969 3.17943 .00000 1.18553 115 

Std. Residual -3.421 2.646 .000 .987 115 

Stud. Residual -3.446 2.710 .002 1.012 115 

Deleted Residual -4.17182 3.39155 .00590 l.24730 115 

Stud. Deleted Residual -3.631 2.792 .001 1.029 115 

Mahal. Distance .103 20.482 2.974 3.569 115 

Cook's Distance .000 .300 .013 .036 115 

Centered Levera2e Value .001 .180 .026 .031 115 

a. Dependent Variable: Y 
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NPar Tests 

0 .,. • 1mue o mo2orov- m1rnov I KI s . T "' 
Unstandardized 

Residual 

N "' 
Nonnal Parameters"'b 

Mo~ OE-7 

Std. Deviation 1.18553164 

Absolute .098 

Most Extreme Differences Positive .098 

Negative -.076 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.050 

Asvmn. Si11;. (2-tailed) .221 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

NPar Tests 

Run.s Test 

Urutandardized 

Residual 

Test Valuea .02840 

Cases< Test Value 57 

Cases>= Test Value 58 

Total Cases "' Number of Runs 55 

z -.655 

Asvmn. Si11:. (2-tailed) .513 

a. Median 
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