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ABSTRAK

Laura Cecilia Noviyanti. 2007, Analisis Persepsi Pasien Rawat Inap Tentang
Kualitas Pelayanan (Service Quality) T erhadap Keputusan Memilih Rumah Sakit
Umum Pusat Haji Adam Malik Medan, di bawah bimbingan Prof.Dr. Amrin Fauzi
dan Suracl.man Dimyati, Ph.D.

Keberadaan rumah sakit baik milik swasta maupun milik pemerintah serta
munculnya klinik-klinik kesehatan dan laboratorium-laboratorjum medis di kota-kota
menyebatkan terjadinya persaingan yang ketat dalam menyediakan jasa pelayanan
kesehatan. Salah satu strategi yang dilakukan oleh pengelola rumah sakit pemerintah
dalam mempertahankan atau meningkatkan jumlah pasien adalah dengan memberikan
pelayanan yang berkualitas (service quality). Dengan kualitas pelayanan (yang terdiri
dari dimer si bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan kepastian dan empati) yang
optimal, diharapkan rumah sakit akan mampu memenuhi harapan dari pasien.

Tujuan penelitian adalah mengetahui persepsi pasiey|.rawat inap tentang
pengaruh kualitas pelayanan (service quality) terhadap keputusan pasien memilih
Rumah Sakit Umum Pusat Haji Adam Malik Medan.

Penelitian ini menggunakan metode survei dengan efode aksidental, yaitu siapa
saja pasien yang sudah menginap di Rumah Sakit Umum Pusat Haji Adam Malik
minimal 2 hari dengan jumlah sampel 150 orang.<Pengolahan data menggunakan SPSS
versi 13. Untuk uji hipotesis menggunakan regresi liniér'berganda .

Hasil uji serempak (uji F) menunjukkan® bahwa kualitas pelayanan (service
quality) vang terdiri dari variabel bukti_fisik; keandalan, daya tanggap, jaminan
kepastian dan empati secara serempak bérpengaruh sangat signifikan terhadap keputusan
pasien m2inilih untuk dirawat di Rusfiah Sakit Umum Haji Adam Malik Medan.

Hasil uji determinasi menunjukkdn bahwa R Square = 0,714. Artinya variasi
keputusan pasien mampu dijelagkamoieh kualitas pelayanan sebesar 71,4 %.
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ABSTRACT

Laura Cecilia Noviyanti. 2007, An Analysis Perception of Hospitalized Patient About
The Quality of Service Towards Decision in Selecting Haji Adam Malik Central
General Hospital Medan; under supervision by Professor Amrin Fauzi, Ph.D.
(supervisor), and Surachman Dimyati, Ph.D. (co-supervisor).

The existence of private and government hospitals, clinics and medical
laboratories among the town, cause high competition in providing health care service.
One of the strategy doing by the owner of government hospital maintain and improve the
number of patient is providing service quality. By the optimal service quality (namely
tangibles, reability, responsiveness, assurance, and empathy) expected that hospital
afford to compile patient expectation to the hospital service.

The objective of the study is to analyze the perception of hospitalized patient
avuuL L enen ui ouviCE grality towards the patient’s decisionin-selecting Haji Adam
Malik Central General Hospital Medan.

The study is conducted by survey in accidental method-ridmely every patients to
be cared in Haji Adam Malik Central General Hospital “at deast 2 days with total 150
patients. Data processing, in this study, uses SPSS program with 13,00 version. To test
the hypothesis is used a multiple linear regressiontest.

The result of simultaneous test (F tést) indicates that dimension of service
quality, su:h as tangibles, reliability, respensiveness, assurance, and empathy, have a
significant influence towards the patient decisior in selecting Haji Adam Malik Central
General Hospital Medan.

The result of determination”test showed that R Square = 0,714. that means the
variation of patient decision can.be‘expldined as service quality by 71,4 %.
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BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

Penelitian Sebayang (2003), di Rumah Sakit Dr. Pimgadi Medan (RSPM),
menggunakan metode analisis regresi linier berganda, dengan sampel penelitian
sebanyalk 100 orang pasien, menemukan bahwa ada hubungan yang sangat signifikan
antara pengaruh mutu pelayanan kesehatan (reliabilitas, daya tanggap, jaminan,
empati lan bukti fisik) dengan kepuasan pasien (r = 0,99) di man@ rata-rata kepuasan
pasien selama dalam perawatan di RSPM sebesar 69,75 %.

Muninjaya (2004) di Rumah Sakit Sanglah Dénpasar, menggunakan metode
analisis regresi linier berganda dan analisis korelasi; dengan sampel sebanyak 395 orang,
menemukan bahwa variabel dimensi empati dan, reliabilitas adalah dua faktor yang
memberi kontribusi cukup besar terhadap.variasi tingkat kepuasan pasien, yaitu masing-
masing sebzsar ¥ = 0,158 dan r*<= 0,409. Sedangkan hasil pengujian statistik dengan
korelasi renk Spearman me€nunjukkan bahwa tingkat pendidikan dan pengalaman
responden mempunyai hubungan cukup erat dengan tingkat kepuasan pengguna jasa

pelayanan, yaitu masing-masing sebesarr = - 0,116 danr = 0,159.

2.2 Dasar Teori
2.2.1 Konsep Produk

Menurut konsep produk, dikatakan bahwa “para konsumen akan menyukai
produk-produk yang memberikan kualitas, penampilan dan ciri-ciri yang sangat baik.

Manajemen dalam orgu tisasi yang berorientasi pada produk demikian memusatkan
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energi mereka untuk membuat produk yang baik dan terus-menerus meningkatkan mutu
produk tersebut”.
2.2.2 Definisi Jasa

Menurut Kotler (1997; 2004) *jasa, yaitu berbagai kegiatan yang dapat
ditawarkan >leh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasainya tidak berwujud
dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun”.

American Marketing Association (1981) mendefinisikan jasa sebagai berikut :
Service are those separately identifiable, essential intangible activities which provide or
another service. Tu produce a service may not require the use \of langible goods.
However when such use required, there is no transfer of title (permoment ownership) to
these tang ible good_;'

Jaci jasa merupakan suatu kinerja atau pepdmpilan, tidak berwujud dan cepat
hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, sefta pelanggan atau konsumen lebih
dapat beiperanserta aktif dalam proses ‘mengkonsumsi jasa tersebut. Kondisi cepat atau
lambatn;/a pertumbuhan jasa akan sangat bergantung pada penilaian pelanggan terhadap
kinerja yang ditawarkan oleh pihdk produsen.

» Dulam buku Delivering Quality Service dikatakan : “Service excellence pays coff
richty for reasons \With service excellence, everyone wins. Customers win. Employees

win. Stakeholders win. Communities win. The country wins". (Zeitham! dkk., 1990).
2.2.3 Ciri-ciri Produk Jasa
Menurut Kotler (1997; 2004) jasa memiliki empat ciri utama, vaitu : (1) tidak

berwujud (intangible). Pengertian tidak berwujud di sini adalah bahwa produk jasa tidak

seperti produk manufaktur, yaitu produk jasa tidak dapat dilihat, dirasakan, dikecap,

10
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>

didengar, a;au dicium sebelum dibeli; (2) tidak dapat dipisahkan (inseparability).
Umumnya jasa diproduksi dan dikonsumsikan pada waktu yang bersamaan. Hal ini
tidak berlaku pada barang fisik yang diproduksi, ditempatkan pada persediaan,
didistribusikan melalui berbagai pengecer, dan akhirnya dikonsumsi. Pemberi jasa dan
pengguna jasa hadir pada saat jasa dihasilkan, sehingga terjadi interaksi dan kedua belah
pihak akan mempengaruhi hasil jasa tersebut; (3) bervariasi (variability). Jasa sangat
beraneka ragam, karena tergantung kepada siapa yang menyediakan jasa dan kapan serta
di mana jasa disediakan. Pengguna jasa akan berhati-hati terhadap produsen jasa, dan
biasanya mencari informasi dari berbagai pihak sebelum menentukan pilihan; dan (4)
tidak tahan lama (perishability). Jasa tidak dapat disimpan. Karéna itu produk jasa
sangat tergantung pada situasi yang diciptakan. Apabila ‘perniintaan stabil, maka akan
lebih mudah merencanakan pelayanan sebelumnya.

Menurut Fitzsimmons dan Fitzsimmons (1994) ada tujuh ciri dalam kategoriv
operasi jasa, yaitu : (1) pelanggan ‘tUruf berperan dalam proses jasa pelayanan.
Keterlibatan pelanggan dalam proses jdsa pelayanan membutuhkan perhatian khusus
terhadap fasilitas tempat Produksi jasa. Bagi konsumen jasa pelayanan merupakan
eksperimen pasar yarg “ményangkut hal-hal yang berkaitan dengan fasilitas yang
disediakan perusahaan, Kualitas pelayanan meningkat apabila fasilitas pelayanan
ditata sesuahdengan perspektif pelanggan. Perhatian terhadap dekorasi, warna interior,
perabot, tata letak serta kebisingan dapat mempengaruhi persepsi pelanggan jasa; (2)
proses produksi dan konsumsi jasa terjadi secara simultan. Produksi dan konsumsi jasa
dilakukan dalam waktu yang bersamaan, mengakibatkan produk jasa tidak mungkin
disimpan di gudang, untuk dijual di kemudian hari pada saat permintaan tinggi.

Karakteristik ini merupakan salah satu penyebat- sulitnya mengendalikan kualitas jasa,
11
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hal ini karena dua kegiatan yang terjadi s:multan; (3) sifat jasa tidak tahan lama. Sebagai
komoditas yang tidak tahan lama, motif spekulasi jasa tidak dapat dilakukan, seperti
misalnya menjual pada saat permintaan tinggi. Contohnya padé hari sebelum dan
sesudah perayaan lebaran permintaan pelayanan di unit gawat darurat akan melonjak
sangat tajam karena banyak terjadi kecelakaan, tetapi beberapa hari setelah lebaran usai
maka permintaan pun akan turun dan kembali ke keadaan normal. Demikian pula bila
ada wabah penyakit; (4) pelayanan dilakukan di lokasi pelanggan. Seperti halnya
karakteristik pertama yang berakibat pada lokasi tempat jasa pelayanan, maka harus
disiapkan tenaga dan unit perawatan sedemikian rupa sehingga’ pelanggan dapat
terlayani dan merasa aman, serta nyaman berada pada lokasi pelayanan; (5) efektivitas
tenaga kerja. Pada sebagian besar perusahaan jasa, tenaga kerja merupakan sumberdaya
yang paling penting, yang menunjukkan efektivitas organisasi. Interaksi antara
pelanggan jasa dan karyawan akan memberikan kemungkinan lebih terbentuknya
pengalaman manusiawi; (6) bentuk jasa abstrak. Abstrak di sini berarti produk jasa dapat
dinikmati tetapi tidak berwujud;-dan, (7) hasil jasa pelayanan sukar diukur. Pengukuran
output pada jasa sering mefbuat kecewa. Pengukuran yang lebih definitif adalah
ukuran yang mengacu pada/s¢jauh mana harapan pelanggan yang sudah terpenuhi.
Berdasarkan.uraian di atas, dapat disederhanakan bahwa ada empat ciri produk
jasa, yaitu ' (J) hasil (outpur) tidak dapat disimpan karena tidak berwujud; (2)
variabilitus permintaan yang ekstrim dalam jangka waktu singkat; (3) tenaga kerja yang
diperlukan cukup banyak, sesuai dengan spesifikasi Jjasa; dan  (4) tempat produksi jasa
tidak terpisahkan dengan tempat pelanggan jasa berada. Khususnya untuk jasa rumah’

sakit, ciri di atas ditambah lagi dengan ciri yang berbeda dengan jasa lainnya, yaitu
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konsumen yang mendatangi produsen. Berarti produsen menetap dalam suatu tempat

sedangkan pengguna jasa atau pasien yang mendatangi lokasi produsen.

2.2.4 Kategori penawaran jasa

Menvrut Kotler (1997; 2004) penawaran jasa dapat dibedakan menjadi lima
kategori, yaitu : (a) barang berwujud murni. Barang yang ditawarkan hanya terdiri dari
barang ¥ang berwujud tanpa menggurakan jasa pelayanan sama sekali seperti sabun,
pasta gigi; (b) barang berwujud dengan jasa pelayanan. Penawaran produk berwujud
yang disertai dengan satu atau lebih jenis jasa pelayanan, yafig bertujuan untuk
meningkatkan daya tarik konsumen tsrhadap produk yang “ditawarkan. Misalnya
produsen mobil, menjual mobil dengan jaminan atas Mutayproduknya, layanan purna
jual dan petunjuk pemeliharaan serta perawatan; (o) cafmpuran. Dalam hal ini penawaran
terdiri dari produk dan jasa dengan proporSi Sama. Restoran merupakan salah satu
contoh dari suatu usaha yang didukung oleh produk berupa makanan dan sekaligus
pelayanannya; (d) jasa yang (Gtama “disertai produk dan jasa tambahan. Dalam
hal ini punawaran terdiri darj sebuah jasa utama dengan jasa tambahan lainnya atau
barang pendukung. Misalrlya pelanggan rumah sakit yang menggunakan jasa rawat inap
atau akoniodasi. [Dalam menggunakan jasa tersebut, meliputi beberapa barang seperti
makanan dan layanan penunjang lainnya, yang mana jasa tersebut memerlukan barang
padat modal seperti bangunan untuk kamar-kamar beserta peralatannya, tetapi
penyelenggaraan yang utamanya adalah tetap jasa; dan (¢) jasa murni. Jasa pelayanan
rawat jalan maupun rawat inap yang ditawarkan oleh pelayanan kesehatan RSUPHAM,

termasuk ke dalam kategori jasa utama yang disertai oleh jasa penunjang lainnya.
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2.2.5 Musalah Dalam Produksi Jasa

Masalah-masalah dalam produksi jasa (Kotler, 1997; 2004) mengacu pada empat
ciri produk iasa yang dapat dsimpulkan sebagai berikut : (a) produk jasa yang tidak
dapat disimpan. Jika produk telah dipersiapkan saat itu maka harus dapat dijual pada saat
itu juga. Dengan demikian tidak mungkin produk Jasa yang dihasilkan disimpan untuk
dijual pada saat permintaan masyarakat naik; (b) variabilitas permintaan jasa. Pada saat
permintaan melonjak tinggi, fasilitas pelayanan menjadi seolah-olah begitu kurang
memenuhi persyaratan. Contoh pada saat tingkat hunian rumah sakit tinggi, yang mana
pada saat pasien ingin dirawat dan pasien yang ingin pulang seddng berlangsung, maka
fasilitas p=nerimaan pasien dan pelayanan permintaan pulang)yang tersedia menjadi
seolah-olah tidak memenuhi persyaratan operasi Karend ruang administrasi yang
disediaken untuk penyelesaian menjadi penub¢ S€ladjutnya begitu waktu tersebut
terlewati, situasi kembali normal, kapasitas yang tersedia terasa sudah memenuhi standar
pelayanar;; (c) jasa memerlukan tenaga kerja relatif banyak. Tidak seperti pada produksi
barang, yang sama dengan cara“otOmatis akan dapat mengurangi tenaga kerja per unit
produksi. T.ain halnya pada/produksi Jasa di mana otomatis memang memperbaiki
sistem, akan tetapi masih diperlukan tenaga kerja yang tidak mudah diganti oleh mesin
canggih sekalipun.,Contoh, perangkat komunikasi yang disediakan di setiap ruangan
masih tetap ‘memerlukan tenaga operator, sentuhan pribadi yang diperlukan; dan (d)
produksi jasa tidak terpisahkan dengan tempat di mana pelanggan jasa berada. Hal ini
menghasilkan tempat tersebut harus di tata dan dirawat sedemikian rupa sesuai dengan
selera pelanggan secara umum sehingga pelanggan merasa nyaman di dalam menikmati

jasa yang d’berikan.
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2.2.6 Pengertian Kualitas

Untuk meraih keberhasilan dalam jangka panjang, tak lain adalah pelayanan
yang berkualitas terhadap pelanggan, tetapi hal ini tentunya tidak mudah, karena
banyaknya pesaing yang harus dihadapi. Oleh karena itu, setiap organisasi harus
mendefinisikan kualitas berdasarkan tujuan, harapan, dan budaya dari pelanggan.

Beberapa definisi dari pakar kualitas mengatakan : kualitas (mutu) sebagai
kecocokan untuk pemakaian (Juran dalam Hunt, 1993; Tjiptono dan Diana, 2003);
kualitas adalah kecocokan antara kebutuhan pelanggan dengan produk atau jasa yang
sesuai (Barkley dan Saylor dalam Tjiptono dan Diana, 2003);\Kualitas -jasa akan
member'éan kepuasan, bila jasa yang aiharapkan sesuai dengan yang dirasakan
(Fitzsimmons dan Fitzsimmons, 1994); bila karyawan.diberdayakan untuk memecahkan
masalah,k mazka kualitas apat disempurnakan tefus’menerus (Deming dalam Tjiptono
dan Diana, 2J03); dan kualitas sebagai kerugian‘yang ditimbulkan oleh suatu produk
bagi mas /arakat, setelah produk tersebut. dikirim, selain kerugian yang disebabkan
fungsi intrins'k produk. Di sinj.maksudnya mengurangi variasi dalam proses produksi
(Takeuchi dalem Tjiptonoddan.Diana, 2003). Dengan demikian dapat dipahami bahwa

kualitas jisa sama dengahpfemuaskan pelanggan.

2.2.7 Dimensi Kualitas Jasa

Ada 5 (lima) dimensi yang mempengaruhi kualitas jasa (Zeithaml
dkk., 1985), yaitu: tangible (appearcnce of physical Jacilities, equipment, personnel,
communlcation materials), reliability (ability to perform the promised service
dependably and accurately), responsiveness (willingness to help customers and provide

prompt serv.ce), assurance (knowledge and courtesy of employees and their ability to
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convey trust and confidence), dan empathy (caring, individualized attention the firm
provides iis customers).
Berbagai hasil studi menunjukkan bahwa perusahaan jasa yang dikelola dengan
sangat baik memiliki sejumlah persamaan dalam beberapa hal, diantaranya
1. Konsep strategis.
Perusahaan jasa ternama memiliki pengertian yang jelas mengenai sasaran pelanggan
! dan kebutuhan pelanggan yang akan mereka puaskan. Untuk itu dikembangkan
strategikf khusus untuk memuaskan kebutuhan ini yang menghasilkan kesetiaan
pelanggan,
2. Sejarah komitmen kualitas manajemen puncak.
Tida?, hanya melihat pada prestasi keuangan bulananj melainkan juga pada kinerja
jasa.
3. Penetapan standar tinggi.
Penyedia jasa terbaik menetapkan, standar kualitas jasa yang tinggi, antara lain
berupa kecepatan respons terhadap keluhan pelanggan, dan ketepatan.
4. Sistem untuk memonitér kinerja jasa.
Secara rutin memetiksa’kinerja jasa perusahaan maupun pesaingnya.
5. Sistem untuk memuaskan keluhan pelanggan.
Menanggapi keluhan pelanggan dengan cepat dan ramah,
6. Memuaskan karyawan sama seperti pelanggan.
Percaya bahwa lubungan karyawan akan mencerminkan hubungan
pelarggan. Manajemen menjalankan pemasaran internal dan menciptakan

lingkungan yang mendukung dan renghargai prestasi pelayanan karyawan yang
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baik. Secara teratur manajemen memeriksa kepuasan karyawan akan

pekerjaannya.

2.2.8 Pengertian Kepuasan
Ada oeberapa pengertian tentang kepuasan, antara lain :
1. Kepuasan pelanggan adalah hasil yang dicapai pada saat keistimewaan dari suatu
produk dapat melayani pelanggannya (Juran dalam Tjiptono dan Diana, 2003).
2. Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan perbedaan antara harapan dan
kinerja yang dirasakan (Pawitra dalam Tjiptono dan Diana, 2003):
3. Kepiasan adalah tingkat perasaan seseorang, setelah membandingkan kinerja/hasil

yang, dirasakannya dengan harapan (Oliver dalam.Jjiptono dan Diana, 2003).

Rerdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan
merupakan fungsi dari perbedaan antara (kirferja’yang dirasakan dengan harapan. Bila
kinerja berada di bawah harapan,naka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai
dengan harapan, pelanggan aKan-puzas. Bila kinerja melebihi harapan, pelanggan akan
sangat puas. Mengingat”hatapah pelanggan itu dibentuk oleh pengalaman, janji dan
informasi serta kommentarpara kerabat, maka ukuran kepuasan pelanggan ini sangat
dinamis, di mana“Harapan ini dapat bergeser dengan berjalannya waktu dan
perkembangait” kualitas hidup pelanggan itu sendiri. Disinilah akan tampak bagi
pelanggan yang puas, akan setia lama, kurang sensitif terhadap harga dan memberi

komentar yang baik tentang organisasi.
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Faktor-faktor
Situasional
Tampilan Mutu Jasa
Keandalan
Mutu Produk N Kepuasan I
Ketanggapan Pelanggan
y
Keyakinan Harga
Empati Faktor-faktor
Personal
Gambar 2.1

Pandangan Tentang Mutu dan KepuaSan Pelanggan

Perusahaan menciptakan kepuasan-pelanggan, perusahaan harus menciptakan
dan mengelola suatu sistem agar dapat, sitemperoleh pelanggan yang lebih banyak dan

Jjuga mampu untuk mempertahankan pelanggannya.
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BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

i

3.1 Tempnt dan Waktu Penelitian

Pepel’tian dilakukan di RSUPHAM Jalan Bunga Lau No. 17 Medan. Penelitian

dilaksan:kan selama bulan Oktober sampai dengan bulan November 2006.

3.2 Metode Penelitian

Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif dan data diambil dengan

metode aksidental.

3.3 Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi dalam -enelitian ini adalah semua \pasien atau keluarga penunggu
pasien yang telah dirawat minimal 2 hari di”instalasi rawat inap RSUPHAM selama
bulan Oktober 2006. Rata-rata pasien yang dirawat di instalasi rawat inap berjumlah 600
orang kondisi normal, dengan asurrisibahwa tidak terjadi lonjakan pasien akibat adanya
serangan ‘vab: h penyakit. Dengan demikian sampel yang diambil sebagai responden
adalah setesar 25 % ddiijunilah populasi (Arik;mto, 2002), yaitu sebesar 25 % x 600
orang = 150 orang, Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah teknik

probability-simple. random sampling,

3.4 Tekn k Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang d’gunakan dalam penelitian ini adalah :
I. Melakukan wawancara dengan Direktur RSUPHAM, Kepala Bagian Rekam
Medik, Kepala Instalasi Rawat Inap, untuk mengetahui data pasien, fasilitas

yang disediakan dan pelayanan vang ada di RSUPHAM.
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2. Mombagikan kuesioner kepada pasien untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap keputusan untuk memilih RSUPHAM.

3. Melakukan studi dokumentasi dengan mengumpulkan bahan bacaan berupa
buku, jurnal dan tesis yang berhubungan dengan pemasaran jasa dan perilaku
konsumen, serta

4. Mengumpulkan data yang berhubungan dengan penelitian antara lain tentang
jumlah pasien, jumlah pegawai dan dokter, jumlah ruangan kamar dan fasilitas

yang tersedia di RSUPHAM.

3.5 Jenis dan Sumber Data
Jenis data yang dikumpulkan dalam penelitian ini adalah data kualitatif
sedangkan sumber data penelitian ini berasal dari : -

1. Data primer diperoleh dari kuesioner yang.diberikan kepada pasien atau keluarga
penur ggu pasien sebagai responden_dan juga hasil wawancara dengan pihak
yang berwenang memberikan informasi (direktur dan staf).

2. Data sekunder diperoleh melalui studi kepustakaan dengan mempelajari berbagai

literatur yang bérhGbungan dengan kualitas pelayanan, perilaku konsumen dan

data dari RSUPHAM.
3.6 Identifikasi'Variabel Penelitian

Identifikasi variabel dalam penelitian ini adalah :
1. Variabel bebas (X), adalah kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi tampilan
(X1), keandalan (X;), ketanggapan (X;), keyakinan (X4) dan empati (Xs).

2. Variabel terikat (Y), adalah keputusan pasien memilih RSUPHAM.
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3.7 Definisi Operasional Variabel

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pasien
memilih untuk dirawat di RSUPHAM, diperlukan definisi operasional variabel setapai
berikut :

1. Tampilan (X,), yaitu aspek-aspek nyata yang dapat dilihat dan diraba, meliputi
peralatan medis yang lengkap dan canggih, fasilitas fisik (gedung, fasilitas
pendukung di ruangan pasien) yang bersih dan nyaman, penampilan pegawai yang
bersih dan rapi serta lokasi yang strategis, diukur dengan skala Likert.

2. Keandalan (Xz), yaitu kemampuan untuk mewujudkan jasa seSuzi dengan yang
telah dijanjikan secara tepat, meliputi ketepatan waktu layanan, pelayanan yang
sama  untuk  semua  pasien tanpa kesaldhan dan  keakuratan
penanganan/pengadministrasian dokumen, diukur-déngan skala Likert.

3. Ketanggapan (X;), yaitu keinginan,untuk membantu pasien dan menyediakan
Jasa/pelayanan yang dibutuhkan'\pasien meliputi kesediaan pegawai/karyawan
dalam membantu pasien, keluangan waktu pegawai/karyawan untuk menanggapi
permintaan pasien defigan.cepat dan kejelasan informasi waktu penyampaian jasa,
diukur dengan skalaLsikert.

4. Keyakinen.(Xq); yaitu kemampuan sumber daya yang dimiliki rumah sakit dalam
merabecikan” pelayanan yang sesuai dengan standar yang diharakan meliputi
;omoet huee Askter dan perawat, kemampuan dokter dan perawat serta sifat dapat

1 -

dipercaya yang dimiliki para pegawai/karyawan, diukur dengan skala Likert.

“

Empati (Xs), yaitu kemudahan dalam mendapatkan pelayanan, keramahan,

komunikasi dan kemampuan memahami kebutuhan konsumen, meliputi perhatian
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khusus kepada pasien, komunikasi yang baik dan kemudahan dalam menjalin
relasi, diukur dengan skala Likert.

6.  Keputusan pasien (Y), yaitu upaya atau tindakan pasien dalam mengambil
keputusan untuk dirawat di RSUPHAM meliputi inisiatif kebutuhan, pencarian
informasi, mengevaluasi penawaran, ketepatan dalam memutuskan pilihan dan

dampak psikologis setelah memutuskan, diukur dengan rating scale.

3.8 Metode Analisis Data

Model analisis yang digunakan dalam penelitian ini, adalah regresi linier
berganda (multiple linear regression analysis). Pengolahan data menggunakan software
SPSS (Statistical Package for Social Science) versi 13wModel analisis regresi linier
berganda dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagaibérikut ;

Y =a+ bX;+ baXs + biX; + bsXy + bsXse

di mana :
Y = keputusan pasien'memilih untuk dirawat di RSUPHAM
a = intercept/konstanta

by, by, b3, by, bs = koefisien regresi

e = kesalalian penduga/variabel yang tidak diteliti
X = tampildn

X3 ==keandalan

X3 = \ketanggapan

Xs4 = /keyakinan

Xs = empati.

Pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat diuji dengan tingkat

kepercayaan 95 % ataua = 5 %,

1. Pengujian hipotesis secara serempak.
Ho: by=Dby =bs = by = bs = 0; (tampilan, keandalan, ketanggapan,

syakinan dan empati) tidak berpengaruh terhadap keputusan pasien memilih
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urtuk dirawat RSUPHAM.
H, : Minimal satu b; # 0; (tampilan, keandalan, ketanggapan, keyakinan dan
empati) berpengaruh terhadap keputusan pasien memilih untuk dirawat di
RSUPHAM.
i=1273,4,5
Alat uji yang digunakan untuk menerima atau menolak hipotesis adalah uji F,
dengan ketentuan apabila hasil Fhiung > Fupet maka Hy ditolak dan H, diterima,
demikian sebaliknya apabila hasil Fujug < Fub, maka Ho diterima dan H,
ditolak.

2. Pengujian hipotesis secara individual (parsial).
He @ b = 0; (tampilan, keandalan, ketanggdpan,\Keyakinan dan empati) tidak
berpengaruh secara parsial terhadap keputu$an’pasien memilih untuk dirawat di
RSUPHAM.
H, : b # 0; (tampilan, keandalan, ketanggapan, keyakinan dan empati)
berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pasien memilih untuk dirawat di
RSUPHAM.
Alat uji yang digunékan untuk menerima atau menolak hipotesis adalah uji t dua
arah dengan ketentuan apabila hasil thiwung > twper atau t hitung < = t tabet Maka Hy

ditolak dan H; diterima, demikian sebaliknya Hy diterima dan H; ditolak apabila

—Liabel < thitung < ttabel

3.9 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Instrumen
3.9.1 Uji Validitas

Menurut Umar (2000), “validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur

itu mampu mengukur apa yang ingin diukur”. Jenis validitas alat pengumpul data yang
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digunakan dalam penelitian ini adalah validitas konstruksi (construct validity), yaitu
dengan cara mengkorelasikan antara skor yang diperoleh pada masing-masing item
(pertanyaan atau pernyataan) dengan total skor keseluruhan item dengan menggunakan
rumus tek 1ik korelasi Pearson (product moment coefficient of correlation).

Be-dasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS (lampiran 3 terlihat
bahwa lLorelasi anatar masing-masing indikator terhadap total skor konstruk
menunjukkan hasil yang signifikan kecuali indikator X, (peralatan), X, 4 (penampilan)
dan X; 5 (pelayanan dan administrasi). Ketiga indikator ini memiliki nilai signifikan (sig.
2-tailed) lebih besar dari 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa hanya 29 soal saja yang

dinyatakan valid diantara 32 indikator (butir pertanyaan yang,ada).

3.9.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah suatu pengujian yang bertujuan untuk mengukur nsejauh
mana suatu hasil pengukuran relatif kopsister{‘apabila pengukuran diulangi dua kali atau
lebih. Teknik yang digunakan untuk\melakukan uji reliabilitas adalah teknik internal
consister.cy, dengan cara,“mencoba instrumen sekali saja dan dianalisis dengan
menggunakan rumus Crenbach Alpha. Hasil pengujian dikatakan reliabel bila nilai alpha
> 0.6.

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS (lampiran 4) dapat
dilihat bahwa semua variabel memiliki Cronbach Alpha > 0.60, ini berarti bahwa butir

pertanyaan dapat dinyatakan memiliki nilai reliabilitas yang baik.
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BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab
terdahulu maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

Fualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan kepastian dan empati secara scrempak berpengaruh sangat signifikan terhadap
keputusan pasien. Nilai R-Square = 0,714 mencerminkan bahwa. kualitas pelayanan

mampu menjelaskan variasi keputusan pasien sebesar 71,4%.

5.2. Saran

Beberapa saran untuk meningkatkan‘\juniiah pasien di RSUPHAM Medan
saran sebagai berikut :

I.  Kual'tas pelayanan yang terdiri,dari‘dimensi bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan kepastian dan“€mpati secara serempak memberikan pengaruh yang
terhadap keputusdn pasien memilih RSUPHAM. Untuk itu pihak direksi sebaiknya
memprioritaskari~perhatian terhadap kelima dimensi tersebat untuk masa yang
akan_c'atang dan harus terus ditingkatkan supaya dapat bersaing dengan rumah
sakit swasta lain yang ada di Medan dan sekitarnya.

2. Oleh karena R-Square = 71,4%, berarti variasi keputusan pasien dapat dijelaskan
oleh kualitas pelayanan sebesar 71,4%. Dengan kata lain masih banyak faktor lain
di luar model yang perlu diperhatikan pihak rumah sakit sebagai upaya untuk
meningkatkan jumlah pasien. Bagi peneliti selanjutnya yang berminat mengkaji

keputusan pasien memilih untuk dirawat di RSUPHAM agar meneliti variabel lain
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untuk mengetahui 28,6% lagi faktor lain yang dapat menjelaskan variasi
keputusan pasien.

3. Hendaknya direksi aktif bekerjasama dengan dokter, bidan dan perawat yang ada
di RSUPHAM serta giat mempromosikan rumah sakit ini dengan melakukan
kegiatan-kegiatan sosial, membuat brosur. membuat papan nama yang menarik
dan mudah terlihat di persimpangan jalan menuju rumak sakit ini sehingga

masyarakat semakin mengetahui keberadaan rumah sakit ini.
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Lampiran 1

Instrumen F enelitian

KUESIONER

Bapak/Ibu/Saudara yang terhormat,
Bersama ini kami mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk membantu mengisi dan

melengkapi kuesioner yang telah kami siapkan, berkaitan dengan penelitian tentang
Analisis Persepsi Pasien Rawat Inap Tentang Kualitas Jasa (Service Quality)
Terhadap XKeputusan Memilih Rumah Sakit Umum Pusat Haji Adam Malik
Medan. TFertanyaan ini bertujuan untuk penelitian bagi penyelesaian tesis. Atas
perhatian dan bantuan Bapak/Ibu/Saudara, kami ucapkan terima kasih.

Mohon sudi kiranya mengisi biodata berikut ini :

1. Nama D rrereeeveesseessessaneressreensasssssssnsernssasessense foe
2. Alamat D errreersseesarennssnensersnssnseassasssncoressMgees Yot
3. Pekerjaan DRSO . * 4 7 -

4, Pendidikan D revervennesneoneoeflominzerseslossessesssansessnsesasssesen

5. Sumter pembiayaan : 1) Umpumy” 2y ASKES 2)KS

6. Dirawat di : YVIRA 2) VIPB 3)KIs1 4) Kls2  5)Kis3
7. Masuk rumah sakit tanggal e 2006.

Petunjuk pengisian:

Pertanyaan berikut ini berkaitan dengan penilaian Bapak/Ibu/Saudara terhadap Rumah
Sakit Haji “Addém Malik. Untuk masing-masing pertanyaan, dimohon untuk
mengungkapkan sejauh mana Bapak/Ibu/Saudara meyakini bahwa Rumah Sakit Haji
Adam Malik memiliki karakteristik sebagaimana yang digambarkan oleh setiap

pertanyaan.
' Keterar gan :
SS = sangat setuju
S = setuju
R = ragu-ragu
TS = tidak setuju
STS = sangat tidak setuju

70

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



14_41225.pdf

No Pertanyaan Penilaian

Tampilan (bukti fisik)

I

1 | Menurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah RSHAM memiliki peralatan SS|{S |R | TS |STS
kedokteran yang lengkap?

Beri penjelasan atas jawaban Bpk/Ibu/Sdr. ..................

.......................................................................................

.......................................................................................

2 | Menurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah RSHAM memiliki peralatan SS|S |{R |TS | STS
kedokteran yang canggih?
Beri pcnjelasan atas jawaban Bpk/Ibu/Sdr. .................

......................................................................................

3 | Menurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah RSHAM memiliki gedung, SS|S |R | TS |STS
peralatan dan perlengkapan yang bersih, nyaman dan siap untuk
dipakai?

Beri penjelasan atas jawaban Bpk/Ibu/Sdr. .................

......................................................................................

4 | Menurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah pegawai RSHAM berpenampilan [ SS |S | R | TS | STS

Laerih | A w9 M

Beri penjélaé‘zlh atas jawaban Bpk/Ibu/Sdrd....544 ...

......................................................................................

......................................................................................

5 | Menurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah RSHAM berada di lokasi yang SS{S |R |TS | STS
strategis?
Beri penjelasan atas jawabarnBpk/Ibu/Sdr. .................

.......... R R S R T Y LY T T TP Py gupu R

.......................................................................................

II | Keuandalan

6 | MenurutBpk/Ibu/Sdr. apakah prosedur pelayanan di RSHAM [SS |[S [R [ TS [ STS
tidak berbelit-belit?
Beri penjelasan atas jawaban Bpk/Ibu/Sdr. .................

.......................................................................................

.......................................................................................

7 | Menurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah pasien RSHAM ditangani dengan | SS | S | R | TS | S1S
cepat dan tepat?
Beri penjelasan atas jawaban Bpk/Ibu/Sdr. .................

......................................................................................

8 | Menurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah RSHAM memberikan pelayanan | SS |S |R | TS [ STS
yang adil tanpa memandang status sosial dan ekonomi?
Beri penjelasan atas jawaban Bpk/Ibu/Sdr.

.....................................................
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Menurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah RSHAM tepat waktu dalam

S IR STS
melayani pasien?
Beri penjelasan atas Jjawaban Bpk/Ibu/Sdr. ...
Ment rut Bpk/Ibw/Sdr. apakah Pegawai bagian administras;
RR"TANA “i7nangani pengadministrasian dokumen dengan
agurat?

Ketanggapan .ll.
M :nurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah dokter/perawat RSHAM cepat
tanggap menangani keluhan pasien?
Beri penjelasan atas jawaban Bpk/Ibu/Sdr. ...
12 | Menurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah pegawai RSHAM cepattanggap
menangani keluhan pasien?
Beri penjelasan atas Jawaban Bpk/I bu/Sdr. . 4. .
13 | Menurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah pegawai RS N

HAM memberikan
informasi yang jelas atas pertanyaan pasien?
Beri penjelasan atas Jawaban Bpk/| bui/Sdr.

..................
.....................................................................

..................
......................................

14 | Meaurut Bpk/Ibu/Sdr. a
yang simpatik?

Beri penjelasan atag Jawaban Bpk/Ibu/Sdr.

.....................................................................

.................................................

pakah/pegawai RSHAM memiliki sikap

.................

.................

.....................................................................

.................

IV | Keyakinan jaminan kepastian
Menurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah

dokter RSHAM mendiagnosa
penyakit pasien dengan tepat?
Beri penjelasan atas jawaban Bpk/IbwSdr. ... .
16 | Menurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah dokter RSH

AM menjelaskan
pen sakit pasien dengan rinci?
Beri penjelasan atag Jawaban Bpk/Ibu/Sdr.

..............................................................................

.........................
..................................

....................................................
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17

Menurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah dokter RSHAM memberikan
penjelasan yang rinci atas tindakan yang akan dilakukan
terhalap pasien?

Beri penjelasan atas jawaban Bpk/lbu/Sdr. .................

......................................................................................

......................................................................................

SS

STS

18

Menurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah dokter RSHAM memberikan
terari (pengobatan) terhadap penyakit pasien dengan tepat?
Beri penjelasan atas jawaban Bpk/ibu/Sdr. .................

......................................................................................

SS

STS

19

Menurut Bpk/Ibu/Sdr, apakah perawat RSHAM cekatan
memberikan pertolongan pertama kepada pasien?
Be1i penjelasan atas jawaban Bpk/Ibu/Sdr. .................

.....................................................................................

SS

STS

20

Mcnurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah perawat RSHAM cekatan
memasang peralatan yang dibutuhkan pasien?
Beri penjelasan atas jawaban Bpk/lbu/Sdr. ................

......................................................................................

.......................................................................................

SS

STS

21

Mer.urut Bpk/Ibu/Sdr. apakah para pegawai RSHAM memiliki
sifat jujur?
Beri penjelasan atas jawaban Bpk/Ibu/Sdr. ...x.<.........

......................................................................................

SS

STS

Em pati

Menurut Bpk/Ibu/Sdr,dpakah para pegawai RSHAM
memberikan perhatian khusus kepada pasien?
Beri penjelasan‘atas jawaban Bpk/Ibu/Sdr. .................

......................................................................................

......................................................................................

SS

STS

23

Menuru* Bpk/Ibu/Sdr. apakah pasien mudah berkomunikasi
der.gan pegawai RSHAM?
Beri penjelasan atas jawaban Bpk/Ibu/Sdr. .................

-------------------------------------------------------------------------------------

......................................................................................

SS

STS

24

Menurut Bpk/Ibu/Sdr. apakah pasien mudah menjalin relasi
dengan pegawai RSHAM?
Beri penjelasan atas jawaban Bpk/Ibu/Sdr. .................

-------------------------------------------------------------------------------------

......................................................................................

SS

STS
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25

VI | Kenutrsan Pasien Memilih RSHAM

| Bpk/Ibw/Sdr. memiiiki niisiatif untuk memilih perawatan di
RSHAM sesuai dengan kebutuhan Bpk/Ibw/Sdr.
Be i penjelasan atas jawaban Bplk/Ibw/Sdr. .................

......................................................................................

......................................................................................

SS

STS

26

Bpk/Ib-w/Sdr. aktif mencari informasi tentang keberadaan rumah
sakit sebelum memutuskan untuk memilih RSHAM.
Beri »enjelasan atas jawaban Bpk/Ibu/Sdr. .................

......................................................................................

......................................................................................

SS

STS

No

Pertanyaan

Penilaian

27

Bp!/Ibu/Sdr. memilih pelayanan kesehatan yang ditawarkan
oleh RGHAM setelah mempertimbangkan alternatif yang ada
yang ditawarkan rumah sakit lain.

Beri penjelasan atas jawaban Bpk/Ibu/Sdr. ..................

......................................................................................

.......................................................................................

SS

STS

28

Dalam memutuskan untuk dirawat di RSHAM, Bpk/Ibu/Sdr;
merasa keputusan ini adalah tepat.
Beri penjelasan atas jawaban Bpk/Ibu/Sdr. ........&5 L.

......................................................................................

SS

STS

29

Merurut Bpk/Ibu/Sdr. akan kembali ke RSHAM jika sakit.
Beri penjelasan atas jawaban Bpk/Ibw/Sdr, ...c.............

-------------------------------------------------------------------------------------

......................................................................................

SS

STS
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UJI VALIDITAS DAN RELIABELITAS DATA
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Lampiran 3
Uji Validitas Bukti Fisik

Correlations
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! B Iy x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 x1.6 x1.7 x1
x1.1 € arson Correlation 1 - 120 -,071 -, 194 -,071 ,287 - 262 ,200
Sig. (2-tailed) . 527 J11 ,304 710 124 ,162 ,288
N 30 30 30 30 30 30 30 30
x1.2 Pearson Correlation - 120 1 -018 ,021 ,252 -,038 ,131 467"
Sig. (2-tailed) ,627 . ,924 910 179 842 ,489 ,00@
N 30 30 30 30 30 30 30 30
x1.3 Pearsn Correlation -,071 -018 1 -,190 ,265 11 ,261 ,488*"]
Sig. (2-tailed) 711 924 : ,316 ,156 ,559 ,163 ,006
N 30 30 30 30 30 30 30 30
x1.4 " Pezrson Correlation -, 194 021 -190 1 -.045 -250 -146 -,008 |
Sig. (2-tailed) ,304 ,910 316 . ,815 ,183 442 964
N 30 30 30 30 30 30 30 30
x1.5 Pearson Correlation -,071 ,252 ,265 -,045 1 ,201 ,075 595"
Sin. (2-tailed) 710 179 ,156 815 . ,288 ,696 .01
N 30 30 30 30 ‘30 30 30 30
x1.8 Pearsoi Correlation 287 ~,038 111 -,250 ,201 1 -,040 564"
Sig. (2-tailed) ,124 ,842 ,559 ,183 ,288 . ,835 .001
N 30 30 30 30 30 30 30 30
x1.7 Pearson Correlation -,262 ,131 261 - 446 ,075 -,040 1 373
Sig. (2-tailed) ,162 489 ,163 442 ,696 ,835 . ,042
N 30 30 30 30 30 30 30 30
X1 Pearson Corvelation 200 467" 48871 008 595+ 564" 373" T
Sig. (2-tailed) ,288 ,009 ,006 ,964 ,001 ,001 ,042 .
N 30 30 30 30 30 30 30 30
“*. Correlation is significe nt at the 0.01 level (2- -tailed).
*. Correlation i8 significanit at the 0.05 lavel (2-tailed).
Uji Validitus Keandalan
Correiations
x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 x2.5 X2 -
x2.1 Pearson Correlation 1 337 ,455* 257 -210 ,586*"
Sig. | 2-tailed) . ,068 ,012 170 ,266 ,001
N 30 30 30 30 30 30
x2.2 Pearson Correlation 337 1 ,430* ,543* -,008 ,764*
Sig. (2-tailed) ,068 . ,018 ,002 ,965 ,000
N 30 30 30 30 30 30
x2.3 Pearson Correlation ,455* 430" 1 ,189 -,060 621"
Sig. (2-tailed) ,012 ,018 . 317 ,753 ,000
N 30 30 30 30 30 30
x2.4 Pearson Correlation 257 ,543* ,189 1 ,201 , 733"
Sig. (2-tailed) 170 ,002 317 . ,288 ,000
N 30 30 30 30 30 30
X2.5  Pe:rson Correlation -210 -,008 -060 201 1 335
Sig. (2-tailed) ,266 ,965 753 ,288 . ,070
N 30 30 30 30 30 30
x2 Pearson Correlation ,586*1 ,764*Y ,621*% ,733*1 ,335 1
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 070 .
N 30 30 30 30 30 30
Correlatlon Is significant at the 0,05 Igvel (2-tailed).
™. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Uji Validitas Daya Tanggap

Correlations

14 41225.pdf

x3.1 x3.2 x3.3 x3.4 x3
x3.1 Pearson Correlation 1 141 ,000 -,202 453"
3ig. (2-tailed) . ,456 1,000 ,285 012
N 30 30 30 30 30
x3.2 "Yearson Correlation 141 1 -,094 ,238 595"
Sig. (2-tailed) ,456 . ,619 ,206 ,001
N 30 30 30 30 30
x3.3 Pearson Correlation ,000 -,094 1 ,126 ,501™
Sig. (2-tailed) 1,000 ,619 . ,508 ,005
N 30 30 30 30 30
x3.4 Pearson Carrelation -,202 ,238 ,126 1 553"
Sig. (2-tailed) ,285 ,208 ,508 . ,002
N 30 30 30 30 30
x3 Pearson Correlation 453" ,595*4 ,501™1 ,563*4 1
Sig. (2-tailed) ,012 ,001 ,005 ;002 .
N 30 30 30 30 30
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Uji Validitas Empati
Correlations
x5.1 x5,2 x5.3 x5
x5.1 Pearson Correlation 9 ,524* ,304 431"
Sig. (2-tailed) . ,003 ,102 ,018
N 30 30 30 30
x5.2 Pearson Correlation 524*1 1 653" B17*
Sig. (2-tailed) ,003 . ,000 ,000
M 30 30 30 30
x5.3 F earson Correiation 304 6531 1 ,593*
Sig. (2-tailed) ,102 ,000 . ,001
N 30 30 30 30
x5 Pearson Correlation 431 ,617*4 ,593*1 1
Sig. (2-tailed) ,018 ,000 ,001 .
N 30 30 30 30

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Uji Validitas Kepastian
Correlations
x4.1 x4.2 ¥4.3 x4.4 x4.5 x4.6 x4.7 x4.8 x4
X4.1  Pearson Comelation 1 169 -,085 -,018 -195 ,065 ,055 ,239 ,308
Sig. (2-ailed) . 372 654 823 ,301 732 775 ,203 ,098
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
x4.2  Pear:on Cormelation 169 1 065 ,534%4 353 442* 181 ,088 ,724*9
Sig. . 2-tailed) an2 . 734 002 ,055 ,015 31 ,845 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 3U
%43  Pearson Corelation -,085 088 1 075 317 1231 118 4769 5324
Sig. (2-teiled) 654 734 . 694 088 ,219 536 ,007 ,002
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
x4.4 Pe arson Correlation -018 534" 075 1 -019 ,189 264 -,080 499"
Sig. (2-t1iled) 923 ,002 624 . 921 317 159 675 005
N 30 30 30 30 30 30 30 30 3
¥4.5  Pearson Correlation -.185 353 317 -,019 1 ,200 070 106 454*
Sig. (2-thiled) 301 055 088 021 . ,289 714 579 012
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
x4.6 Pearson Correlation ,065 442° 231 188 ,200 1 272 ,106 601"
Sig. (2-tailed) 732 015 219 317 ,289 . 147 579 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
x4.7  Pearson Comelation 055 191 118 264 070 272 1 ,052 467"
Sig. (2-tailed) 775 31 536 ,159 714 147 . ,787 ,009
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
x48  Pearson Correlation ,239 088 479" -,080 106 106 052 1 478
Sig (2-tailed) ,203 845 ,007 875 579 579 ,787 ,008
N 30 30 30 30/ 30 30 30 30 30
x4 Peuirson Cormelation 1308 \724* ,532*4 499 A454* 601" 467" 4789 1
Sig. (2-talled) 008 ,000 ,002 ,005 012 ,000 009 ,008 .
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
**. Corvel: tion Is significant at the 0.01 leve! (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 leve! (2-tailed).
Uji Validitas Keputusan Pasien
Correlations
y:1 y.2 y.3 y.4 y.5 y
y.1 Pearson Correlation 1 ,591*4 371 ,489*1 ,408* ,739*4
Sig. (2-tailed) . ,001 ,043 ,006 ,025 ,000
N 30 30 30 30 30 30
y.2 Pearson Correlation 5919 1 655" ,651*4 518" 859"
Sig. (2-taited) ,001 . ,000 ,000 ,003 ,000
__N 30 30 30 30 30 30
' y.3 F'earson Correlation 371+ ,655™1 1 ,608*" 621*1 ,802%
Sig. (2-tailed) ,043 ,000 . ,000 ,000 ,0C0
N 30 30 30 30 30 30 b
y4 Pearson Correlation ,489*1 ,651™ ,608"1 1 727" ,838™
Sig. (2-tailed) ,006 ,000 ,000 . ,000 ,000
N 30 30 30 30 .30 30
y5 Pearson Correlation ,408* 518" ,621*Y 727™ 1 ,788"Y
Sig. (2-tailed) ,025 ,003 ,000 ,000 . ,000
N 30 30 30 30 30 30
y Pearson Correlation ,739*% ,859™ ,802* ,838*1 ,788*" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 .
N 30 30 30 30 30 30
*“. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correl: ition is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 4

Uji Reliabelitas Bukti Fisik

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbech's Standardized
Alpha ltems N of ltems
,112 ,051 7
Uji Reliabelitas Keandalan
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
,562 576 5
Uji Reliabelitas Daya Tanggap
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha items N of Items
,120 126 4
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Ty ievttoor Ti'wan Kepastian
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha items N of ltems
,591 591 8
Uji Reliabilitas Empati
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
742 ,745 3
Uji Reliabilitas Keputusan Pasien
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of items
,855 ,866 5
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