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FAFTOR-FAKTOR DIMENSDI KUALITAS PELAYANAN YANG
 
MENENTUKAN KEPUASAN PASIEN DI PUSKESMAS I DENPASAR SELATAN
 

Peoulis : Lub Supadmi
 

ABSTRAK
 

Puskesmas adalah pusat pelayanan kesehatan strata pertama dan merupakan ujung 
tombak pelayanan kesehatan yang langsung bersentuhan dengan masyarakat.Untuk 
meningkatkan pelayanan maka diadakan penelitian dan pengkajian tentang kepuasan 
pasien. Tujuannya adalah untuk mengetahui faktor-faktor dimensi kualitas pelayanan 
yang menentukan kepuasan pasien, menganalisis dan mengidentifikasi faktor-faktor 
dimensi kualitas tersebut yang perlu mendapat prioritas dalam memberikan pelayanan, 
serta implikasinya bagi kebijakan pelayanan di puskesmas. Dimensi kualitas yang 
dimaksud adalah SERVQUAL five's dimention dari Parasuraman yaitu dilihat dari lima 
aspek kualitas pelayanan. Metode peneJitian adalah deskriptif yaitu eksploratory labor 
analisis. 

Populasi sasaran penelitian adalah masyarakat yang datang untuk berobat, umur 
: 7 tahun keatas dan paling tidak sudah pemah berkunjung lebih dari satu kali. Sampel 
ditentukan 110 responden dengan tehnik pengumpulan data non probability sampling 
yaitu purposive sampling. Ditentukan 22 variabel dan dari hasil uji validitas serta 
reliabilitas dapat diidentifikasi 21 variabel valid untuk diteruskan sebagai variabel yang 
diteliti selanjutnya. Analisis variabel dengan analisis faktor, didapatkan terbentuk enam 
faktor yang dibentuk oleh semua variabel dengan prosentase varianee 69,530 % 

Variabel-variabel dari masing-masing faktor yang terbentuk adalah faktor 
perhatian tulus dibentuk oleh variabel perhatian tulus petugas, jalinan kerelasian petugas 
dengan pasien, keramahan petugas dan respon petugas terhadap pennintaan pasien. 
Faktor keandalan pelayanan dibentuk oleh pelayanan infonnasi dan administrasi, 
keandalan pelayanan, ketepatan waktu pelayanan, perhatian petugas seeara individu 
terhadap rnasing-masing pasien, pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan, dan kecepatan 
penyelesaian masalah kesehatan pasien. Faktor ketelitian petugas dibentuk oleh variabel 
ketelitian pelayanan petugas, pelayanan sesuai alur dan prosedur, dan tingkat pengetahuan 
kesehatan petugas. Faktor kenyamanan dan keamanan puskesmas dibentuk oleh variabel 
keamanan dan kenyamanan puskesmas, kesopanan petugas dan penampilan petugas. 
Faktor pelayanan sesuai keinginan dibentuk oleh variabel pelayanan sesuai keinginan 
dan kebutuhan pasien dan adanya fasilitas alat-alat puskesmas. Faktor terakhir yaitu 
fasilitas bangunan dibentuk oleh variabel bangunan dan kondisi ruang pelayanan 
puskesmas. 

Seeara umum semua variabel mempunyai kontribusi untuk kepuasan pasien 
namun dari hasil analisa yang dominan dan perlu mendapatkan perhatian menejemen 
adalah faktor pertama yang mempunyai kontribusi paling besar dengan prosentase 
varianee 34,616 % dibentuk oleh faktor ketulusan petugas, jalinan kerelasian, keramahan 
dan respon petugas dalam memberikan pelayanan di puskesmas.Faktor ini adalah faktor 
empaty dari dimensi kualitas pelayanan, yang artinya managemen agar lebih menekankan 
kepada petugas untuk lebih memperioritaskan perhatian yang tulus, ramah, menjalin 
hubungan yang baik dan responsifdalam memberikan pelayanan di puskesmas. 
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SERVICE QUALITY DIMENSION FACTORS DETERMINING PATIENTS'
 

SATISFACTION IN THE PUBLIC HEALTH CENTRE I 

OF SOUTH DENPASAR 

By : Lub Supadmi 

ABSTRACT 

Public Health Centre (PUSKESMAS) is the first strata of public health service 
which offer direct contact to the society. In orther to improve the service to available, a 
research study focusing on the patients' satisfaction needs to be conducted. The aims 
of the study are to find out service quality dimension factor determining the pationts' 
satisfaction, to analyse and identify the service quality dimension factors which need 
to be given special priority in offering the service and its implication for the service 
policy. Quality dimension in question in SEVRQUAL five dimension from 
Parasurarnan, that is the service viewed from five aspec of service quality. This study 
was applying descriptive method which was combined with exploratory factor 
analysis. 

The target populations of this study are pationts wbo want to get health service 
with the age above 17 and those who have at least once visited the public health 
centre.The sample of 110 responden was determined with was collected through non 
probability sampling, that is purposive sampling. 22 variables were designed and from 
the resultof validity and reliability, 21 variables were considered to be valid to be 
continued as the variable of further study. From the variable analilysis through factor 
analysis, 6 factors were found of which were formulated from all variables with the 
variance percentage of 69,53 %. 

The formulated variables from each factor are; sincerity was formulated from 
the sincerity of the staff, that is, the relationship link between the patients and the staff, 
friendliness of the staff and his respond toward the patient requests. Service reliability 
factor was derived from administration and information service, reliability and the 
accuracy of the service, individual attention of the staff to each patient, and the service 
is based on what has been promised, and the accomplishment of the patients'health 
problem in relatively short time. The staff accuracy factor were formulated by the 
variable of staff service accuracy, the service was based on the line procedures, and the 
level of health knowledge of the staff. The factor of comfort and security of public 
health centre deriven from the security and comfort of public health centre, politeness 
and attitude and appearance of the staff. Factor of proper service derived from service 
variable that is based on the intention and the need of patient and the availability of'the 
tools and facilities. The last factor is the building facilities which are reflected by 
building variable and condition of rooms. 

In general all variables have certain contribution toward the satisfaction of the 
patients, however from the result of the analysis it was found out that the dominant 
factor that need to be given special attention from the management is the first factor of 
which has the highest variance percentage 34,62 %, that is the sincerity of the staff, the 
relationship linf between the patients and the staff, friendliness of the staff and their 
respond toward the patient request. This factor includes emphaty from sercice quality 
dimension, which mean that management shOuld emphasis to the staf to given priority 
on the sincere and friendly attention to create good relationship and responsive in 
offering the servise in the public health centre. 
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BAB II 

TINJAUAN KEPUSTAKAAN 

A. Kajian Teori 

l.Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan konsep yang telah lama dikenal dalam 

ilmu pemasaran dan telah menjelma menjadi kosa kala wajib bagi setiap 

organisasi bisnis dan nirlaba, konsultan bisois, peneliti pemasaran, eksekutif 

bisnis, dan dalam kontek lertentu para birikrat dan politisi (Tjiptono, 2008 : 169) 

Pela persaingan semakin meningkat tajam, preferensi dan perilaku pelanggan 

berubah, teknologi infonnasi berkembang pesat mendorong organisasi Jebih fokus 

menghadapi dan menanggapl kepuasan pelanggan untuk menjamin 

pengembangan organisasi. 

Menurut Tjiptono, (2008: 169) menyatakan : lebin lanjut kepuasan 

pelanggan juga berpotensi memberikan sejumlah manfaat spesifik, diantaranya : 

I) berdampak positif pada loyalitas pelanggan, 2) berpotensi menjadi sumber 

pendapatan masa depan terutama melalui pembelian ulang, Cross - seLUng dan 

up-selling, 3) menekan biaya transaksi pelanggan dimasa depan, terutama biaya­

biaya komunikasi pemasaran, penjuaJan, dan layanan pelanggan, 4) menekan 

volatilitas dan resiko berkenaan dengan prediksi aliran kas masa depan, 5) 

meningkatkan toleransi harga terutama kesediaan peJanggan untuk membayar 

harga premium dan pelanggan eenderung tidak mudah tergoda untuk beralih 

kepemasok, 6) menumbuhkan rekomendasi getok tular positif, 7) pelanggan 

cenderung lebih reseptif terhadap product-line extension, dan new add-on-services 
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yang ditawarkan perusahaan, dan 8) meningkatkan bargaining power relatif 

perusahaan terhadap jaringan pemasok, mitra bisnis, dan saluran distribusi. 

Definisi kepuasan pelanggan ataupun ketidakpuasan pelanggan menurut 

beber.p. abli (dalam Tjiptono,1997 ; 24 ) anlara lain Day; adalab respon 

pelanggan terhadap evaluasi ketidak sesuaian (disconfirmation) yang dirasakan 

antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah 

pemakaiannya.Wilkie, I990 mendefinisikannya sebagai suatu tanggapan 

emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. 

Sedangkan Engel, et aI. (1990) menyatakan babwa kepuasan pelanggan 

merupakan evaluasi pumabeli dimana altematif yang dipilh sekurang-kurangnya 

sarna atau melampaui harapan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kund dari keberhasilan setiap 

organisasi karena pada dasamya setiap organisasi mempWlyai konsumen atau 

konstituen untuk dilayani. Menurnt Schnaars (1991) yang dikulip oleh 

Tjiptono,(1997;24) pada dasamya tujuan dari suatu bisnis adalab uotuk 

menciptakan para pelanggan yang puas. 

Beberapa pakar lainnya mendefinisikan kepuasan pelanggan seperti yang 

dikutif oleb Tjiptono,(2008;169) anlara lain ; kepuasan pelanggan adalab 

perasaan yang timbul setelah mengevaluasi pengalaman memakai produk 

(Cadotte, Woodrruff & Jenkios,1997). Alau kepuasan pelanggan adalab respon 

pelanggan terharlap evaluasi persepsi atas perbedaan anlara harapan awal sebelum 

pembelian (atau standar kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk sebagaimana 

dipersepsikan setelah memakai atau mengkonsumsi produk bersangkutan (Tse& 

Wilton, 1988).Definisi lainnya adalab dari Fomel, 1992 yaitu evaluasi puma beli 
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keselwuhan yang membandingkan persepsl terhadap kinerja produk dengan 

ekpekLasi pra pembelian. 

Kotler (2007: 177), menyatakan bahwa kepuasan adalah pernsaan senang 

aLau tidak serumglkecewa seseorang yang muncul setelah rnembandingkan kinerja 

(hasil) produk yang dipikirkan/diharapkan terhadap kine~a (hasil) nyata/aktual. 

Pemahwnan terhadap harapan pelanggan oleh supplier merupakan masukan untuk 

melakukan perbaikan dan peningkalan kuaJitas produk. Jadi kepuasan peJanggan 

terletak pada kemampuan produsen dalarn memahami kebutuhan, keinginan, dan 

harapan pelanggan sehingga penyarnpaian produk oJeh produsen sesuai harapan. 

Kepuasan pada manusia pada dasamya adaJah bersifat individual dan setiap 

individu mempunyai tingkat kepuasan yang berbeda-beda. Perbedaan tersebut 

sangat lergannmg dari tingkat pendidikan, Juasnya pengaJarnan, pekerjaan, 

lingkungan pergaulan dan lingkungan pekerjaan serra karakteristik biologis 

individu itu sendiri. Semakin banyak pengalaman, semakin tinggi pendidikan 

serta semakin luasnya pergauJan dari individu tersebut akan sangat berbeda 

tingkat kepuasannya. Hal ini terjadi oleh karena terbentuknya sistem nilai yang 

berkembang pada individu itu sendiri. 

Masalah tingkat kepuasan pasien ini sangat penting untuk diketahui dan 

diteliti karena mempunyai manfaat yang besar baik bagi petugas pemberi 

pelayanan maupun pemerintah ataupun dinas terkait pada level alas yang 

mengambil keputusan daLam rnembuat perencanaan ke depan, bagaimana 

sebaiknya penyelenggaraan peiayanan kesehatan masyarakat untuk meningkatkan 

derajat kesehatan masyarakat dengan adit, merata, teIjangkau dan bennutu 

sehingga bisa memberi tingkat kepuasan yang optima1. 
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Banyak teon-teon yang menyebutkan bahwa ada banyak faktor yang 

mempengaruhi atau banyak variabel yang berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 

pasien dalam menerima pe1ayanan kesehatan yang didapatkannya di puskesmas. 

Variabel-variabel tersebut misalnya antara lain dapat dilihat dari jenis pelayanan 

yang diselenggarakan di puskesmas seperti pelayanan terhadap ibu dan anak, 

pelayanan peningkalan gizi, dan usaha kesehatan muJut dan gigi. Dari sudut 

pemberi pelayanan, variabel yang penting adalah bagaimana sikap petugas, 

kecepatan dan ketepatan, kemampuan dan kompetensi petugas dalam 

melaksanakan tugas dan memberikan infonnasi. Dati segi sarana dan prasarana 

keadaan fisik gedung dengan penampilannyajuga mempunyai kontribusi yang tak 

kalah pentingnya daJarn tingkat kepuasan pasien. 

Konsep kepuasan pelanggan sampai dengan saat ini masih tetap menjadi 

peIdebatan dikalangan para pakar. Beberapa pendapat antara lain yaitu model 

Oliver : 

I). PerspektifPsikologi dan kepuasan pelanggan (Tjiptino, 1997: 30-32): 

a). Model Kognitif: 

Pada model ini penilaian pelanggan didasarkan pada perbedaan suatu 

kumpulan dan kombinasi atribut yang dipandang lokal untuk individu 

dan persepsinya tentang kombinasi dari atribut yang sebenamya. 

Dengan kata lain penilaian tersebut didasarkan pada selisih atau 

perbedaan antara yang ideal atau yang aktual. Apabila yang ideal sarna 

dengan yang sebenarnya (Persepsi atau yang dirasakannya), mak. 

pelanggan akan sangat puas terhadap produk / jas. tersebut dan 

demikian pula sebaliknya . 
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b). Model Afektf 

Model in.i menyatakan bahwa penilaian individual terhadap suatu 

produk / jasa tidak semata - mata berdasarkan perhitungan rasional 

namun juga berdasarkan kebutuhan subyektif, asptrasl dan 

pengalaman. Fokus model afektif lebih menilik beratkan pada tingkat 

aspirasi, prilaku belajar (Learning Behavior), emosi, suasana ha1i 

(mood) dan perasaan spesifik seperti aspresiasi, kepuasan dan 

keengganan . 

2). Konsep kepuasan pe1anggan dan perspektifTQM . : 

Tolal Quality Manajemen ( TQM ) merupakan suatu pendekatan dalam 

menjalankan bisnis yang rnencoba untuk memaksimumkan daya smog organisasi 

melalui perbaikan secara berkesinambungan atas produk, jasa.. manusia, proses 

dan lingkungannya. Sistim manajemen TQM berlandaskan pada usaha 

menyangkut kualitas sebagai strategi usaha dan berorientasi pada kepuasan 

pe]anggan dengan melibatkan seluruh anggota organisasi. 

Karakteristik utama dan TQM (Goetsch & Davis, 1994), daIam Tjiptono, 

(1997: 32-33), adalab : 

a). Fokus pada pelanggan, balk internal maupun external. 

b). Memiliki obsesi yang tinggi terhadap kualitas. 

cJ. Menggunakan pendekatan ilmiab dalam pengambilan keputusan dan 

pernecaban masalab.
 

d). Memiliki komitmenjangka panjang.
 

e). Membutuhkan ketjasama tim (teamwork).
 

f). Memperbaiki proses secara berkesinambungan. 

41174.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

UNIV
ERSITAS TERBUKA



g). Menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan. 

h). Memberikan kebebasan yang terkendali. 

i). Memiliki kesatuan tujuan. 

j). Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan. 

Dari berbagai defmisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa pada 

dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan 

kineIja atau hasil yang dirasakan. Pengertian ini didasarkan pada disconfimation 

paradigm dari Oliver yang dikutif oleh Tjiptono (1997:24). Konsep kepuasan 

pelanggan ini dapat dilihat pada Gambar 2.1. 

Garnbar 2.1. Konsep kepuasan Pelanggan 

Kebutuhan dan 
Keinginan Pelanggan 

1 
Harapan Pelanggan 
Terhadap Produk 

Tingkat
 
KepuilSaIl Pelanggan
 

Tujuan 
Perusahaan 

1
 
PRODUK 

~ 
Nilai Produk
 

Bagi
 
Pelanggan
 

Sumber: Tjiptono (1997:25) 

Dalarn dunia bisnis maupun dalam pelayanan publik, kepuasan pelanggan 

menempati posisi penting karena mamaat yang dapat ditimbulkannya bagi 
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perusahaan ataupun lembaga pelayanan publik. Konsumen yang terpuaskan 

cendmng alan bersifalloyal. 

Puskesmas adaJah salah satu Organisasi layanan publik dibidang pelayanan 

kesehatan masyarakat milik pemerintah. yang (idak bisa lepas dari harapan untuk 

bisa memuaskan pelanggan yang dalam hal ini adal.ah pasien yang membutuhkan 

pelayanan kesehatan. Dengan kualitas pelayanan yang te!jaga baik akan bisa 

memberikan kepuasan kepada pasien sebingga masyarakat tidak ragu-rngu datang 

ke puskesmas untuk mencari pelayanan kesehatan dasar dan selanjutnya 

puskesmas sebagai pembina wilayah bisa menjaga kesehatan masyamkatnya, 

yang pada akhimyo. pembinaan kemandirian dibidang kesehatan bisa dicapei. 

Prinsip dalam pelayanan kesehatan dasar adal.ah masyarakat mengetahui 

secara lebih dini bahwa mereka atau keluarganya mempunyai masalah kesehatan 

dan segern mencari pertolongan pada fasilitas kesehatan terdekat diwilayahnya. 

Angka kesakitan dan kematian bisa ditekan oleh karena masalah diketahui lebih 

awal sebelum te!jadi komplikasi bern!. Apahila tingkat kepuasan pasien rendab. 

kepercayaan masyarakat akan menurun dan mereka alan mencari pelayanan 

altematif lain dan akan suBt bagi puskesmas sebagai pembina wilayah untuk 

membina kesehatan maryarakat. 

2. Manfaat kepu8l1an pelanggan 

Perencanaan, implementasi dan pengendalian proses program kepuasan 

pelanggan memberikan manfaat sebagai berikut (Hasan. 2008:67): 
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I).	 Reaksi terhadap produsen berbiaya rendab : 

Cukup banyak fakta babwa pelanggan yang bersedia membayar harga 

yang lebih mabal untuk peleyanan dan kualitas yang lebih baile Strategi 

difokuskan kepada kepuasan pelanggan merupakan altematif dalarn upaya 

rnempertahankan pelanggan untuk menghadapi para produsen berbiaya 

rendah. 

2). Manfaat ekonomis : 

Berbagai studi menunjukkan bahwa rnempertahankan dan mernuaskan 

pelanggan saat ini jauh lebih murah dibandingkan dengan terns menerus 

berupaya menarik pelanggan baru. Riset Wells ( 1993 ) dalarn Hasan, 

(2008:67) menunjukkan biaya mempertabaukan pelanggan lehih murah 

empat sampai enarn kali lipa, dari pada biaya mencari pelanggan baro 

3). Reduksi Sensitivitas harga : 

Pelanggan yang puas lerhadap sebuah perusahaan cendrung lebih jarnng 

menawar barga. Dalarn banyak kasus, kepuasan pelanggan mengalihkan 

fokus pada harga ,pelayanan dan kualitas. 

4). Key Sukses bisnis masa dcpan : 

a). Kepuasan pelanggan mcrupakan strategi bisnis jangka panjang. 

b). Kepuas pelanggan merupakan indikator kesuksesan bisnis dimasa 

depan 

c). Program kepuasan pelanggan relatif mahal dan hanya mendatangkan 

laba jangka panjang yang bertahan lama. 

d).Ulruran kepuasan pelanggan lebih prediktif untuk kinerja masa depan 

sekalipun tidal< mengabaikan data akuntasi sekarang 
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e). Word-Mouth Relationship menurut Schaar> (1991) dalam Tjiptono 

(2008:67), bahwa pelanggan yang merasa puas dapat 

mengakibatkan hal - hal positif seperti :
 

(1). Hubungan organisasi dan pelanggan menjadi hannonis.
 

(2). Memberikan dasar yang baik bagi pembelian wang (Ioyalitas 

pelanggan) 

(3).Membentuk suatu rekomendasi dari mulut kemulut yang 

menguntungkan bagi organisasi 

3. Mengukur kepuasan pelanggan 

Pemantuan dan Pengukuran terhadap kepuasan pelanggan telah menjadi 

hal yang sangat ensensial bagi setiap perusahaan. Hal ini di karenakan langkah 

t""",but dapal memberikan urnpan balik dan masukan bagi keperluan 

pengembangan dan implementasi serta strategi peningkatan kepuasan pelanggan 

( Tjiptono,1997:34) 

Prinsip dasar yang melandasi pentingnya kepuasan pelanggan adaIah " 

Doing Best What Malters and Most to Customers" atau melakukan yang terbaik 

aspek - aspek terpenting bag! pelanggan (Tjiptono, 2008:175) 

Mengingat kepuasan peJanggan merupakan ukuran yang relatif, maka 

pengukurannya tidak boleh hanya bersifat "One Time, Single Short Studies ,. 

justru sehaliknya pengulruran kepuasan pelanggan barns dilalrukan secara reguler 

agar dapat menilai setiap perubahan yang teIjadi dalam kaitannya dengan jalinan 

relasi setiap pelanggan ( Keith, Hun~ 1991 dan Ralph, Day 1994 dalam 

Hasan,2oo8:68) 
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Dalam pengukuran kepuasan pelanggan setidaknya ada tiga aspek penting 

yang saling berkaitan yaitu apa yang diukur. metode pengukurnn, dan skala 

pengukuran. Cam yang paling sederhana untuk megokur kepuasan pelanggan 

adalah dengan langsung menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka 

dengan produk atau jasa spesifik ter!entu (Hasan, 2008:68). Operasionalisasi 

pengukuran kepuasan pelanggan dapat menggunakan sejwnlah factor sepeni 

ekspektasi. tingkat kepentingan (imjortance). kinerja dan faktor. Sedangkan 

menurut Kotler, et al, 1996 (dalam Tjiptono,1997:34) mengidentifikasi empat 

metode untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu : 

I). Sistern keluamn dan saran 

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan (Customer Orienlid) 

perlu memberikan kesempatan yang luas kepada pelanggannya untuk 

menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. Media yang 

dipergunakan misalnya kotak saran kartu komentar, saluran telpon 

khusus bebas pulsa dan sebagainya. 

2).	 Ghost shopping: 

yaitu memperkerjakan beberapa orang (Ghost Shopper) untuk berperan 

dan bertsifat sebagai pelanggan sebagai pembeli I pon!ensial produk 

perusahaan dan produk pesaing 

3).	 Last Customer analysis: 

Perusahaan seyogyanya mengbubungi pam pelanggan yang bementi 

membeli alau pindah kepemasok lain agar dapat mernabami alasao dibalik 

pemberhentian tersebut. Disamping itu juga untuk dapat mengambil 

kebijakan perbaiakan I penyempurnaan selanjutnya . 
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4). Survey kepuasan pelanggan : 

umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan yang 

dilakukan dengan penelitian survey. lenis-jenis survey misalnya me1a1ui 

pos, telepon. maupWl wawaneara pribadi . Melalui survey perusahaan akan 

memperoleh tanggapan dan wnpan balik (Feedback) secam langsung dari 

pelanggan dan juga memberikan tanda positif bahwa perusahaan menarub 

perbatian terhadap pam pelanggannya. 

4. Konsep dan Karakteristik Jasa 

Pemasaran jasa telah meningkat dalam kepentingannya pada dekade 

ternkhir seiring dcogan meningkatnya persaingan. Perubahan-perubahan sosial, 

ekonomi, demografis, politik dan hukwn pada dekade belakangan ini mempunyai 

pengarub yang kuat lerhadap kemajuan pesat kebutuhan akan jasa. Seperti 

misalnya globalisasi menyebabkan konsentrasi dalam banyak industri dan 

beberapa usaha/ kegiatan bisnis Lainnya yang membutuhkan jasa konsultasi. 

Defmisi jasa (payne, 2000:8) : 

Jasa merupakan suatu kegiatan yang memiliki beberapa unsur ketidak 
berwujudan (intangibility) yang berhubungan dengannya, yang 
melibatkan beberapa inleraksi dengan konsumen atau dengan properti 
dalam kepemilikannya, dan tidak menimbulkan transfer kepemilikan. 
Perubahan kondisi mungkin saja teIjadi dan produksi jasa bisa saja 
berhubungan atall bisa pula tidak berkaitan dengan produk fisiko 

Untuk mencari padanan kata •• Jasa '" dalam bahasa Indonesia yang pas 

Wltuk jstilah tersebut tidaklah gampang. Setidaknya ada 3 kata yang mengacu 

pada istilah tersebut yaitu jasa, layanan dan servis. Sebagai jasa, service umumnya 

mencenninkan produk tidal: berwujud fisik (intangible) stau sektor industri 

spesifik seperti pendidikan, kesehatan, telekomonikasi, transportasi, asuransi. 
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perbankan, perhotelan. konstruksi, perdagangan, rekreasi dan lain-Iainnya 

(Tjiptono,2008: I). Sebagai layanan istilab servis / jasa menyiratkan segala 

sesunto yang dilalrukan pihak tertento (individu maupun kelompok) kepada 

pihak lain (individu maupun kelomPJk). 

Keanekaragaman makna istilah servis (Servke) juga dijumpai dalam kosa 

kata bahasa Inggris pada kamus bergensi Oxford Advandced Learner's Dictionary 

(2000),yang dikutif oleh Tjiplono (1988:1), mendaftar enam belas definisi 

berbeda untuk istilah servis. Beberapa diantanlnya adalah : 

I).sistem yang menyediakan sesuato yang dibutuhkan publik, diorganisasikan 

oleh pemerintah atau perusahaan suasta, contohnya jasa ambulans. bis. 

telepon, dan lain -lain. 

2).Organisasi yang menyediakan sesunto kepada publik alau melakukan 

sesuatu bagi pemerintah, contohnya diplomatic service, fire service, health 

service, secret service, security service dan social service. 

3).Bisnis yang pekeIjaannya berupa melalrukan sesutu bagi pelanggan telapi 

tidak menghasilkan barang seperti, misalnya jasa pinansial, perhankan, 

dan asuransi. 

Dalam sebuab produk sesungguhnya membedakan antara produk barnng 

dan produk jasa tidaklab gampang. Hal ini disebabkan karena kadang-kadang 

dalam pembelian produk barnng sering kali dibarengi juga dengan unsur 

jasallayanan tertentu seperti pembiayaan atau fasilitas krOOit, instalasi. 

penyampaian garansi, pelatihan, bimbingan operasional, perawatan, reparasi dan 

sebagainya. Untuk membedakan antara produk barang dan produk jasa, menurut 
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Payne (2000: 9), ada empat karakteristik yang paling sering dijumpai dalam jasa 

adalab : 

1). Tidak berwujud : jasa bersifat abstrak dan tidak berwl\iud. 

2). Heterogenitas :jasa merupakan variabel non standar dan sangat bervariasi 

3). Tidak dapal dipisahkan : jasa pada umumnya dihasilkan dan dikonsumsi 

pada saat bersamaan. dengWl partisifasi konswnen dalam proses tersebut. 

4). Tidak laban lama: jasa tidak mungkin disimpan dalam persediaan. 

Pada kenyataannya, penawamn sebuah perusahaan kepada konsumen 

maupun calon konsumen biasanya mencalrup sejumlah bentuk layanan dan 

penawamn tersebut sangat bervariasi mulai dari mumi berupa barang pada satu 

sisi dan jasa mumi pada sisi lainnya. Berdasarkan kriteria ini penawaran sebuah 

perusahaan dapa! dibedakan menjadi lima kategori (Tjiptono, 2008:8) : 

1). Barang fisik mumi, seperti sabun. pasta gigi, minuman ringan, garant, telor 

dan lain-lain. 

2). Barang fisik dengan jasa pendukung : penawaran terdiri alas barang fisik 

yang disertai satu atau bebernpa layanan guna menigkatkan daya tarik 

pada konsumen.Contohnya dealer mobil menawarkan test drive, 

pembayaran kredit, penggantian suku cadang dan sebagainya. 

3). Produk hibrid : yaitu penawaran terdiri alas komponen barang dan layanan 

yang relatif seimbang JXJrsinya seperti restoran siap saji. 

4). Jasa utama yang didukung dengan barang minor, contohnya pada jasa 

penerbangan yang menawarkan makanan dan miniman, video game, 

majalab dan surnt kbabar. 
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5) Jasa mumi : penawaran pads kategori ini hampir seluruhnya bempa jasa. 

Contohnya adalah : jasa fisioterapi. konsultan fisiologi, baby siner. 

pengacara, pemandu wisata, dan sebagainya. 

5. Pengertian knalitas jas3 

Beberapa pakar telah mendefinisikan mutu atau kualitas dengan berbagai 

pemyataan seperti: kesesuaian dengan penggunaan. kesesuaian dengan 

persyaratan, bebas dari penyimpangan dan sebagainya. Definisi dari American 

Sosiety Jar Quality Control yang dikutif oleh Kotler & Keller (2007: 180), mutu 

adalah keseluruhan fitur dan sifat produk atau pelayanan yang berpengaruh pada 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan dan tersiral. Jadi 

defmisi mutu tersebut berpusat pada pelanggan. 

Dalam perspektif TQM (Tolal quality Management), yaitu pendekatan 

seluruh organisasi untuk. terns menerus memperbaiki mutu semua proses. produk 

dan jasa organisasi. kuaJitas alau mutu dipandang seeara luas. dimana tidak hanya 

aspek basil saja yang ditekankan, melainkanjuga meliputi proses, lingkungan, dan 

manosi&. 

Menurut Garvin (1984) dalam Tjiptono,2oo8: 77), setidaknya ada 5 

perspektif kualitas yang berkembang saat ini antara lain: (I) Iranscendenlal 

approach. 2) product-based approach, 3) user-based approach, 4) manufacturing 

based approach. dan 5) value-based approach Kelima macam perspektif inilah 

yang biss menjelaskan mengapo kualitas diinterprestasikan secara berbeda oleh 

masing - masing individu dalam konteks yang berlainan. 
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1).	 Transcendetal approach : 

Dalam perspektif ini, kualitas dipandang sebagai innate excellence yaitu 

sesuatu yang secara intuitif hisa dipahami, namun nyaris tidak mWlgkin 

dikomunikasikan contohnya kecantikan atau cinta. Perseptif ini 

menegaskan bahwa orang hanya bisa belajar memahami kualitas melalui 

pengalaman yang didapat dari eksposur berulang kali (repeated exposur ) 

2). Product-based approach: 

Perspektif ini mengasumsikan bahwa kualitas merupakan karakteristi!<, 

komponen atau atribut obyektif yang dapat dikuantitatifkao dan dapa! 

diukur. Perbedaan dalam hal kualitas meocerminkan perbedaan dalam 

jumlah bebernpa unsur atau atribut yang dimiliki produk. Semakin banyak 

atribut yang dimiliki sebuah produk atau merk semakin berirua.litas produk 

atau merle yang bersangkutan seperti contoh atribut spesifik untuk 

sebuah laptop misalnya spesifikasi mikroprosesor, kapasitas memori, 

RAM, Hardisk, litur tambahan (Wili, BLuetooth dan sebagainya). Harga, 

ukuran monitor, herat laptop, wama, dan seterusnya. 

3). User-based approach: 

Perspektif ini didasarkan palla pemikiran bahwa kualitas bergantung pad. 

orang yang menilainya (eyes of the beholder), sebingga produk yang 

paling memuaskan preferensi seseorang (maximum satisfaction), 

merupakan produk yang berkualitas yang paling tinggi. Perspektif yang 

bersifat subyektif dan demand-oriented ini juga menyatakan bahwa setiap 

pelanggan memiliki kebutuhan dan keinginan masing - masing yang 

berbeda satu sarna lain, sehingga kualitas bagi seseorang adalah sama 
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dengan kepuasan maksimum yang dirasakannya. Akan tetapi produk yang 

dinilai berkualitas baik oleh individu tertentu belum tentu dinilai sarna 

oleh orang lain. 

4). Manufacturing-based approach: 

Perspektif ini bersifat supply-based dan lebih berfokus pada praktik­

praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta mendefinisikan kualitas 

sebagai kesesuaian atau kecocokan dengan persyaratan 

(conformance 10 requirements). Dalam konteks bisnis jasa, kualitas 

berdasarkan perspektif ini eendenmg bersifat operations-driven. Ancangan 

semacam ini menekankan penyesuaian spesifikasi produksi dan Qperasi 

yang disusun secara internal, yang sering kali dipicll oteh keinginan untuk 

meningkatkan produktivitas dan mcnekan biaya. ladi yang menentukan 

kualitas adaIah standar-standar yang ditetapkan perusahaan, bukan 

konsumen yang membeli dan menggunakan produk Ijasa. 

5).	 VaJue- based approach: 

Per.;pelrtif ini memandang kualitas dari aspek nilai (value) dan harga 

(price). Dengan mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan harga, 

kualitas didenfinisikan sebagai affordable ercellence, yakni tingkat kinerja 

'terbaik' atau yang sepadan dengan harga yang dibayarkan. Kualitas dalarn 

perspelrtif ini bersifat relatif, sehingga produk yang memiliki kualitas 

paling tinggi belum tenlu produk yang paling bemilai.Akan tetapi, yang 

paling bemilai adaIah barang ataujasa yang paling tepat dibeli (best-boy). 

Selain kelima perspelrtif diatas fungsi-fungsi berbeda dalarn setiap 

organisasi juga memiliki pemahaman berbeda atas difinisi dan kritena kualitas. 
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Departemen pemasaran cendrung memandang kualitas sebagai cuslomer 

perceived qualily, sementara departemen operasi dan manajemen kualitas 

cendnmg mendefinisikan kualitas sebagai efisiensi dan reliabelitas proses-proses 

internal. Tjiplono,(2008: 79), menguraikan mengenai perspektif sejumlah fungsi 

dalam organisasi mengenai kualitas : 

1). Perspektif manajemen rantai nilai (Supplay Chain managemenl 

perspective). 

Rantai nilai terdiri atas tiga komponen utama : imbound logislik , core 

processes, dan oulbound Iogislik. Operasi, logistik, dan pemasaran 

merupakall partisipan utama dalam rantai nilai. sementara fungsi-fungSl 

lain seperti (somber daya manlffii~ sistim informasi dan pembelian) 

mendukung proses- proses utama tersebut . 

2). Per.;pektif teknik / rekayasa ( engineering perspective ). 

Sesuai namanya perspektif ini berorientasi pada aspek - aspek teknis, 

khususnya spesifilcasi tebaikal dan statitikal yang dibutukan untuk 

meraneang proses dan produk berkualitas tinggi. Producl design 

enginering, misalnya, mencakup semua aktifitas berkenaan dengan 

pengembangan sebuah produk mulai dari pengembangan konsep dengan 

disain akhir dan implementasi. 

3). Perspektif Operasi. 

Perspektif ini betfokus pada aspek-aspek tehnikel dan managerial setiap 

aktifitas yang berkerkenaan dengan perancangan produk dan proses. 

Perspektif ini menggunakan system view yang berpandangan bahwa 

41174.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

UNIV
ERSITAS TERBUKA



kualilas produk merupakan hasil interaksi berbagai variabel, seperti mesin, 

tenaga kcrja, prosedur, perencanaan, dan manajemen. 

4). Perspektifmanajemen strategik 

Perspektif ini menekankan pentingnya menciptakan keunggulan bersaing 

berkesinambungan melalui gerakah berkualitas. Perspektif ini juga 

berfpkus pada koherensi dan keselarasan perencanaan stratigik 

perusahaa.n, rnulai dari visi, rnisi, tujuan organisasi sehingga strategi dan 

taktik. 

5). Perspektif Pemasaran 

Perspektif ini berfokus pada persepsi pelanggan terhad.p kualitas produk 

dan jas.. Dalam rangk. memuaskan kebutohan dan keinginan spesink 

setiap pelanggan, pemasaran menekankan pentingnya penawaran 

customized products/solutions kepada para peJanggan. 

6). Perspektif Keuangan / Akuntansi 

Perspektif ini lebih menekankan hubungan antara resiko investasi dan 

manfilat pontensial dari berb.gai pilihan aktifitas manajemen kuaJitas. 

7). Perspektif sumber d.y. manusi. 

Perspektif ini berupay. menyelaraskan kebutohan para kary.wan dan 

organisasi. Fokus utamanya adaJah mengelola seears bijaksana interaksi antara 

8DM, Tebnologi, masukan (Input), proses dan sistim dalam rangk. 

menyampaikan produk dan I.yanan yang unggul kepada para pelanggan. 

Kata 'kuaJitas' juga mengandung banyak makna dan definisi oleb karen. 

orang yang berbeda akan mengartikan secara berbeda pula. Ada beberapa 

pendap.t tentang kualitas antara lain adaJah kecocokan untuk pemakaian, bebas 
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dari kerusakan atau kecacatan, kesesuaian dengan persyaratan atau kecocokan 

dalam pemakaian. dan lain sebagainya. Menurut Parasuraman,Zeithaml & Berry 

(1988:15) kualitas pelayanan adaJah penilaian konsumen mengenai suatu 

keseluruhan exelensi I superioritas dari suatu entitas. 

Mutu suHt didefinisikan namun mudah dirasakan seperti misalnya petugas 

yang tidal< ramah, antrian pengunjung diloket yang berjubel, waktu tunggu yang 

panjang, mang tunggu yang sempit dan panas. Hal ini akan dikeluhkan sebagai 

pelayanan yang kurang sesuai dengan harapan atau pelayanan yang kurang 

bermutu. 

Dalam pelayanan kesehatan, pengel1ian mutu akan sangat berbeda antara 

sudut pandang petugas kesehatan dengan pasien. Dari sisi petugas kesehatan. 

mungkin memandang mutu dari tindakan yang paling tepa! dan sesuai dengan 

standar yang telah ditetapkan namun pasien mungkin memandang mutu dari 

pelayanan yang cepat dan murnh. 

Beberapa pakar lain yang mengemukan definisi singkat tentang mutu 

(Depkes RI. 2003: 5), antara lain: 

1). Mutu adaJah kesesuaian dengan persyaratan (Philip B. Crosby) 

2). Mutu merupakan pemecahan masalah untuk mencapai penyempurnaan 

tems-menems (W. Edward Deming). 

3). Mutu adaJah kesesuaian dengan harapan pelanggan (Joseph M. Juran). 

4). Mutu berarti kepuasan pelanggan baik ekstemal maupun internal (K. 

Ishikawa). 

Deparartemen Kesehatan mendefinisikan mutu pelayanan kesehatan 

adaJah tingkat kesempurnaan pelayanan kesehatan yang memuaskan pelanggan 
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sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata pelanggan serta diberikan sesuai dengan 

standar dan etika profesi (Depkes RJ.2003: 5-7) 

Ada dua faklor yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu pelayanan 

yang diharapkan dan pelayanan yang dirasakan. Artinya apabila pelayanan 

yang dirasakan sesuai dengan yang diharapkan maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan baik dan memuaskan palanggan. 

Kualitas pelayanan hams dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir 

dengan kepuasan serta persepsi positif terhadap kualitas pelayanan. 

Tantangannya, penilaian knnsumen terhadap kineria pelayanan yang diterimanya 

bersifat subyektifkarena bergantung dari masing-masing individu. 

Dalam menjalankan tugasnya untuk melayani mayarakat. puskesmas 

hams selalu mengacu pada tujuan dari pembanguuan kesehatan yaitu mewujudkan 

Indonesia Sehal 2010 antarn lain mernuat harapan agar penduduk Indonesia 

memiliki kemampuan untuk menjangkau peJayanan kesehatan yang bennutu. adil 

dan memta. Untuk mewujudkan cita-eita tersebut, telab dilaksanakan berhagai 

upaya pemhanguuan kesehatan dan dari hasil survey kesehatan rumah tangga 

(SKRT), telab menunjukkan peruhaban yang bermakna terutanta dan peningkatan 

derajal kesehatan masyarakal Narnun demikian berbagai fakta menyadarkan 

babwa pelayanan kesehatan yang bermutu, adil dan memta itu masih jauh dan 

harapan dan mernbutuhkan upaya yang bersungguh-sungguh untuk rnencapainya. 

Kebutuhan untuk meningkatkan mutu pelayanan kesehatan paling tidak 

dipengaruhi oleh 3 (tiga) perubaban besar yang mernberikan tantangan dan 

peluang. Peruhaban tersebut adaIab I) keterbatasan sumber daya, 2) adanya 
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kebijakan desentralisasi, dan 3) berkembangnya kesadaran akan pentingnya mutu 

(quality awareness) dalam pelayanan kesehatan (Depkes RI,2003: 1-3). • 

Adanya perkembangan disegaJa bidang terutama perkembangan ilmu 

pengetahuan, pendidikan, sosial ekonomi, teknologi dan infonnasi telah pula 

menumbuhkan kesadaran pada masyarakat akan pentingnya mutu pelayanan 

kesehatan. 

Falsafah mutu dalam Pedoman dasar Pelaksanaan Jaminan Mutu di 

Puskesmas (2003 : 5) : 

Bahwa perbaikan mum merupakan upaya tmnsfonnasi budaya kelja
 
organisasi melalui pengalaman belajar sehingga merubah earn berflkir
 
setiap orang yang terlibat daJam organisai dan eara organisasi dikelola,
 
sehingga ~bah kearah yang lebih baik.
 

6. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Berbieara mengenai dimensi kualitas pelayanan banyak sekali pakar yang 

berusaha menawarkan tipologi spesiftk, baik yang didasarkan riset empiris 

rnaupun yang bersifat deskriptif teoretis. Kendati demik.ian, salah sam klasifikasi 

yang banyak dipakai acuan adalah Versi Garvin (1988) dalam Tjiptono, 

(2008:93) yang menjabarkan kualitas produk te,diri atas delapan dhnensi berilrul 

yang sam sarna lainnya bisa berkaitan erat 

I). Kinelja (Peiformaru:e)
 

KineJja adalah elisiensi pencapaian sebuah tujuan ulama sebuah produk
 

contohnya tingkat Iaba (Return), Investasi sabam, konswnsi bahan bakar 

mobil, dan seterusnya. Umumnya kinelja yang lebib hagus identik lrualitas
 

yang lebib baik
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2). Fitur (fealures) 

yaitu atribut produk yang melengkapi kinerja dasar sebuah produk 

contohnya pada hand phone dengan fasilitas bluetooth • kamera, radio dan 

sebagainya 

J). Reliabilitas (reliability) 

yaitu kemampuan sebuah produk untuk tetap berfungsi secara konsisten 

selama usia disainnya . Sebuah produk akan dikatakan reliabel ( andal ) 

apabila kemungkinan kerusakan atao gagal dipakai selama uc;ia disainnya 

sangat rendah 

4). Kesesuaian dengan spesifikasi ( conformance to specifications ) 

yaitu sejauh mana karakteristik disain dan operasi sebuah produk 

memenuhi standar-standar yang telahn diterapkan sebelumnya, misaJnya 

dalam hal ukuran, kecepatan, kapasitas, daya tahan dan sebagainya. 

5). Daya tahan (durability) 

yaitu berkaitan dengan tingkat kemampuan sebuah produk mentoleril 

tekanan, stees atau trauma tanpa mengalami kerusakan berarti. 

6). Serviceability 

yaitu kemudahan merefarasi sebuah produk apabila terjadi kerusakan pada 

produk mudah diperbaiki dengan biaya murah 

7). Eslelilra 

yaitu daya tarik produk lerhadap panca indra misalnya bentuk fisik mobil 

yang menarik, desain yang artistik dan sebagainya. 

8). Persepsi kua1itas (perceived quality) 
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yaitu citra dan reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan 

terhadapnya . 

Selanjutnya menwut lrawan (2004) menulis bahwa kualitas produk atau 

jasa adalah dimensi global dan paling tidak ada enam elemen dari kualitas produk 

yaitu perfonnance. durability, feature. reliability, consistensi dan design. 

Dalam riset awalnya, tahun 1985, Parasuraman, Zeithaml, & Berry 

meneliti sejwnlah industri jasa dan berhasil mengidentifikasi sepuluh (10) dimensi 

pokak kualitas pelayanan anatara lain : reliability (keandalan) responsiveness 

(daya tanggap), competence ( kompetensi), access (wes), courtesy (kesopanan), 

communication (komunikasi), credibility (kredibilitas), security (keamanan), 

understandinglknowing (kemampuan memahami pelanggan) dan tangibles atau 

bukti fisik (Parasuraman,ZeithamJ & Berry, 1985:47) Dalam riset berikutnya, 

tahun 1998 mereu menemukan adanya overlapping diantam beberapa dimensi 

tersebut. Oleh sebab itu mereka menyederhanakan sepuluh dimensi tersebut 

menjadi lima dimensi pokok. Kompetensi, kesopanan, kredibilitas dan keamanan 

disatukan menjadi jaminan (assurance) sedangkan akses, komunikasi dan 

kemampuan memahami pelanggan diintegrasikan menjadi empati 

(parasuraman,Zeithami & Berry, 1988:23) 

Oengan demooan terdapat lima dimensi kualitas peJayanan yang dikenal 

dengan SERVQUAL, sebagai berikut : 

1).Tangible (bukti langsung) meliputi penampilan fisik, 

perlengkapanlperalatan dan penampilan petugas. 

2). Reliabelity (keandaJan), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan segera, akural, dan memuaskan. 
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3). Responsiveness (daya tanggap), yaitu keinginan untuk membantu 

pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat. 

4). Assurance (jaminan) yang terdiri dati empat hal yaitu : compeclency, 

courtesy, credibility, dan security. 

5). Emphaty yang terdiri dari tiga hal : Accessibility, communication skills, 

dan understanding the customer. 

Dari kegiatan pelayanan yang dilaksanakan di Puskesmas I Denpasar 

Selatan dimana pelayanan yang dilakasanakan adalah spesifIk merupakan 

pelayanan kesehatan terhadap masyarakat di wilayah kerjanya. Mak. berdasarkan 

kajian pustaka diatas beberapa dimensi kualitas pelayanan menurut Pasuraman, 

Zeithaml, & Berry ( 1988:38) yang akan menjadi indikalor-indikator dan vari.bel­


vari.bel yang perlu diteli'i, dapat dilihat pada Tabel 2.1.
 

T.bel 2.1. Dimensi dari kualitas pel.yanan pada Puskesmas I Denpasar Sel.tan
 

NO KUALITAS NO DlMENSI KUALITAS 

A TangibeVBukti langsung I Fasilitas gedung 

2 Kondisi ruang pelayanan 

3 Fasilitas alat 

4 Penampilan karyawan 

5 Media promosi 

B Reliability I Keandalan 1 Pelayanan andal 

2 Pelayana petugas sesuai dengan 

yang dijanjikan 

3 Pelayanan petugas tepat waktu 

4 Ketelitian petugas. 

5 Pelayanan sesuai prosedur tetap 

Tna5ing-masingjenis pelayanan 

C Responsivenes /Daya 

tanggap 

1 Kecepatan menyelesaikan keluhan 

pelanggan 
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Lanjutan Tab.J 2. L 

NO KUALITAS NO D1MENSJ 

2 Pelayanan infonnasi dan 

administrasi 

3 Respon pennintaan pelanggan 

D Assurance I Jaminan I Pengetahuan kesehatan petugas 

2 Keramahan petugas 

3 Kesopanan petugas 

4 Kenyaman dan keamanan 

E Empati I Empathy 1 Perhatian petugas kepada 

pelanggan secara individu 

2 Perhatian tulus petugas 

3 Menjalin kerelasian dengan 

pelanggan 

4 Melayani sesuai kebutuhan 

pelanggan. 
. . . .

Sumber: diadaptasl dari Parasuraman, Zelthaml & Berry, 1988: 39 

7. Kesenjangan-kesenjangan pada kualitas pelayan8n 

Kualitas pelayanan menurut konsep yang diketengahkan oleh Zeithaml 

dkk mengaitkan dua dimensi sekaligus yaitu disatu pihak penilaian servqual pada 

dimensi pelanggan (customer) dan di pihak lain pada dimensi provider atau 

orang-orang yang me1ayani dari tingkat manajeriaJ ke tingkat front line. Pada 

kedua dimensi tersebut bisa saja terjadi kesenjangan antara harapan-harapan dan 

kenyataan-kenyataan yang diharapkan pelanggan dengan persepsi manajamen 

(hingga ke front line service) terbadap harapan-harapan peJanggan tersebut 

Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985:44) memformuJasikan model kualitas 

pelayanan (Service Quality Model), yang menjadi prasarat untuk menyampaikan 

kualitas pelayanan yang bail" lnstrumen servquaJ bennanfaat dalam meJakukan 

analisis gap, karena biasanya layanan/jasa bersifat intangible, kesenjangan 
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komunikasi dan pemahaman antara karyawan dan pelanggan berdampak serius 

terhadap persepsi kualilas pelayanan, (Tjiptono, 2008: 109-111) 

Gambar 2.2. Service Quality Model 

PELANGGAN 

Komunikasi Getok Kebutuhan Pribadi Pengalaman Masa 
Tular lalu

I
 
~
 

Layananan yang 
Diharapkan---_ .. r·····,,,,,,,,,,, 

:
GAP5


Persepsi terbadap
 
Layanan
 

------_. ---------:- ------------------------1'- ---- --------------. _. ----------­
PEMASARAN : GAP 4 ,,,,,,,,,,

Penyampaian .".to Komunikasi Ekstemal 
Layanan ",....... . Kepada Pelanggan
 

..
 I
GAP I GAP)
 

Spesifikasi
 
Kualims Layanan
 

,,,,,,,
 T
:
GAP 2 ,,,,,.. Per.>epsi Manajemen 
- -_ .•__. ­ Alas H8J1I;pan Pelanggan 

Swnber: Parasurarnan, Zethaml & Berry (1985:44) 

Gap-gap yang biasanya teIjadi dan berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan (seperti tampak pada Gambar 2.2.), dari Parasuraman, Zethaml & Berry 

(1985:44) meliputi: 

I). Gap antara expektasi pelanggan dan persepsi manajemen (know/ege gap) 

terjadi karena ada perbedaan antara expektasi pelanggan aktua1 dan 

pemahaman atau persepsi manajemen terhadap expektasi pelanggan. 

Beberapa kemungkinan penyebab gap seperti ini antara lain informasi, 

riset pasar. dan analisis pennintaan kurang akurat. interpretasi yang korang 
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akurat atas infonnasi mengenai expektasi pelanggan atau tidak adanya 

anaHsis perrninlaan (GAP I) 

2). Gap antara persepsi manajemen terhadap expektasi pelanggan dan 

spesikasi kualitas pelayanan (Standar gap): sekalipun manajemen mampu 

memahami keinginan pelanggan dengan baik kadang kala 

penerjemahannya kedalam spesifikasi kualitas pelayanan masih 

bermasalah. Dengan kata lain spesifikasi kualitas pelayanan tidak 

konsisten (GAP 2) 

3). Gap antara spesifikasi lruaIitas dan penyampaian peIayanan (delivery gap). 

Gap ini berarti spesifikasi kuaJitas tidak terpenuhi oleh kinerja daJam 

proses produksi dan penyampain pelayanan. Sebagai contoh : mungkin 

spesifikasi kuaJitas terlalu rumit dan kaku, spesifikasi, tidak sejalan 

dengan budaya korporat yang ada dan lain sebagainya (GAP 3) 

4).Gap antara penyampaian layanan dan komwrikasi ekstemal (Commucation 

gap), hal ini disebabkan oleh beberapa faletor antara lain perencanaan 

komwrikasi pemasaran tidak terintegrasi dengan operasi Layanan, 

kurangnya koordinasi antara aktivitas pernasaran ekstemaL dan operasi 

(GAP4) 

5). Gap antara per.;epsi terhadap layanan yang diterima dan Iayanan yang 

diharapkan (Service gap) artinya Iayanan yang dipersepsikan tidak 

konsisten dengan layanan yang diharapkan. Gap ini memmbuLkan 

sejurnIah konsekuensi negstif sepeni kualitas buruk, masalah lruaIitas dan 

komunikasi getok tular yang negstif (GAPS) 
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Kooei utarna mengatasi gap 5 (Service gap) adalah menutup gap I sarnpai 

gap 4 melalui perancangan sistem layanan seearn komprehensif, komunikasi 

dengan pelanggan seeara terintegrasi dan konsislen. 

8. Kajian Penelitian Sebelumnya. 

Sebagai bahan kajian, ada beberapa penelitian sebelumnya seperti 

penelitian sejenis yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan, kualitas 

pelayanan atau SERVQUAL antara lain nleh Dewa Gde Putra Agus Arimbawa, 

mahasiswa Program Study Magister Managemen, Fakultas Ekonomi, Universitas 

Udayana, tahoo 2008 yang menditi Faktor-faktor Penentu Dimensi Kualiras 

Pelayanan ( SERVQUAL ) TerlJadap kunjungan Wisatawan pada Pertiwi Resort 

& Spa, Ubud, Bali.Tujuan dari penelitian ini adalah ootuk menganalisis dimensi­

dimensi kualitas pel.yanan (SERVQUAL) yang menentukan kepuasan kunjungan 

wisatawan. ke Pertiwi Resort & Spa, Ubud Bali, ootuk menganalisis dimensi­

dimensi kualitas pelayanan yang perlu mendapat prioritas dalam meningkatkan 

kepuasan kunjungan wisatawan serta untuk menentukan implikasi dimensi­

dimensi kualitas pelayanan terhadap kebijakan pemasaran dalam upaya 

meningkatkan kepuasan kunjungan wisatawan pada Pertiwi Resort & Spa, Ubud, 

Bali.Tehnik anallsis yang dipergunakan adalah analisis frequensi dan analisis 

faktnr dan basil yang didapatkan .daJah dari 20 vari.bel yang merupakan 

dimensi-dimensi dari kualitas pelayanan yang diidenlifikasi, secara bersama·sama 

menentukan kepuasan wisata\V8.D, hanya 16 variable yang mempunyai pengaruh 

sangat kuat. 
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Penelitian yang lainnya adalah Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap KepuasaIl Pelanggan pada POAM Alor, oleh Elisahet Allung labun 

2008, yaitu mahasiswa Pascasarjana, Program Study Magister Manajemen. pacta 

Universitas Terbuka. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan peJanggan, dengan tehnik analisis yang 

dipergunakan adaJah stalistik deskriptif dengan model Regresi. Hasil penelitian 

lersebut adalah bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan sangat 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Oalam penelitian lainnya yang dilakukan oleh Oktafian Farhan labun 

2008, mahasiswa Pascssmjana Program Study Magister Manajemen Universitas 

Terbuka dengan judul Analisa Faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 

Pelanggan dalam pasar seluler. Tujuan dari penelitian iui adaJah untuk 

mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konswnen dalam pasar 

seluler. Tujuan lainnya adalah untuk mengetahul tingkat masing-masing faldor 

yang mempengaruhi loyalitas konsumen. Metode analisa data yang dipergunakan 

adalah anali'i' regresi berganda ( Multiple Regression) dan hasil dari penelitian 

ini adaIah bahwa kelima variabel yaitu independen, persepsi. kualitas layanan, 

produk, harga, dan ikatan pelanggan merniJiki pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Mahasiswa Pascasarjana Magister Manajemen pada Universitas Jember 

yaitu Haditya. M, yang meneliti kepuasan konsumen di Hotel Santika, Swabaya, 

dengan tujuan peneJitian adaJah mengidenlifikasi faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen yang menginap di Hotel Santika Surabaya 

serta untuk mengetahui faldor-faktor yang dominan yang mempengaruhi tingkat 
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kepuasan konsumen. Analisis yang dipergunakan adalah analisis faktor. Hasilnya 

adalah terdapat 3 faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen antara lain 

keramahan pelayanan, perhatian secara indjvidu, fasilitas restoran, namun dari 

semuanya yang dominan berpengaruh adalab keramahan learyawan dalam 

memberikan pelayanan terhadap konsumen. 

Persamaan penelitian ini dengan penclitian sebelumnya adalah tentang 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Dilihat dari metode analisis data 

adalah sebagian besar mernpergunakan analisis faktor. Perbedaannya adalah 

terletak pada lokasi penelitian yaitu pada institusi kesehatan serta sasaran 

penelitian yaitu pasien pengunjung puskesmas. 

B. Kerangka Berfikir 

Kerangka berfikir merupakan model konseptual lentang bagaimana leon 

berhuboogan dengan berbagai [aktor yang telab diidentiflkasi sebagai masalab 

yang penting. Berdasarkan leon-leon yang telab dideskripsikan. selanjutnya akan 

dianalisis secara kritis dan sistimatis sehingga menghasilkan sintesa hubungan 

antar variable yang diteliti. 

Tingkat kepuasan pasien yang berkunjoog terhadap lruaIitas pelayanan 

pada Puskesmas I Denpasar Selatan akan dikaji berdasarkan leon dimcnsi 

kualitas pelayanan (SERVQUAL) dari Parasuraman, Zithaml. & Berry taboo 

1988 yang menekankan syarat-syarat utama dalam memberikan mutu pelayanan 

yang tinggi dan dikenal dengan istilah Senqual's Dimension. 

ServquaJ Dimension lerdiri dari dimensi-dimensi rnenurot tingkat 

kepentingannya yaitu Variable tangible, reliabelity. Responsiveness, assurance. 
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dan empathy. Analisis kualitas pelayanan (servquaJ) terhadap kepuasan pelanggan 

dilakukan dengan menggunakan alat analisis faktor. Berdasarkan latar belakang, 

rumusan masalah, tujuan penelitian serta kajian teoritik maka terlebih dahulu 

disusun kerangka berfikir penelitian sepeeti tampak pada Gambar 2.3. 

Gambar 2.3. menggambarkan hubungan antara faktor-faktor dimensi 

kulitas pelayanan yang membentuk variabel kualitas pelayanan dengan tingkat 

kepuasan pelanggan (pasien) yang secara teoritis sangat erat dan berkaitan. 

Dengan pasien yang merasa puas atas pelayanan yang diberikan akan 

menghasilkan outcome hempa tujuan organisasi yaitu fungsi Puskesmas sebagai 

ujung tombak pelayanan kesehatan terdepan di wilayah keIjanya yang 

memberikan pelayanan kesehatan dasar bempa upaya kesehatan perorangan 

( UKP ) dan upaya kesehatan masyarakat ( UKM ) bisa tcrlaksana 

Analisis faktor dimensi kualitas pelayanan dilakukan guna menjawab 

tujuan penelitian yang ingin mengetahui faktor-taktor dari dimensi kuaJitas 

pelayanan yang mencntukan kualitas pelayanan puskesmas dan faktor-falctor dari 

dimensi kualitas pelayanan yang dominan serta perlu mendapat prioritas ujntuk. 

dapat memuaskan para pasien yang berkunjung ke puskesmas. 

Dengan pelayanan yang berkualitas, akan merangsang masyarakat untuk 

datang kepada pelayanan kesebatan dasar yang ada diwilayab sekitar tempat 

tinggalnya, setiap kali mempunyai masalah dengan kesehatannya atau anggota 

keluarganya sehingga pemanfaatan Puskesmas bisa optimal. Disamping itu pula 

bisa mengurangi pengeluaran masyarakat dalam hal biaya kesehatan dibandingkan 

dengan datang ke Rumab Sakit dengan tarifyang tootu saja lebih mabaI. 
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I 

Gambar 2.3. Hubungan Antarn Dimensi KUDlitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan 
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c. Defmisi Operasional 

Definisi operasional variabel adalah suatu definisi terhadap suatu faktor 

dan variabel-variabel Servqua/ dimensions dengan memberikan arti atau 

menspesifikasikan kegiatan. Definisi yang dimaksud adalah : 

I. Tangible ( X J): 

Adalah fasilitas fisik yang disediakan oleh Puskesmas I Denpasar Selatan 

untuk melayani pasien, meliputi: 

1). Bangunan gedung Puskesmas (X 1.1) adalah tingkat kepuasan pasien 

terhadap fasilitas bangunan gedung pada Pusksesrnas 1 Denpasar Selatan. 

2). Kondisi ruang peJayaoan (Xl.') adalah tingkat kepuasan pasien terhadap
 

fasilitas ruangan yang disediakan pada Puskesmas 1Denpasar Selatan.
 

3). Fasilitas alat medis (Xu) adalah tingkat kepuasan pasien lerhadap fasilitas
 

alatlsarana sebagai alat Wltuk memerik.sa pasien dalam menegakkan 

diagnosa, pengobatan maupun tindakan medis pada Puskesmas I Denpasar 

Selalan. 

4). Penampilan karyawan Puskesmas (Xl") ada lab tingkat kepuasan pasien 

lerhadap penampilan petugas pada Puskesmas I Denpasar Sel.tan. 

5). Media promosi (Xu) adalah tingkat kepuasan pasien terhadap kelengkapan 

dan kejelasan media promosi pada Puskesmas 1Denpasar Selatan. 

2. Reliabilily (X ,) : 

Adalah tingk.l kepuasan pasien terhadap keandalan Puskesmas 

I Denpasar Selatan dalam melayani pasien meliputi : 
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I 

I). Pelayanan yang andal (X,.,) adalah tingkat kepuasan pasien terhadap 

keandalan petugas dalarn rnelayani masyarakat pada Puskesmas 

Denpasar Selatan. Andal dalam hal ini artinya : 

a) Bila herobal, cepat sembuh, tidak perlu datang berkali-kali untuk 

kasus yang sarna, 

b) Tak perlu dirujuk ke rumah saki' karena sudall lertangani di 

Puskesmas kecuali kasus berat. 

e) Sarnna obat-obatan, eukup sehingga tak pemah dokter hams 

memberikan resep untuk membeli oOOt di apotik Juar. 

2). Pelayanan sesUBi j8J1ji (X2.2) adalah tingka' kepuasan pasien terhadap 

pelayanan yang diherikan sesUBi denganjanji danjadwal pelayanan pada 

Puskesmas I Denpasar Selatan. 

3). Pelayanan tepat waktu (X,.]) adalah tingkat kepuasan pasien terhadap 

ketepatan waktu pelayanan pada Puskesmas I Denpasar Selatan. 

4). Pelayanan petugas yang teliti (X ,,) adalah tingkat kepuasan pasien 

terhadap ketelitian petugas dalam memherikan pelayanan kepada pasien 

pada Puskesmas I Denpasar Selatan. 

5). Pelayanan sesuai dengan prosedur dan alur (X,,) adalah tingkat kepuasan 

pasien terhadap pelayanan yang sesuai dengan prosedur dan slur 

pelayanan pada Puskesmas I Denpasar Selatan. 

3, Respt)llswene>s (X ]): 

Adalah tingkat kepuasan pasien terbadap daya tanggap petugas dalam 

memherikan peIayanan pada Puskesmas I Denpasar Selatan meliputi : 
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I). Kecepatan menyelesaikan keluhan (X 'I) ada1ah tingkat kepuasan 

pasien yang dirasakan terhadap kecepatan petugas dalam mcnyelesaikan 

keluhan pasicn pada Puskesmas I Denpasar Selatan. 

2).Pelayanan infonnasi dan administrasi (Xu) ada1ah tingkat kepuasan 

pasien terhadap layanan informasi dan administrasi pada Puskesmas I 

Denpasar Selalan. 

3). Respon pennintaan (X,.,), adalah tingkat kepuasan pasien tcrhadap 

kecepatan petugas dalam merespon pennintaan pasien pada Puskesmas [ 

Denpasar Selatan. 

4. Assurance (X,) 

AdaJah tingkat kepuasan pasien terhadap jaminan (Assurance) yang 

diberikan nleh Puskesmas kepada pasien di Puskesmas I Denpasar Selatan, yang 

metiputi : 

1). Pengetahuan keschatan petugas (X..I) : ada1ah tingkat kepuasan pasien 

terhadap pengetahuan petugas tentang masaJah kesehatan dalarn melayani 

pasien pada Puskesmas I Denpasar Selatan. 

2). Keramahan petugas (x.)) ada1ah tingkat kepuasan paslen terhadap 

keramahan petugas dalarn memberi pelayanan palla Puskesmas 

Denpasar Selatan. 

3). Kesopanan petugas (x.;) adalah tingkal kepuasan pas,en terhadap 

kesopanan petugas dalam memberi pelayanan pada Puskesmas I Denpasar 

Selatan. 

I 
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4).	 Kenyamanan dan keamanan (J4.4) adalah 6ngkat kepuasan paslen 

terhadap kenyamanan dan keamanan suasana pada Puskesmas I Denpasar 

Selatan. 

5.	 Empathy (X,) 

Adalah tingkat kepuasan pasien terhadap derajat perhatian petugas dalam 

memberi pelayanan pacta Puskesmas I Denpasar Selatan, yang meliputi: 

I). Perhatian secarn individu (X'.Jl adalah tingkat kepuasan pasien terhadap 

perhatian petugas pada individu pasien dalam menanggapi keluhan pasien 

pada Puskesmas I Denpasar SelaJan. 

2).Perhatian tulus petugas (X,;) adalah tmgkat kepuasan pasien te!'hadap 

ketulusan petugas dalam memberikan pelayanan di Puskesmas I Denpasar 

Selatan. 

3). Menjalin hubungan kerelasian (X,)) adalah tingkat kepuasan pasien 

terhadap jalinan hubungan kerelasian yang selalu dibina oleh petugas 

dalam memberi peLayanan pada Puskesmas I Denpasar Selatan. 

4). Melayani sesuai keinginan pasien (X,.,) adalah tingkat kepuasan pasien 

terhadap petugas yang melayani, sesuai dengan apa yang diinginkan 

pasien pada Puskesmas I Denpasar Selatan. 

5).	 Paham akan kebutuhan pasien (X,.,) adalah tingkat kepuasan pasien 

terhadap pemahaman petugas akan kebutuhan pasion pada Puskesmas I 

Denpasar SelaJan. 
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BAB III 

METODE PENELlTIAN 

~ Desain Penelitian 

Penelitian ini adalah penelitian dengan mengglUlakan metode deskriptif 

yaitu dengan menganalisis faktor-faktor dimensi kualitas pelayanan yang 

menentukan kepuasan pasien. Dati penelitian ini diharapkan akan menjelaskan 

hubungan antara variabel-variabel sek.aligus membuat suatu implikasi yang dapat 

digunakan untuk memprediksi I peram.lan. 

Dalam penelitian ini diuji kuaLitas pel.yanan di1ihat dari lim. aspek 

dimensi kualitas pel.yanan dari Parasuraman tahun 1988 yaitu bukti langsung 

('angible), keandalan (reiiabilily), day. tanggap (responsiveness), jaminan 

(ossurance), dan emp.ti (empathy) lerh.dap pasien sebagai pengunjung yang 

membutuhkan pelayanan kesehatan pada Puskesmas I Denpasar Selatan . 

Disamping itu pula dilakukan analisis terhadap dimensi-dimensi yang 

membentuk kualitas pelayanan tersebut untuk mengetahui seberapa besar masing­

masing ctimensi tersebut berkontribusi bag.i kepuasan pasien. 

B. Lokasi dan Obyek Penetitian 

l.Lokasi penelitian : 

Penelitian ini dilakukan di Puskesmas I Denpasar Selatan, beralamat di 

1.lan. Gurita nomoI 8. banjar Karya Danna, Kelurahan Sesetan, Kecamatan 

Denpasar Selatan. 
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2.0byek peneJilan : 

Bidang pemasaran khususnya analisis faktor-faktOI kualitas pe1ayanan 

yang menentukan kepuasan pasien, di Puskesman I Denpasar Selatan. 

C. POPUl8Si daD Sampel 

1.Popul8si : 

Populasi adalah kumpulan individu atau obyek penelitian yang memiliki 

kualitas-kualitas serta ciri-eiri yang telah ditetapkan. Dalam penelitian ini populasi 

yang akan diteliti adalab pasien I pengunjung yang dotang ke Puskesmas,dengan 

kelentuan sebagai berikul : 

I). Pasien lama yaitu pasien yang sudah pemab berkunjung ke Puskesmas I 

Denpasar Selatan sebelumnya, paling sedikit satu kaJi kunjungan. 

2).. Umur 17 taboo keatas : yaitu hatas umur dewasa muda yang secara umwn 

dianggap sudab bisa memberikan pendapat dan mengerti serta 

bertanggung jawab terhadap pendopat tersebut. 

2.Sample: 

Penelitian ini adalah penelitian survey, dimana sampel yang dikumpulkan 

untuk mewakili seluruh populasi, dengan teknik pengwnpulan sampel non 

probability sampling, yaitu purposive sampling (Sugiono, 2008: 122), teknik 

penentuan sampeI dengan pertimbangan tertenIU yaiIU pasien yang dotang 

berkunjung ke Puskesmas I Denpasar Selatan dengan kriteria yang sudab 

ditetapkan. 
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Jika populasi diketahui maka jumlah sampel bisa diambil 5 sampai 10 kali 

jumlah variabel atau jumlah pertanyaan yang diajukan (Malhotra, 2006). 

Mengingat keterbatasan waktu, tenaga dan biaya, maka jumlah sampel dari pasien 

yang berkunjung ke Puskesrnas I Denpasar Selatan ditentukan hanya 5 kali jumlah 

variabel sehingga jumlah sampel yang diambil pada penelitian ini sebanyak 5 kali 

22, yaitu 110 orang responden. 

D.Jenis dan Sum.ber Data 

1. Jeuis Data: 

Adapun jenis data yang di pergunakan dalam penelitian ini adalah ; 

I). Data Kuantitatif: 

Data kuantitatif adalah data yang dapal dihitung dan berbentuk angka­

angka seperti j umlah kunjungan Puskesmas. 

2). Data Kualitatif: 

Data kualitatif adalah data yang berupa keterangan-keterangan yang 

berbubungan dengan sejarah berdirinya, struktur organisasi, personalia 

dan jawaban responden terkait dengan tingkat kepuasan pasien terhadap 

kualitas pelayanan pada Puskesmas I Denpasar Selatan. 

2. Sumber nata : 

Adapun yang dipergunakan dalam peneJitian ini adalah : 

I). Data Primer 

Adalah data yang diperoleh dan dikumpulkan secara langsung dan untuk 

pertllma kalinya oleh peneliti. Dalam hal ini adalah data jawaban 

responden terhadap daftar pertanyaan daJam kuesioner. 
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2). Data Sekunder: 

Yaitu data yang diolah dan diperoleh dari pihak Puskesmas I Denpasar 

Selatan ataupun pihak luar terkait 

E. Prosedur Pengumpulan Data. 

Adapun prosedur pengumpulan data yang dipergunakan dalam penelitian 

ini adalah : 

1. Obsenrasi : 

Mengadakan pengamatan langsung terhadap kondisi kegiatan pelayanan 

kesehatan, pengamatan kelengkapan peraIatan, prosedur dan alur pelayanan pada 

Puskesmas I Denpasar Selatan. Adapun hal-hal yang diamati adalah : 

I) Kondisi fisik Puskesmas, apakah sesuai dengan standar pelayanan dan 

jumlah penduduk yang dilayani? 

2) Kelengkapan fasilitas peralatan mOOis. 

3) Kelengkapan fasilitas peraIatan non mOOis. 

4) Sistim kerja Puskesmas dalam mernberikan pelayanan. 

5) Administrasi pendukung. 

2. Studi dokumenwi : 

Yaitu dengan mengumpulkan dokumen atau catatan yang diperlukan dati 

Puskesmas I Denpasar Selatan dan sumber lain yang reJevan dengan kebutuhan 

penelitian misalnya laporan tahunan Puskesmas, laporan kinerja puskesmas, 

pemturan-paraturan pernerintah baik pusat maupun daemh, data SDM, stroktur 

organisasi, laporan tahunan Dinas Kesehatan Kota Denpasar, dan sebagainya 
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J.	 Peogisiao kuesiooer : 

Prosedur pengisian data dari kuesioner/daftar pertanyaan yang diberikan 

pada responden ( contoh kuesioner terlampir pada Lampiran 1 ). adalah : 

I)	 Menentukan sebaran sampel yailu: penentuan jumlah sampel adalah 110 

sampel dibagi 6 hari kerja sehingga dalam satu minggu dari hari Senin 

sampai hari Sabtu diambil 15 sampai 20 sampel. 

2)	 Penentuan responden sebagai sampel dilakukan diloket pendaftaran, 

dengan memilih pasien secara langsung pada hari pelayanan sesuai dengan 

syaral-syarat sampel yaitu pasien lama yang lelah berumur 17 taboo 

keatas. Pasien bam ataupun pasien lama dapal dilihat pada computer lokel 

pendaftaran pasien harian. 

3)	 Sebelum pengisian kuesioner oleh responden, dilakukan penjelasan 

tentang cara-cara pengisian dan maksud pertanyaan dalarn kuesioner 

kepada responden, oleh petugas khusus yang lelah dilatih oleh penulis. 

Dalam mengukur sikap responden ukuran yang dipergunakan adalah 

Skala Sikap yaitu Skala Model Likert yang dimulai dengan .. Sangat 

Tidal< Puas (STP ~ I l,Tidak Poas ( TP ~ 2 ), Puas (P ~ 3) dan Sangat Puas 

(SP ~ 4)" 

4) Pengisian kuesioner dilakukan oleh responden sendiri seteJah isi 

pertanyaan dipahami dan apabila ada kesulitan. responden bisa dibantu 

oleh petugas yang telah dilatih tersebut. 

41174.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

UNIV
ERSITAS TERBUKA



F. Uji Validitas dan Reliabilit&s 

1.Validitas 

Adalah suatu metode untuk menguji sejauh mana ketepatan dan 

kecennatan suatu alat ukur melakukan fungsi ukumya. Instrumen pengukuran 

dapat dikatakan mempunyai validitas yang tinggi apabila alat tersebut 

memberikan hasil ulrur yang sesuai dengan yang dimaksud dalam pengulruran 

tersebut Atau instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang 

seharusnya diukur (Arikunto, 2008: 170). Ada dua jenis validitas untuk instrumen 

penelitian, yaitu validitas logis dan validitas empiris.Biasanya para peneliti lebih 

banyak mempergunakan validitas logis. Sebuah instrumen dikatakan mempunyai 

validitas logis apabila instrumen tersebut secara analisis akal sudah sesuai dengan 

isi dan aspek yang diungkapkan (Arikunto, 2007:167). 

Pengulruran validitas dilakukan secara statistik dengan hasil perhitungan 

analisis faktor (factor loading) yang mcnggarnbarkan seberapa kuat butir-butir 

instrumen (variabel terukur menyatu sarna lainya). Untuk menghitung korelasi ini 

digunakan teknik korelasi product moment seperti dikemukakan Arikunto. 

(2007:171), dengan rurnus Karl Pearson: 

NIXY -(IXXU) 

Keterangan ; 

r = Korelasi product moment 

x = Skor jawaban tiap item 

y ~ Skor total 

N ~ Jwnlah subjek uji coba 
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Pengujian validitas instrumen dalam penelitian ini, menggunakan 

komputer dengan pake! program SPSS for Windows. Hasil analisis koefisien 

korelasi dianggap valid apabila tebih dari 0,3 (Umar,2005:193). Babwa Wltuk 

menguji validitas instrumen maka jwnlah jawaban responden yang akan diuji 

sebanyak 30 sampel (Sugiono, 2008: 187 dan Vmar, 2005: 190) Dikatakan babwa 

koefien korelasi diatas angka kritis 5 %, telah dapa! dikatakan mempWlyai 

validitas konstrak (Umar,2005: 193). 

AdapWl basil pengujian validitas data yang dilakukan pada tiga pulub 

sampel adalab tampak pacta TabeI3.!.. 

Tabel 3.1. Hasil Vji Validitas Data dengan 30 Responden. 

No Nama VariabeJ Koefisien korelasi Keterangan 

I Fasilitas bangunao puskesmas 0,732 valid 

2 Koodisi ruang pelayanan puskesmas 0,799 valid 

3 Fasilitas alat~a1at puskesmas 0,696 valid 

4 Penampilan petugas puskesmas 0,637 valid 

5 Media promosi puskesmas 0,]97 Tidak valid 

6 Keandalan pelayanan puskesmas 0,832 valid 

7 Pelayanan petugas sesuai dengan janji 0,700 valid 

8 Ketepatan waktu pelayanan 0,766 valid 

9 Ketelitian pelayanan petugas puskesmas 0,431 valid 

10 Pelayanan petugas sesuai dengan protap 0,570 valid 

]] Kecepatan penyeJesaian keluban pasien 0,911 valid 

12 Pelyanan infonnasi dan administrasi 0,832 Valid 

13 Pemberian respon terhadap pennintaan pasien 0,669 Valid 

I" Pengetahuan kesehatan petugas 0,477 Valid 

15 Keramahan petugas puskesmas 0,704 Valid 
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Lanjutan Tabel ].1. 

NO Nama Variabel Koefisien Korelasi Keterangan 

16 Kesopanan petugas puskesmas 0,831 Valid 

17 Kenyamanan dan keamanan puskesmas 0,576 Valid 

18 Perhatian petugas puskesmas secara individu 0,885 Valid 

19 Perhatian tulus petuglli puskesmas 0,903 Valid 

20 Ialinan kerelasian yg dijalin petugas dgn pasien 0,774 Valid 

21 Pelayanan petugas sesuai keinginan pasien 0.609 Valid 

22 Pelayanan petugas sesuai kebutuhan pasien 0,801 Valid 

SumberLamplran 2.
 

Berdasarkan kriteria uji dari koefisien korelasi menunjukkan bahwa dari 22
 

variabel yang diuji, temyata 21 dinyatakan valid (koefisien korelasi diatas 0,3)
 

sedangkan satu variabel menunjukkan koefisien korelasi 0,197 (dibawab 0,3)
 

sehingga variabel tersebut dinyatakan tidak valid. Selanjutnya 21 variabel
 

yang valid bisa lanjut dipergwmkan dalam penelitian ini.
 

2. Reliabilitas 

Reliabilitas adalah suatu angka indeks yang ffienWljukan konsistensi suatu 

alat pengulcur didalarn mengukur gejala yang sama. Setiap alat pengulcur 

sehanasDya mempWlyai kemampuan untuk mernberikan hasil yang konsisten 

(Umar, 2005: 194) dan sejauh mana suatu alat ukur dapat dipercaya atau dapat 

diandalkan. ladi tujuan utama dari pengujian alat ukur adaJah untuk: mengetahui 

kemantapan, kelepatan dan homogenitas dari suatu alat ukur. Keandalan yang 

rendah menunjukan ketidak: konsistenan respondeD dalam menjawab pertanyaan. 

Suatu alat ukur yang bail< dan handal memiliki susunan dan bentuk 

pertanyaan yang tepat sehingga menjamin interpretasi yang tetap sarna walaupun 
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disampaikan berulang-ulang pada banyak responden dalam kurun waktu yang 

berbeda-beda Metode pengujian reliabilitas atau keandalan instrurnen dilakukan 

dengan menggunakan koefisien alpha Cronhach. (Umar, 2005: 207) menyatakan 

bahwa nilai suatu instrumen dikatakan reliabel hila nilai alpha Cronbach > 

0.6.Rumus Alpha Cronbach's (Umar,2005 ) adalab : 

Kelerangan :
 

ri = Reliabilitas instrumen
 

k ~ jwnlab bUlir pertanyaan
 

cr b 2 ~ jumlab Varian total
 

cr i 2 = jumlah Varian butir 

Pengujian reliabilitas instrumen dalam penelitian ini, juga dilakukan 

dengan menggunakan komputer yOOtu dengan program SPSS for Windows, 

terhadap 30 sarnpel dan bila hasilnya adalah koeflsien Alpha Cronbach diatas 0,6. 

Artinya Instrumen yang dipakai dalam penelitian ini cukup konsisten. Sehingga 

penelitian ini bisa dilanjutkan dengan pencanan data melalui kuisioner yang telah 

disesuaikan dengan keperluan. 

HasH uji reliabilitas pada 30 responden dengan metode Program SPSS for 

Windows, hasilnya seperti pada Tabel 3.2. yang tampak semua alat ukur adaJab 

reliabel karena hasil analisis Koefisien Alpha Cronbach's diatas 0,6. Artinya 

penelitian bisa diteruskan dengan instrurnen yang sarna dengan yang telah diuji 

tersebut. 
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Tabe13.2. Hasil Vji 30 Responden dengan Koelisien Alpha Cronbach's 

No Variabel Alpha Cronbach's Keterangan 

I X, 0,881 Reliabel 

2 X, 0,858 Reliabel 

3 X, 0,879 Reliabel 

4 X, 0,876 Reliabel 

5 X, 0,914 Reliabel 

Sumber : Lamplran 2. 

G. Metode Analisa Data. 

Metode analisis yang dipergunakan untuk mencari jawaban atas 

permasalahan faktor-faktor kualitas pelayanan yang menentukan kepuasan 

pasien pacta Pll.oU;.esmas I Denpasar Selatan sebagai berikut : 

1. An.lisis deskriptif : 

Analisis deskriptif dipergunakan untuk menampilkan dan mediskripsikan 

karakteristik responden secara keseleruhan dalam bentuk tabel 1 kolom. 

Analisis frekuensi menggunakan tabel dengan fonnat kolom dan baris yang 

mengumpulkan katagori yang sarna dalam suatu kelompok (Malhotra,2005). 

HasH frekuensi karakteristik responden dirangkum kedalam label data per 

fonnasi variabel untuk menggambarkan penyebaran data karakteristik 

responden dalam bentuk label 1 kolom. 

2. Analisis faktor : 

Analisis data dengan menggunakan analis faktor dengan bantuan komputer 

pale! program SPSS for Windows. Metode lni dipakai karena sesuai 

dengan tujuan yang ingin dicapai yaitu kepuasan pasien pada Puskesmas I 
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Denpasar Selatan. Mengingat pengukuran memakai skala Likert, maka agar 

analisis faktor dapat djlakukan perlu dibuat asumsi sebagai berikut : 

a). Datanya berdistribusi normal 

b). Datanya sekurang - kurangnya bersifat interval 

Menurut Malhotra (2006:289), anaIisis faktor merupakao salah satu 

bentuk analisis statistik rnultivariat yang tujuan umumnya adalah menentukan 

satu atau beberapa variabel konsep yang diyakini sebagai sumber yang 

melandasi seperangkat variabel nyata. 

Berikut mOOeI analisis faktor secara sistematis : 

Xi = AijF1+ AhF2+ AhF3+ + AimFrn + VitTi 

Keterangan : 

Xi ~ Variabel staodar ke-i 

Aij = Koefisien regresi ganda yang distandarisasi dari variabel i pada 

common vaktor j
 

F = Common faktor
 

Ui = Unique faktor untuk variabel i
 

Vi = Faktor unik variabel i
 

M ~ JwnJah dari faktor-faktor umurn
 

Laogkah-laogkah ! prosedur yaog dilakukan dalam pelaksanaao aoalisis 

faktor menurut Malhotra, 2006(293-302) 

I). Memformulasikao masalah : 

MemformuJasikao masalah meliputi beberapa hal aotara lain identifikasi 

tujuan analisis faktor, spesifikasi variabel-variabel berdasarkan misalnya 
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riset masa lalu, teori dan penilaian pribadi peneliti, mengukur varabel 

secara benar misalnya skala ordinal atau rasio, jumlah sampel hams sesuai 

misalnya 4 sampai 5 kali dari jumlah variabel. Dalam penelitian ini, ada 22 

variabel yang masing-masing merupakan penjabaran dari 5 dimensi 

kualitas pelayanan yaitu :Tangible (X 1), Reliability (X 2), Responsiveness 

(X ,)Assuranee (X,), Empathy (X,) yang didasarkan alas leori pengukuran 

kualilas jasa yang dilakukan oleh Parnsuraman, dkk, 1988. 

2). Membuat matrik korelasi 

Proses analisis didasarkan pada sebuah matrik korelasi antar variabel. 

Agar analisis faktor tepat, variabel-variabel tersebul barns berkorelasi. 

Diharapkan variabel-variabel yang sangat berkorelasi satu dengan yang 

lainnya,juga akan sangat berkorelasi dengan faktor yang sarna dari faktor­

faktor yang ada. Sebuah stalistik yang lain yang berguna adaIah akuran 

kecukupan sampling Keiser-Meyer-Olkin (KMO). Indeks 101 

membandingkan besaran korelasi pengamatan dengan besaran koetisien 

korelasi partial. Nilai statistik KMO yang kecil mengindikasikan bahwa 

korelasi antara pasangan-pasangan variabel tidak dapat dijelaskan oleh 

variabel lain dan analisis faktor mungkin tidak sesuai. Secara umum niJai 

yang lebih besar dari 0,5 adalah nilai yang diinginkan (Malhotra,2006). 

3). Menetapkan Metode Analisis faklor 

Ada dua pendekatan yang dipergunakan dalam analisis faktor yaitu 

analisis komponen utama dan analisis faktor biasa. Dalam penelitian ini 

digunakan pendekatan analisis faktor biasa dimana faktor-faktor 

diestimasikan berdasarkan varian biasa.. 
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4). Menentukanjumlah faktor 

Untuk. menentukan jumlah faktOT yang terbentuk dalam penelitian ini 

didasarkan alas nilai Eigen (Eigen value). Dalam pendekatan ini hanya 

faktor-faktor dengan Eigen value diatas 1 yang dipertahankan. karena nilai 

Eigen lebih besar dari 1 dianggap mewakili besarnya varian yang terkait 

dengan faletor tersebut. 

5). Merotasi faktor 

Rotasi faktOT digunakan Wltuk mengidentifikasi variabel-variabel yang 

masuk keda1am sebuah faktor. ldentifikasi didasarkan alas korelasi 

terbesar sebuah varibel terhadap sebuah faltor. 

6). Menafsirkan taklor 

Menafsirkan anggota faltOT didasarkan atas rotasi yang telah didefinisikan 

sebelumnya. Penafsiran dilakukan dengan mengidentifikasikan variabel­

variabel yang mempunyai rnuatan yang besar pada faktor yang sarna. 

Faktor itu dapat ditafsirkan menurut variabel-variabel yang rnemberi 

muatan tinggi. 
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BABV
 

KESIMPULAN DAN SARAN
 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan basil analisis dan pembahasan dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1) Dari hasil analisis dat~ 21 variabel dinyatakan valid dan teridentifikasi 

enam faktor yang menjadi pertimbangan pasien di Puskesmas I Denpasar 

Selalan. Keenam faktor tersebut berkontribusi sebesar 69,530 %. Adapun 

faktor ~ faldor tersebut antara lain: 

a) Faktor pertarna adalab ketulusan perhatian petugas terhadap pasien 

dalam memberikan pelayanan. 

b) Faktor kedua adalab keandalan pelayanan yang diberikan oleh 

puskesmas sehingga pasien percaya dan yakin untuk datang 

berobat ke Puskesmas I Denpasar Selalan. 

e) Faktor ketiga adalab ketelitian petugas dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat. 

d) Faktor keempat adalab kenyamanan dan keamanan puskesmas. 

e) Faktor kelima yaitu pelayanan sesuai keinginan pasien. 

f) Faktor keenam yaitu bangunan dan ruang pelayanan pasien. 

2). Faktor yang paling dominan yang menjadi pertimbangan pasien dan perlu 

mendapat perhatian adalab perhatian tulus petugas yang dibentuk oleh 

variabel ketulusan perbatian petugas terhadap pasien, jalinan kerelasian 
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petugas dengan pasien, keramahan petugas dan respon petugas terhadap 

pennintaan pasien. 

B. Saraa 

Untuk meningkatkan pelayanan terhadap pasien maka, Puskesmas I 

Denpasar Selatan hendaknya memperhatikan faktor-faktor yang menjadi 

pertimbangan pasien terutama Faktor ketulusan perhatian petugas terhadap pasien 

dengan jalan : 

I). Secara rutin memberikan pengertian kepada petugas tentang bagaimana 

memberikan perbatian yang tulus kepada pasien, membudayakan slkap 

dan perilaku ramah, menjalin kerelasian yang sejajar dan saling 

menghargai serta memberikan respon yang baik terhadap setiap 

pennintaan pa5len dalam menyelesaikan pennasalahan kesehatan yang 

dihadapinya. 

2). Secara periodik melatih staff dalam hal bagaimana memberi pelayanan 

kesehatan terhadap pasien lerutama tentang sikap-sikap dan perilaku yang 

mendukung pelayonan prima dan beorientasi kepuasan pelanggan namun 

tetap sesuai aturan yang berlaku serta tidak melenceng dari tupoksi 

puskesmas. 

3). Bila perlu, Puskesmas I Denpasar Selatan bisa mernpertimbangkan melalih 

staff dengan perusahaan profesional yang bergerak dibidang kepribadian, 

pelatihan sikap dan perilaku karyawan dalam pelayarum publik. 
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LAMPlRAN: 1
 

KUESIONER PENELITIAN
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Pengantar kuesioner 

Yang terhomat : Bapak I Jbu I Saudara pengunjung puskesmas, 

Pada saat ini sedang dilakukan upaya-upaya perbaikan layanan pada 

Puskesmas di wilayah Denpasar untuk dapat memberikan pelayanan yang lebih 

baik kepada masyarakat. Untuk itu perkenankan saya memohon kesediaan 

BapaklIbulSaudara untuk menjadi resIXlnden dalam penelitian ini, dengan 

menjawab dan mengisi kuesioner yang telah kami sediakan dengan kesungguhan 

hati dan jujur. Kerahasiaan BapaklIbulSaudara sebagai :;umber data dan informasi 

dijamin dan dipergunakan untuk meningkatkan kualitas pelayanan puskesmas 

agar kepuasan pasien terpenuhi. 

Sekian dan terimakasih alas kesediaan dan keIjasamanya. 

Denpasar, 25 JUDi 2009 

Honnat Saya, 

\ 

~, 
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KUESIONER PENELITIAN
 

Petunjuk : 

Berilah tanda ( x ) pada salah satu jawaban di bawah ini yang sesuai dengan 

kenyataan : 

I. Profil responden 

1. Nama 

2. Vmur 

3. Jenis Kelamin 

4. Kewarganegaraan 

5. Pendidikan 

a. SD c. SMU e. Slrata 1 g. Strata 3 

b. SMP d. Diploma f. Strata 2 h. . . 

6. Status Perkawinan 

a. Menikah b. Belum Menikah c. JandaJDuda. 

7. Status PekeIjaan : 

aPNS e. Wiraswasta e. Pelajar / :Mhs 

b. Pegawai swasta d. Ibu Rumah tangga f. Buruh 

g. . . 

8. Penghasilan rata-rata sebulan : 

a. < Rp. 500.000,­

b. Rp. 500.000,- sid Rp. 1.500.000,­

c. > Rp. 1.500.000,- sid Rp. 2.500.000,­

d. > Rp. 2.500.000,- sid Rp. 3.500.000,­

e. > Rp. 3.500.000,­
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II. Tentang kunjungan ke Puskesmas 

1. Frekuensi kunjungan ke Puskesmas dalam I tahun 

a. Dua sampai tiga kali 

b. Empat sampai lima kali 

c. lebih dari lima kali 

2.	 Infonnasi keberadaan Puskesamas I Denpa..<tar Selatan (Jawaban boleh 

lebih daTi I). 

a. Dari ternan I saudara 

b. Dari petugas kesehatan I petugas pemerintah 

c. Dari majalah I surat kabar 

d. Dari telcvisi I radio 

e. Dan brosur 

3.	 Yang mendorong I memotivasi untuk berlrunjung ke Puskesmas 

(Jawaban boleh lebih daTi 1). 

a. Karena sakit ringan 

b. Karena dekat daTi rurnah 

c. Transfortasi lancar 

d. Biaya pengobatan murah 
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m. Tentang kepuasan pasien terhadap pelayanan Puskesmas I Denpasar Selatan 

Petunjuk : 

Jawablah pertanyaan berikut yang berkenaan dengan kepuasan saudara terhadap 
kualitas pelayanan pada Puskesmas I Denpasar Selatan, dengan rnernberi tanda (x) 
pada kolorn jawaban : 

1. SangatTidak PUBS 
2. Tidak Puas 
3.Puas 
4. Sangat Puas 

~ 

~ (STP) 
(TP) 
(P) 
(SP) 

No Faktor / Atribut STP TP P SP 

I TANGIBLE 

1. Puaskah saudara terhadap fasilitas bangunan pada 

Puskesmas I Denpasar Selalall. ? 

2. Puaskah saudam terhadap kondisi ruang pelayanan pada 

Puskesmas I Denpasar Selalall. ? 

3. Puaskah saudara terhadap seluruh fasilitas alat~aIat 

medis yang biasa dipakai untuk memeriksa pasien pada 

Puskesmas I Denpasar Selatan ? 

4. Puaskah saudara terbadap penampilan petugas pada 

Puskesmas I Denpasar Selatan ? 

5. Puaskah saudara terhadap media promosi pada 

Puskesmas I Denpasar Selatan ? 

II RELIABILITY 

1. Puaskah saudara terhadap keandalan pelayanan pada 

Puskesmas I Denpasar Selatan? Contohnya bila 

berobat, cepat scmbuh, jarang datang sampai berulang 

kali untuk kasus yang sarna.. sehingga t8k perlu dirujuk 

kerumah sakit dan obat-obalall. lcngkap, jarang harns 

diresepkan). 

2 Puaskah saudora terhadap pelayanan pada Puskesmas I 

Denpasar Selatan yang sesuai dengan yang dijanjikan 

dan jadwal pelayanan ? Contohnya janji penyeJesaian 

hasillaboratorium, dll. 
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NO Faktor I atribut STP TP P SP 

3. Puask..ah saudara terhadap ketepatan waktu pelayanan 

pam Puskesmas I Denpasar Selatan ? 

4. Puaskah saudara terhadap ketelitian petayanan petugas 

pada Puskesmas J Denpasar Selatan ? 

5. 
, 

Puaskah saudara terhadap petayanan petugas yang 

sesual dengan prosedur dan alur pelayanan pad. 

Puskesmas 1Denpasar Selatan ? 

III RESPONSIVENESS 

1. Puaskah saudara terhadap kecepatan penyelesaian 

keluhan oleh petugas pad. Puslcesmas I Denpasar 

Selatan? 

2. Puaskah saudara terhadap pelayanan infonnasi dan 

administrasi pada Puskesmas I Denpasar Selatan ? 

3. Puaskah saudara terhadap pemberian respon pennintaan 

oleh petugas pada Puskesmas I Denpasar Selatan ? 

IV ASSURANCE 

1. Puaskah saudans terhadap pengetahuan kesehatan 

petugas pada Puskesmas I Denpasar Selatan ? 

2. Puaskah saudara terhadap keramahan pelugas pad. 

Puskesmas I Denpasar Selatan ? 

3. 

I 

Puaskah saudara terhadap kesopanan petugas poo. 

Puskesmas I Denpasar Selatan ? 

4. Puaskah saudara terhadap kenyamanan dan keamanan 

pada Puskesmas I Denpasar Selatan ? 

II EMPATHY 

I. Puaskah saudara terhadap perbatian secara individu 

pada seliap pasien oleh petugas pada Puskesmas I 

Denpasar Selatan ? 

2 Puaskah saudara terhadap perhatian tulus pelUgas pada 

saat memberi pelayanan pada Puskesmas J Denpasar 

Selatan ? 
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NO Faktor I ALribut STP TP P SP 

3. Puaskah saudara terhadap hubungan kerelasian yang 

dijalin pe1Ugas terhadap paslcn pada Puskesmas I 

Denpasar Selatan ? 

4. Puaskah saudara terhadap pemberian pelayanan yang 

sesuai dengan keinginan paSlen pada Puskesmas I 

Denpasar Selatan ? 

5. Puaskah saudara terhadap pemahaman petugas akan 

kebutuhan pasien pada Puskesmas I Denpasar Selatan ? 
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LAMPIRAN: 2
 

UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS
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Correlations 

Descriptive Statistics 

Mean Std, Deviation N 
x1.1 
x1.2 
x1.3 

x1.4 
xl.S 
Xl 

3.0333 
2.9667 
2,9667 
3.1667 
3,0000 

15.1333 

.49013 

.49013 

.41384 

.37905 

.26261 
'.33218 

30 
30 
30 
30 
30 
30 

Correlations 

xU x1.2 x1.3 x1.4 xl.S Xl 
x1.1 Pearson Correlation 

Sig. (2·tailed) 
N 

1 

30 

.579" 

.001 
30 

.346 

.001 
30 

.155 

.414 
30 

.000 
1.000 

30 

.732" 

.000 
30 

x1.2 Pearson Correlation 
Sig. (2-tailed) 
N 

.579'" 

.001 
30 

1 

30 

.334 

.071 
30 

.402* 

.028 
30 

.000 
1.000 

30 

.799* 

.000 
30 

x1.3 Pearson Correlation 
Sig. (2-tailed) 
N 

.346 

.001 
30 

.334 

.071 
30 

1 

30 

.476 

.008 
30 

.000 
1.000 

30 

696 
.000 

30 
)(1.4 Pearson Correlation 

5ig. (2-tailed) 

N 

.155 

.414 
30 

.402· 

.028 
30 

.476 

.008 
30 

1 

30 

.000 
1.000 

30 

.637 

.000 
30 

)(1.5 Pearson Correlation 
5ig. (2-tailed) 
N 

.000 
1.000 

30 

.000 
1.000 

30 

.000 
1.000 

30 

.000 
1.000 

30 

1 

30 

.197 

.296 
30 

Xl Pearson Correlation 
Sig. (2-tailed) 
N 

.732* 

.000 
30 

.799~ 

.000 
30 

.696' 

.000 
30 

.637" 

.000 
30 

.197 

.296 
30 

1 

30 
-. Correlation 1$ significant at the 0.01 level (2-talled). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

Descriptive Statistics 

Mean Std. Deviation N 
<21 3.0333 .49013 30 
<2.2 3.1000 .54772 30 
<2.3 2.8667 .50742 30 
<2.' 3.0667 .36515 30 
<2.5 2.9667 .31984 30 
X2 15.0333 1.51960 30 

Correlations 

x2.1 <2.2 <2.3 <2.' <2.5 X2 
<2.1 Pearson Correlation 1 .501 .434* .372* .447* .832 

Sig. (2-tailed) .005 .016 .043 .013 .000 
N 30 30 30 30 30 30 

<2.2 Pearson Correlation 
5ig. (2-tailed) 
N 

.501 

.005 
30 

1 

30 

.422* 

.020 
30 

.138 

.467 
30 

.020 

.916 
30 

.700· 

.000 
30 

<2.3 Pearson Correlation 
8ig. (2-taited) 
N 

.434* 
,016 

30 

.422* 

.020 
30 

1 

30 

.050 

.795 
30 

609 
.000 

30 

.766 

.000 
30 

<2.' Pearson Correlation 
Sig. (2-tailed) 
N 

.372ft 

.043 
30 

.138 

.467 
30 

.050 

.795 
30 

1 

30 

.020 

.918 
30 

.431" 

.017 
30 

<2.5 Pearson Correlation 
Sig. (2-tailed) 
N 

.447* 

.013 
30 

.020 

.918 
30 

.609 

.000 
30 

.020 

.918 
30 

1 

30 

.570 

.001 
30 

X2 Pearson Correlation .632' .700­ .766 .431 ft .570 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 ,000 .017 .001 
N 30 30 30 30 30 30 

-. Correlation is significant at the O.011evel (2-talled). 

ft, Correlation is sIgnificant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

DescrlpUve StaUsUcs 

Mean Std. Deviation N 
x3.1 29333 .63968 30 
x3.2 3.0000 .52523 30 
x3.3 2.9000 .48066 30 
X3 8.8333 1.34121 30 

Correlations 

x3.1 x3.2 x3.3 X3 
x3.1 Pearson Correlation 1 .718* .426· .911· 

Sig. (2-tailed) .000 .019 .000 
N 30 30 30 30 

x3.2 Pearson Correlation .718 1 .273 .832* 
5ig. (2-tailed) .000 .144 .000 
N 30 30 30 30 

x3.3 Pearson Correlation .426· .273 1 .689" 
Sig. (2-tailed) .019 .144 .000 
N 30 30 30 30 

X3 F'earson Correlation .911 .832· .669" 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 
N 30 30 30 30 

**. Correlation IS significant at the 0.01 level (2-talled). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2·tailed). 
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Correlations 

Desc:riptlve StatiStiC:8 

Mean Std. Deviation N 
x4.1 3.1000 .30513 30 
)(4.2 3.0333 .66868 30 
)(4.3 3.2333 .43018 30 
)(4.4 3.1667 .53067 30 
X4 12.5333 1.27937 30 

COlT8ladons 

x4.1 )(4.2 )(4.3 x4.4 X4 
x4.1 Pearson Correlation 1 .152 .342 .106 .477 

8ig. (2·tailed) .422 .065 .575 .008 
N 30 30 30 30 30 

x4.2 Pearson Correlation .152 1 .452" -.016 .704*" 
Sig. (2·tailed) .422 .012 .932 .000 
N 30 30 30 30 30 

)(4.3 Pearson Correlation .342 .452" 1 .428· .831~ 

Sig. (2-tailecl) .065 .012 .018 .000 
N 30 30 30 30 30 

x4.4 Pearson Correlation .106 -.016 .428" , .576· 
Sig. (2-tailed) .575 .932 .018 .001 
N 30 30 30 30 30 

X4 Pearson Correlation .47.,. .704 .831· .576· 1 
Sig. (2-tailed) .008 .000 .000 .001 
N 30 30 30 30 30 

.... Correlation IS Significant at the 0,01 level (2-talled). 

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailecl). 

Page 1 
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Correlations 

Descriptive Statistics 

Mean Std. Deviation N 
x5.1 3.0333 .49013 30 
x5.2 3.1000 .54772 30 
x5.3 3.1000 .40258 30 
x5.4 3.1667 .46113 30 
x5.5 2.9333 .44978 30 
X5 15.3333 1.88155 30 

Correlations 

x5.1 x5.2 x5.3 x5.4 x5.5 X5 
x5.1 Pearson Correlation 1 .886­ .682" .280 .636 .885 

Sig. (2·tailed) .000 .000 .134 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 

x5.2 Pearson Correlation .886~ 1 .735 .341 .588­ .903~ 

Sig. (2-tailed) ,000 .000 .065 .001 .000 
N 30 30 30 30 30 30 

x5.3 Pearson Correlation .682 .735 1 .279 .419­ .774'" 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .136 .021 .000 
N 30 30 30 30 30 30 

x5.4 Pear$on Correlation .280 .341 .279 1 .554 .609 
Sig. (2-tailed) .134 .065 .136 .001 .000 
N 30 30 30 30 30 30 

x5.5 Pearson Correlation .636 .588 .419'" .554 1 .801 
Sig. (2-tailed) .000 .001 .021 .001 .000 
N 30 30 30 30 30 30 

X5 Pearson Correlation .885 .903 .n4* .609~ .801" 1 
5i9. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 

"". COITal_tlDn IS significant a~ the 0.01 level (2-talled). 
*. Correiaiion is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Reliability 

Warnings 

IThe covariance matrix is calculated and used in the analysis. 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

ExcludedB 0 .0 
Total 30 100.0 

a. llstwise deletion based on alt vanables In the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Aloha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of items 
.881 .907 3 

Item Statistics 

Mean Std. Deviation N 
Xl 15.1333 1.33218 30 
X1.GJ 9.0000 .78784 30 
X1.GN 6.1333 .73030 30 

Inter-ltem ColT8lation Matrix 

X1 X1.GJ X1.GN 
X1 1.000 .887 .867 
X1.GJ .887 1.000 .539 
X1.GN .867 .539 1.000 

The covanance rnatnx IS calculated and used In Ihe analysis. 

Summary ltam Statistics 

Mean Minimum Maximum RanQe 
Maximum I 
Minimum Variance N of Items 

Item Means 10.089 6.133 15.133 9.000 2.467 21.139 3 
The covanance matrix IS calculated and used In the analySIS. 
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Reliability 

Warnings 

IThe covariance matrix is calculated and used in the analysis. 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 

a. Ustwise deletion based on all "anables In the procedure. 

Reliability Statistics 

Cr~~h'S 
AI ha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 
.858 .880 3 

Item Statistics 

Mean Std. DeviaUon N 
X2 15.0333 1.51960 30 
X2.GJ 8.8667 1.07425 30 
X2.GN 6.1667 .69893 30 

Inter-ttem Correlation Matrix 

X2 X2.GJ X2.GN 
X2 1.000 .911 .774 
X2.GJ .911 1.000 .444 
X2.GN .774 .444 1.000 

The covananee matrix IS calculated and used In the analysis. 

Summary Item Statistics 

Mean Minimum Maximum Ranne 
Maximum I 
Minimum Variance N of Items 

Item Means 10.022 6.167 15.033 8.867 2.438 20.656 3 
The covarlanoe metnx IS calculated and used In the analysIs. 
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Reliability 
• 

Warnings
 

IThe covariance matrix is calculated and used in the analysis.
 

Case Processing Summary
 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

Excluded€' 0 .0 
Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all vanables In the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Aloha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of It.ems 
.879 .924 3 

118m Statlstlc.a 

Mean Std. Deviation N 
X3 8.8333 1.34121 30 
X3.GJ 5.8333 .94989 30 
X3.GN 3.0000 .52523 30 

Imer-lt8rn Correlation Mabix 

X3 X3.GJ X3.GN 
X3 1.000 .952 .832 
X3.GJ .952 1.000 .622 
X3.GN .832 .622 1.000 

The covanance mabix IS calculated and used In the analysis. 

Summary Item Statistics 

Mean Minimum Maximum Rance 
Maximum I 
Minimum Variance N of Items 

Item Means 5.889 3.000 8.833 5.833 2.944 8.509 3 
The covanance matrix IS calculated and used In the analYSIS. 
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Reliability 

Warnings 

IThe covariance matrix is calculated and used in the analysis. 

Ca•• Processing Summary 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

ExdudedB 0 .0 
Total 30 100.0 

a. L1stlNise deletion based on all venables In the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Aloha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 
.876 .905 3 

'tern Statistics 

Mean Std, Deviation N 
X4 12.5333 1.27937 30 
X4.GJ 6.3333 .60648 30 
X4.GN 6.2000 .84690 30 

X4 X4.GJ X4,GN 
X4 1.000 .830 ,917 
X4.GJ .830 1.000 .537 
X4.GN .917 .537 1,000 

The covanance matrix IS calculated and used In the analysis. 

Summary Item Statistics 

Mean Minimum Maximum Rance 
Maxjm~m f 
Minimum Variance N of Items 

Item Means 6.356 8.200 12.533 6.333 2.022 13.095 3 
The covanance matrix IS calculated and used In the analysl8. 
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Reliability 

Warnings 

I The covariance matrix is calculated and used in the analysis. 

Case Processing Summary 

N % 
Cases Valid 30 100.0 

ExdudedB 0 .0 
Total 30 100.0 

a. L1Stwise deletion based on all vanables In the procedure. 

Rellablltty StatJaUca 

Cronbach's 
AlDha 

Cronbach's 
Alpha Based 

on 
Standardized 

Items N of Items 
.914 .967 3 

ttem Statistics 

Mean Std, Deviation N 
X5 15.3333 1.88155 30 
X5.GJ 9.0667 1.14269 30 
X5.GN 6.2667 .82768 30 

InIBr""'" COIT8lation Matrix 

X5 X5.GJ X5.GN 
I X5 1.000 .968 .937 

X5.GJ .968 1.000 .819 
X5.GN .937 .819 1.000 

The covanance matrix IS calculated and used In the analysis. 

Summary ltam Statistics 

Mean Minimum Maximum Rance 
Maximum I 
Minimum Variance N of Items 

Item Means 10.222 6.267 15.333 9.067 2.447 21.553 3 
. . 

The covanance mabix IS calculated and used In the analysis. 
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LAMPlRAN: 3 

ANALISA DATA KARAKTERISTIK. FREKUENSI
 

DAN JAWABAN RESPONDEN TERHADAP
 

KUALITAS PELAYANAN ill PUSKESMAS
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Frequencies 

Frequency Table 

Umur 

Fre<luencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 19 3 2.7 2.7 2.7 

20 1 .9 .9 3.6 
21 1 .9 .9 4.5 
22 2 1.6 1.8 6.4 
23 3 2.7 2.7 9.1 
25 3 2.7 2.7 11.8 
26 3 2.7 2.7 14.5 
27 3 2.7 27 17.3 
28 2 1.8 1.8 19.1 
29 3 2.7 2.7 21.6 
30 2 1.8 1.8 23.6 
31 2 18 1.8 25.5 
32 3 2.7 2.7 28.2 
33 3 2.7 2.7 30.9 
34 2 1.8 1.8 32.7 
35 5 4.5 4.5 37.3 
36 3 2.7 2.7 40.0 
37 1 9 .9 40.9 
38 3 2.7 2.7 43.6 
39 5 4.5 4.5 48.2 
40 8 7.3 7.3 55.5 
41 3 2.7 2.7 582 
42 5 4.5 4.5 82.7 
43 5 4.5 4.5 67.3 
44 3 2.7 2.7 70.0 
45 1 .9 .9 70.9 
46 2 1.8 1.8 72.7 
47 1 .9 .9 73.6 
48 2 1.8 1.8 75.5 
49 1 .9 .9 76.4 
50 1 .9 .9 n.3 
51 1 .9 9 78.2 
52 3 2.7 2.7 60.9 
53 2 1.8 1.8 82.7 
54 2 1.8 1.8 84.5 
55 3 2.7 2.7 87.3 
59 1 .9 .9 88.2 
80 2 1.8 1.8 90.0 
62 1 .9 .9 90.9 
64 1 .9 .9 91.8 
65 2 1.8 1.8 93.6 
88 1 9 .9 94.5 
70 3 2.7 2.7 97.3 
71 1 .9 .9 98.2 
72 1 .9 .9 99.1 
73 1 .9 .9 100.0 
Total 110 100.0 100.0 
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Jenis Kelamin 

FrellUencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Laki·laki 

Perempuan 
Total 

54 
56 

110 

49.1 
50.9 

100.0 

49.1 
50.9 

100.0 

49.1 
100.0 

Kewarganegaraen 

FrOW1uerv-v Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Indonesia 110 100.0 100.0 100.0 

Pendidikan 

F~u~ Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid SD 

SMP 
SMA 
Diploma 
S1rata 1 
strata 2 
Total 

14 
15 
60 

4 
14 
3 

110 

12.7 
13.6 
~.5 

3.6 
12.7 
2.7 

100.0 

12.7 
13.6 
54.5 

3.6 
12.7 
2.7 

100.0 

12.7 
26.4 
80.9 
84.5 
97.3 

100.0 

Status Perkawinan 

F"",uen"" Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Menikah 

Belum Menikah 
LaiMya 
Total 

91 
16 
3 

110 

82.7 
14.5 
2.7 

100.0 

82.7 
14.5 
2.7 

100.0 

82.7 
97.3 

100.0 

Peke"..n 

F"""'uenr.v Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid PNS 

Swasta 
Wiraswasta 
lbu RT 
Pelajar/Mhs 
Buruh 
Lainnya 
Total 

14 
28 
26 
25 

3 
3 

11 
110 

12.7 
25.5 
23.6 
22.7 

2.7 
2.7 

10.0 
100.0 

12.7 
25.5 
23.6 
22.7 

2.7 
2.7 

10.0 
100.0 

12.7 
38.2 
61.8 
84.5 
87.3 
90.0 

100.0 

41174.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

UNIV
ERSITAS TERBUKA



Penghasilan 

Freauencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid <500.000 

500.000-1.500.000 
>1.500.000 - 2.500.000 
>2.500.000-3.500.000 
>3.500.000 
Total 

19 
59 
30 

1 
1 

110 

17.3 

53.6 
27.3

."." 
100.0 

17.3 

53.6 
27.3 

.9 

.9 
100.0 

17.3 
70.9 

98.2 
99.1 

100.0 

Frekuen.i 

FrPnuenni Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 2-3kali 

4-5 kali 
Lebih dari 5 kali 

Total 

42 
23 
45 

110 

38.2 
20.9 
40.9 

100.0 

38.2 
20.9 
40.9 

100.0 

38.2 
59.1 

100.0 

Informas. 

Freauencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid TemanfSaudara 

Petugaa keaehatan 
TVlRadio 
Ternan dan ptgs 
kesehatan 

Temanf5audara dan 
Brosur 
Pigs kesehatan dan 
brosur 
TemanfSaudara, Pigs 
Kes dan Brosur 
Total 

32 
14 

1 

58 

2 

1 

2 

110 

29.1 
12.7 

.9 

52.7 

1.8 

.9 

1.8 

100.0 

29.1 
12.7 

.9 

52.7 

1.8 

.9 

1.8 

100.0 

29.1 
41.8 

42.7 

95.5 

97.3 

98.2 

100.0 
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Motivasi 

Freouencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Saki! ringan 7 6.4 6.4 6.4 

Dekat rumah 6 5.5 5.5 11.8 
Transportasi lancar 2 1.8 1.8 13.6 
Biaya murah 14 12.7 12.7 26.4 
Sakit ringan dan dekat 
rumah 6 5.5 5.5 31.8 

Sakit ringan dan 
transport lancar 4 3.6 3.6 35.5 

Sakit ringan dan Murah 12 10.9 10.9 46.4 
Dekat rumah dan trans. 
lancar 7 6.4 6.4 52.7 

Dekat rumah dan murah 17 15.5 15.5 68.2 
Translancar dan murah 15 13.6 13.6 81.8 
Saltit ringan, deJe;at dan 
trans lancar 3 2.7 2.7 84.5 

Saktt rlngan, dekat dan 
murah 4 3.6 3.6 88.2 

Sakit ringan, trans lancar 
dan murah 7 6.4 6.4 94.5 

Dekat rumah, trans 
lancar dan murah 3 2.7 2.7 97.3 

Sakit ringan, dekat, trans 
lancar dan murah 3 2.7 2.7 100.0 

Total 110 100.0 100.0 

x1.1 

Freauencv P""",nt Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Sangat tidak puas 

Tidak puas 
Puas 
Sangat puas 
Total 

1 
9 

87 
13 

110 

.9 
8.2 

79.1 
11.8 

100.0 

.9 
8.2 

79.1 
11.8 

100.0 

.9 
9.1 

88.2 
100.0 

x1.:Z 

F.......uenrv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Sangat tidak puas 

Tldak puss 
Puas 
Sangat puss 
Total 

2 
18 
61 

9 
110 

1.8 
16.4 
73.6 

8.2 
100.0 

1.8 
16.4 
73.6 

8.2 
100.0 

1.8 
18.2 
91.8 

100.0 

x1.3 

F""'u.~ P""",nt Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Sangat tidak puas 

Tidak puas 
Puas 
Sangat puas 
Total 

1 
14 
86 

9 
110 

.9 
12.7 
78.2 

8.2 
100.0 

.9 
12.7 
78.2 

8.2 
100.0 

.9 
13.6 
91.8 

100.0 
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x1.4 

Freauencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak puas 

Puas 
Sangat puas 
Total 

6 
89 
15 

110 

5.5 
80.9 
13.6 

100.0 

5.5 
80.9 
13.6 

100.0 

5.5 
86.4 

100.0 

x1.5 

Freouenev Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak puas 

Puas 
Sangat puas 
33 
Total 

6 
99

•
1 

110 

5.5 
90.0 
3.6 

.9 
100.0 

5.5 
90.0 

3.6 
.9 

100.0 

5.5 
95.5 
99.1 

100.0 

ll2.1 

FMOuencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Sangat tidak puas 

Tidak puas 
Puas 
Sangal: puas 
Total 

1 
8 

81 
20 

110 

.9 
7.3 

73.6 
18.2 

100.0 

.9 
7.3 

73.6 
18.2 

100.0 

.9 
8.2 

81.8 
100.0 

ll2.2 

Freauencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Pen:ent 
Valid Sangat 1Illak puas 

TlClak PlJ9/t 
Puas 
Sangat puas 
Total 

1 
10 
82 
17 

110 

.9 
9.1 

74.5 
15.5 

100.0 

.9 
9.1 

74.5 
15.5 

100.0 

.9 
10.0 
84.5 

100.0 

ll2.3 

F Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Sangat tidak puas 

Tidak puas 
Puas 
Sangat puas 
Total 

2 
12 
83 
13 

110 

1.8 
10.9 
75.5 
11.8 

100.0 

1.8 
10.9 
75.5 
11.8 

100.0 

1.8 
12.7 
88.2 

100.0 
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x2A 

Freauencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ~ngat tidak puas 

Tidak puas 
Puas 
Sangat puas 
Total 

1 
7 

64 
18 

110 

.9 
B.4 

76.4 

16.4 
100.0 

.9 
6.4 

76.4 
16.4 

100.0 

.9 
73 

83.6 
100.0 

)(2.5 

Freouencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Saogat tidak puas 

Ttdak puas 
Puas 
Sangat puas 
Total 

1 
4 

95 
10 

110 

.9 
3.B 

86.4 
9.1 

100.0 

.9 
3B 

86.4 
9.1 

100.0 

.9 
4.5 

90.9 
100.0 

.3.1
 

Freouencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ~ngat tidak puas 

Tidak puss 
Puas 
Sangat puas 
Total 

2 
9 

85 
14 

110 

1.8 
8.2 

n.3 
12.7 

100.0 

1.8 
8.2 

n.3 
12.7 

100.0 

1.8 
10.0 
87.3 

100.0 

x3.2 

FreQuency Percent Valid Percent 
Cumulative 

P.<Cent 
Valid Sangat tidak puas 

Tldak puas 
Pua. 
Sangatpuas 
Total 

1 
8 

88 
13 

110 

.9 
7.3 

80.0 
11.8 

100.0 

.9 
7.3 

80.0 
11.8 

100.0 

.9 
8.2 

88.2 
100.0 

x3.3 

Freauencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
I Valid sangat tidak puas 

Tldak puas 
Puas 
Sangst puas 
Total 

1 
5 

91 
13 

110 

.9 
4.5 

82.7 
11.8 

100.0 

.9 
4.5 

82.7 
11.8 

100.0 

9 
5.5 

88.2 
100.0 
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x4.1 

Freauencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tldak puas 

Puas 
Sangat puas 
Total 

4 
92 
14 

110 

36 
83.6 
12.7 

100.0 

3.6 
83.6 
12.7 

100.0 

3.6 
87.3 

100.0 

x4.2 

F,OQuencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Sangat tidak puas 

Tidak puas 
Puas 
Sangat puas 
Total 

2 
7 

60 
21 

110 

1.8 
6.4 

72.7 
19.1 

100.0 

1.8 
6.4 

72.7 
19.1 

100.0 

1.8 
6.2 

80.9 
100.0 

x4.3 

Freouenev Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Puas 

Sangat puas 
Total 

86 
24 

110 

78.2 
21.8 

100.0 

78.2 
21.8 

100.0 

78.2 
100.0 

Freouenev Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sangat tidak puas 

TlClak puss 
Puas 
Sangat puas 
Total 

1 
6 

65 
16 

110 

.9 
5.5 

77.3 
16.4 

100.0 

.9 
5.5 

77.3 
16.4 

100.0 

.9 
6.4 

83.6 
100.0 

xS.1 

Frenuencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid sangat tidak puas 

Tidak puas 
Puas 
Sangat puas 
Total 

2 
5 

93 
10 

110 

1.8 
4.5 

84.5 
9.1 

100.0 

1.8 
4.5 

84.5 
9.1 

100.0 

1.8 
6.4 

90.9 
100.0 

xS.2 

Freouenev Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ::iangat ticlak puas 

Tidak puas 
Pua. 
Sangat puas 
Total 

1 
4 

84 
21 

110 

.9 
3.6 

76.4 
19.1 

100.0 

.9 
3.6 

76.4 
19.1 

100.0 

.9 
4.5 

80.9 
100.0 
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x5.3 

Frenuen~ Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak puas 

Puas 
Sangat puas 
Total 

2 
93 
15 

110 

18 
84.5 
13.6 

100.0 

1.8 
84.5 
13.6 

100.0 

1.8 
86.' 

100.0 

x5.4 

FrfM1 uencv Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak puas 

Puas 
Sangat puas 
Total 

8 
88 ,. 

110 

7.3 
80.0 
12.7 

100.0 

7.3 
80.0 
12.7 

1000 

7.3 
87.3 

100.0 

x5.5 

Frenuencu Percenl Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Sangat tidak puas 

Tidak puas 
Puas 
Sangatpuas 
Total 

1 
11 
90 

8 
110 

.9 
10.0 
81.8 

7.3 
100.0 

.9 
10.0 
81.8 

7.3 
100.0 

.9 
10.9 
92.7 

100.0 
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LAMPlRAN: 4
 

ANALISA TABULASI SILANG
 

(CROSSTABS ANALYSIS) 
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Lampiran 4. Analisa Tabulasi Silang 
( Crosstabs Analysis) 

1. Umur* KlasKep 

Cro88tab 

Umur 

Total 

17-20 Count 
% within Umur 

21-30 Count 

% within Umur 

31-40 Count 

% within Umur 

41-50 Count 

% within Umur 

51-60 Count 

% within Umur 

di atas an Count 

% within Umur 

Count 

% within Urnur 

Chi-square Teets 

KlasKec 

TotalKurana Duas Puas 
4 0 4 

100.0% .0% 100.0% 

17 5 22 
77.3% 22.7% 100.0% 

22 13 35 

62.9% 37.1% 100.0% 

14 10 24 
58.3% 41.7% 100.0% 

8 6 14 

57.1% 42.9% 100.0% 

9 2 11 
81.8% 18.2% 100.0% 

74 36 110 

67.3% 32.7% 100.0% 

Value df 
Asymp. Sig. 

{2-sidedi 
Pearson Chi-Square 5.8368 5 .323 
ukelihood Ratio 7.175 5 .208 
Unear-by-Unear 
Association 

.594 1 .44' 

N of Valid cases 110 

a. 4 cells (33.3%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count is 1.31. 

2. Jenis Kelamin * KlasKep 

Crosatab 

Jenls ",e amln Lakl-laki Count
 

% within Janis Kelamin
 
Perempuan Count
 

0/0 within Jenis Kelamin
 

Total Count
 

% wittJin Jenis Kelamin
 

K1asKeo 
TotalKuranQ puss Pues 

38 1B 54 

66.7% 33.3% 100.0% 
38 'B 58 

67.9% 32.1% 100.0% 
74 3B 110 

67.3% 32.7% 100.0% 
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Chi-Square Tests 

Value dt 
Asymp. Sig. 

12-s;ded\ 
Exact Sig. 
f2-sidedl 

Exact Sig. 
,,-.;dedi 

I t-'earson Chi-Square 

Continuity Correctiorfl 

Likelihood Ratio 

Fisher's Exact Test 

Linear-by-Unear 
Association 

N of Valid Cases 

.018" 

.000 

.016 

.018 

110 

1 
1 
1 

1 

.694 

1.000 

.894 

.895 

1.000 .528 

a. Computed only for a 2x2 table 

b. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 17. 
67. 

3. Kewarganegaraan • KlasKep 

Crosstab 

I Kewarganegaraan 

Total 

IndOnesia Count 

% within 
Kewarganegaraan 

Count 

% within 
Kewarganegaraan 

Chi-Square Tests 

K1asKen 

TotalKuranR puas Puas 
7. 

67.3% 

36 

32.7% 

110 

100.0% 

7. 

67.3% 

36 

32.7% 

110 

100.0% 

Value ,Pearson L;nl-~uare 

N of Valid Cases 110 

a. No statistics are computed because 
Kewarganegaraan is a constant. 

? 
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4. Pendidikan * KlasKep 

Crosstab 

Pendiclikan
 

Tota~
 

SO Count
 
% within Pendidikan 

SMP Count 
% within Pendidikan 

SMA Count 
% within Pendidikan 

Diploma Count 
% within Pendidikan 

Strata 1 Count 

% within Pendidikan 

Strata 2 Count 
% within Pendidikan 

Count 
% within Pendidikan 

Chi-8quare Tests 

KlasKec 
TotalKurana Duas Puas

• 10 ,. 
28.6% 71.4% 100.0% 

8 7 15 
53.3% 46.7% 100.0% 

44 

73.3% 

16 

26.7% 
60 

100.0% 

• 
100.0% 

0 
.0% 

• 
100.0% 

11 3 ,. 
78.6% 21.4% 100.0% 

3 0 3 
100.0% .0% 100.0% 

7' 36 110 
67.3% 32.7% 10110% 

Value df 
Asymp. Sig. 

i2-sided\ 
Pearson Chi-Square 16.0668 5 .007 
Ukelihood Ratio 17.473 5 .004 
Unear-by-Unear 
Association 

11.794 1 .001 

N of Valid Cases 110 

a. 7 cells (58.3%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count is .98. 

5. Status Perkawinan * K1asKep 

Crosstab 

Status 
Perkawinan 

Total 

Menikah Count 
% within Status 
Perkawinan 

Belum Menikah Count 
% within Status 
Perkawinan 

Lainnya Count 
% within Status 
Perkawinan 

Count 

% within Status 
Per1<:awinan 

KlasKeo 

TotalKurana ouas Puas 
80 31 91 

65.9% 34.1% 100.0% 

12 • 16 

75.0% 25.0% 100.0% 

2 1 3 

66.7% 33.3% 100.0% 

7' 36 110 

67.3% 32.7% 100.0% 
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Crosstab 

Status Menikah Count 
Perkawina % within Sta 

Perkawinan 

Belum Menik; Count 

% within Sta 
Perkawinan 

Lainnya Count 

% within Sta 
Perkawinan 

KlasKeo 

Totalurang pua Puas 
60 

65.9% 

31 

34.1% 

91 

100.0% 

12 

75.0% 

4 

25.0% 

16 

100.0% 

2 

66.7% 

1 

33.3% 

3 

100.0% 

Total Count 

% within Sta 
Perkawinan 

74 

67.3% 

36 

32.7% 

110 

100.0% 

Chi-8qual'1ll Tests 

Value dl 
Asymp. Sig. 

12-sided'" 
Pearson ch....Square .50911 2 .ns 
Likelihood RatiD 529 2 .768 
Unear-by-Unear 
AssociatiDn .275 1 .600 

N of Valid Cases 110 

a. 2 cells (33.3%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count is .98. 
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6.Pekerjaan • KlasKep 

Crosstab 

KJas~eo 

TotalKurano ouas Puas 
Peke~aan PNS Count 12 2 14 

Swasta 
% within Peke~aan 

Count 
85.7% 14_3% 100.0% 

20 8 28 

Wiraswasta 

% within Peke~aan 

Count 

71.4% 28.6% 100.0% 
14 12 26 

Ibu RT 
% within Pekerjaan 

Count 
53.8% 46.2% 100.0% 

16 9 25 

PelajarlMhs 

% within Peke~aan 

Count 

64.0% 36.0% 100.0% 
2 1 3 

Buruh 

% within Peke~aan 

Count 
66.7% 33.3% 100.0% 

1 2 3 

Lainnya 
% within Pekerjaan 

Count 
33.3% 66.7% 100.0% 

9 2 11 

Total 

% within Peke~aan 

Count 

61.8% 18.2% 100.0% 
74 38 110 

% within Pekerjaan 67.3% 32.7% 100.0% 

Chi-Square Tests 

Value df 
Asymp. Sig. 

{'·sided'· 
Pearson Chi-Square 7.26oa 6 .297 
Likelihood Ratio 7.475 6 .279 
Unear-by-Linear 
Association .209 1 .646 

N of Valid Cases 110 

a. 6 cens (42.9%) have expected count leas than 5. The 
minimum expected count is .98. 
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7. Penghasilan • KlasKep 

Cl"OUtab 

KlasKeo 

Penghasilan <500.000 (;ount 
Kurana cuas 

14 
Puas 

5 
Total 

19 
% within Penghasilan 73.7% 26.3% 100.0% 

500.000-1.500.000 Count 37 22 59 
% within Penghasilan 62.7% 37.3% 100.0% 

>1.500.000 - 2.500.000 Count 22 8 30 
% within Penghasilan 73.3% 26.7% 100.0% 

>2.500.000-3.500.000 Count 1 0 1 
% within Penghasilan 100,0% .0% 100.0% 

>3.500.000 Count 0 1 1 
% within Penghasilan .0% 100.0% 100.0% 

Total Count 
% within Penghasilan 

74 

67.3% 

36 
32.7% 

110 

100.0% 

C_b 

Penghasitan <500.000 (;ounl 
% within Penghasilan 

500.000-1.500.000 Count 

% within PenghasUan 
>1.500.000 - 2.500.000 Count 

% within Penghasilan 
>2.500.000-3.500.000 Count 

% within Penghasitan 
>3.500.000 Count 

% within Penghasilan 

Total Count 

% within PenghasiJan 

Chi-Square Tests 

K1asKeo 

TotalKurana ouas Puas 
14 5 19 

73.7% 26.3% 100.0% 

37 22 59 
62.7% 37.3% 100.0% 

22 8 30 
73.3% 26.7% 100.0% 

1 0 1 
100.0% .0% 100.0% 

0 1 1 

.0% 100.0% 100.0% 

74 36 110 

67.3% 32.1% 100.0% 

Value elf 
Asymp. S;g. 

I:!-sidedl-
Pearson Chi-Square 3.9558 4 .412 
Ukellhood Ratio 4.459 4 .347 
Linear-by-Linear 
Association 

.044 1 .834 

N of Valid Cases 110 

a. 4 cells (40.0%) have expected count Jess than 5. The 
minimum expected count is .33. 
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8. Frekuensi • KlasKep 

Crosstab 

Frekuensi 2-3kali Count 

KlasKeD 

TotalKurana Dues Puas 
31 11 42 

4-5 kali 

% within Frekuensi 

Count 

73.8% 26.2% 100.0% 

21 2 23 

Lebih dan 5 kali 

% within Frekuensi 

Count 

91.3% 8.7% 100.0% 

22 23 45 

Total 

% within Frekuensi 

Count 

48.9% 51.1% 100.0% 

74 36 110 
% within Frekuen5i 67.3% 32.7% 100.0% 

Chi-Square Tests 

Value df 
Asymp. Sig. 

(2.sidedl-
Pearson Chi-Square 1'3.7568 2 .001 
Ukelihooc:l Ratio 14.836 2 .001 

Linear-by-Linear 
Association 

6.286 1 .012 

N of Valid Cases 110 

8. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count is 7.53. 

7 
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9. Informasi • KlasKep 

Croaatab 

K1asKeo 

InfOrmasi TemaniSaudara 

Petugas kesehatan 

lV/Radio 

Ternan dan Ptgs 
kesehatan 

TemaniSaudara dan 
Brosur 

ptgs kesehatan dan 
brosur 

Temanisaudara, 
ptgs Kes dan Brosur 

Count 
% within Informasi 
Count 
% within tnformasi 

Count 
% within Informasi 

Count 
% within Informasi 
Count 
% within Informasi 
Count 
% within Informasi 
Count 

% within Informasi 

Kurana ouas 
22 

68.8% 
9 

84.3% 
0 

.0% 

39 
67.2% 

2 
100.0% 

0 
.0% 

2 
100.0% 

F"uas 
10 

31.3% 
5 

35.7% 

1 
100.0% 

19 

32.8% 
0 

.0% 
1 

100.0% 
0 

.0% 

Total 
32 

100.0% ,. 
100.0% 

1 

100.0% 

58 
100.0% 

2 
100.0% 

1 
100.0% 

2 
100.0% 

Total Count 
% within Informasi 

7' 
67.3% 

36 
32.7% 

110 
100.0% 

Chi-SquaN Tests 

Value elf 
Asymp. S;g. 

f2-sKledl 
Pearson Chi-square 6.146­ 6 .407 
likelihood Ratio 7.727 6 .259 
linear-by-linear 
Association .756 1 .385 

N of Valid Cases 110 

a. 9 cells (64.3%) have expected oount less than ti. The 
minimum expected count is .33. 

o 
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10. Motivasi • KlasKep 

Crosstab 

Motivasi 

Total 

Sakit ringan Count 
% 'iVtthin Motivasi 

Dekat rumah Count 
% 'iVithin Motivasi 

Transportasi lancar Count 
% wtthin Motivasi 

Slaya murah Count 

% \litthin Motivasi 
Sakit ringan dan dekat Count 
rumah % \litthin Motivasi 
Sakit ringan dan Count 
transport lancar % wtthin Motivasi 
Sakit ringan dan Murah Count 

% within Motivasi 

Dekat rumah dan trans. Count 
lancar % wtthin Motivssi 
Dekat rumah dan murah Count 

% within MotIvasi 

Trans lancar dan murah Count 
% within Motivasi 

Sakit ringan, dettat dan Count 
trans lancar % within Motivasi 

Sakit ringan, dekat dan Count 
murah % within Motivasi 

Sakit ringan, trans Count 
lancar dan murah % within Motivasi 

Dekat rumah, trans Count 
lancar dan murah % within Motivasi 

Sakit ringan. dekat, trans Count 
lancar dan murah % within Motivasi 

Count: 

% within Motivasi 

Chi-square Tests 

KlasKep 

TotalKuranQ PUBS Puas 
6 

85.7% 

1 
14.3% 

7 

100.0% 

• 2 6 
66.7% 33.3% 100.0% 

2 0 2 

100.0% .0% 100.0% 

9 5 ,. 
64.3% 35.7% 100.0% 

3 
50.0% 

3 
50.0% 

6 
100.0% 

• 
100.0% 

0 

.0% 
• 

1IXl.O% 
9 3 12 

75.00Al 25.0% 100.0% 

5 2 7 
71.4% 28.6% 100.0% 

12 5 17 
70.6% 29.4% 100.0%

• 7 15 
53.3% 46.7% 100.0% 

1 

33.3°'" 
2 

66.7% 
3 

100.0% 
2 

50.0% 

2 

50.0% 
• 

100.0% 
6 1 7 

85.7% 14.3% 100.0% 

0 3 3 
.0% 100.0% 100.0% 

3 0 3 
100.0% .0% 100.0% 

7. 38 110 
67.3% 32.7% 100.0% 

Value elf 
Asymp.Sig.

,2-sided'· 
Pearson Chi-Square 17.47gB 1. .232 
Ukelihood Ratio 20.841 1. .106 
Unear--by-Linear 
Association .452 1 .502 

N of Valid Cases 110 

a. 25 cells (83.3%) have expected count less than 5. The 
minimum expected count is .65. 

Q 
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ANALISIS FAKTOR
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Factor Analysis 

Correlation Matrixll 

x1 ><2 x3 x, x6 x7 x8 
I ~ig. (1-tailed) x1 .000 .001 .004 .006 .075 .006 

><2 .000 .000 .000 .010 .034 .000 
x3 .001 .000 .000 .000 .003 .020 
x, .004 .000 .000 .000 .000 .005 
x6 .006 .010 .000 .000 .000 .000 
x7 .075 .034 .003 .000 .000 .000 
x8 .006 .000 .020 .005 .000 .000 
x9 .004 .003 .000 .078 .000 .000 . .036 
x10 .159 .009 .020 .429 .006 .016 .318 
x11 .033 .023 .000 .051 .000 .000 .000 
x12 .114 .010 .017 .003 .000 .000 .000 
x13 .015 .255 .028 .040 .000 .001 .002 
x1' .185 .011 .003 .002 .000 .000 .075 
x15 .048 .014 .011 .000 .000 .000 .005 
x16 .004 .120 .050 .000 .000 .000 .001 
x17 .011 .016 .079 .000 .000 .000 .068 
x18 .044 .000 .016 .000 .000 .000 .000 
x19 004 .009 .062 .001 .000 .001 .004 
><20 .075 .242 .174 .010 .000 .000 .001 
><2, 043 .000 .000 .000 .014 .003 .008 
x22 .485 .002 .000 .000 .000 .000 032 
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Correlation MatriX­

x9 xl0 x11 x12 x13 xl' x15 
Sig. (1-tailed) xl .004 .159 .033 .114 .015 .185 048 

x2 .003 .009 .023 .010 .255 .011 .014 
x3 .000 .020 .000 .017 .028 .003 .011 
x, .078 .429 .051 .003 .040 .002 .000 
x6 .000 .006 .000 .000 000 .000 .000 
x7 .000 .016 .000 .000 .001 .000 .000 
x8 .036 .318 .000 .000 .002 .075 .005 
x9 .000 .000 .011 .003 .000 .001 
xl0 .000 .000 .077 .070 .000 .003 
x11 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
x12 .011 .077 .000 .001 .192 .000 
x13 .003 .070 .000 .001 .030 .000 
xl' .000 .000 .000 .192 .030 001 
x15 .001 .003 .000 .000 .000 .001 
x16 .000 .113 .000 .000 .001 .000 .000 
x17 .025 .382 .080 .000 .146 .001 .003 
x18 .054 .493 .000 .000 .032 .005 000 
x19 .000 050 .000 001 .001 .003 .000 
x20 .007 .170 .000 .000 .000 .007 .000 
x21 .000 .001 .000 .015 .038 .001 .001 
x22 .013 .050 .001 000 .006 .002 .001 

•
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Corretation Mabix8 

x16 x17 x18 x19 x20 x21 x22 
Sig. (1-tailed) xl .004 .011 .044 .004 .075 .043 .485 

x2 .120 .016 .000 .009 .242 .000 .002 
x3 .050 .079 .016 .062 .174 .000 .000 
x4 .000 .000 .000 .001 .010 .000 .000 
x6 .000 .000 .000 .000 .000 .014 .000 
x7 .000 .000 .000 .001 .000 .003 .000 
x8 _001 .068 .000 .004 .001 .008 .032 
x9 .000 .025 .054 .000 .007 .000 .013 
x10 .113 .382 .493 .050 .170 .001 .050 
x11 .000 .080 .000 .000 .000 .000 .001 
x12 .000 .000 .000 .001 .000 .015 .000 
x13 .001 .146 .032 .001 .000 .038 .006 
xl' .000 .001 .005 .003 .007 .001 .002 
x15 .000 .003 .000 .000 .000 .001 .001 
x16 000 .000 .000 .000 .007 .001 
x17 .000 .000 .00' .000 .009 .000 
x18 .000 .000 .000 .000 .002 .000 
x19 .000 .005 .000 .000 .001 .008 
x20 .000 .000 .000 .000 .001 .000 
x21 .007 .009 .002 .001 .001 .000 
x22 .001 .000 .000 .008 .000 .000 

a. Determinant -- 8.80E-D06 

Inverse of Correlation MatrIx 

xl x2 x3 x4 x6 x7 x8 x9 
x1 2.503 -1.760 .128 -.232 -.526 .297 .184 -.566 
x2 -1.760 3.357 -1.111 .184 .507 -.179 -.552 .091 
x3 .128 -1.111 2.159 -.479 ,-.502 .213 .185 .027 
x, -.232 .184 -.479 1.853 .240 -.750 -.054 .077 
x6 -.526 .507 -.502 .240 2.771 -.870 -.462 -.159 
x7 .297 -.179 .213 -.750 -.870 2.307 .012 .018 
x8 .'84 -.552 .185 -.054 -.462 .012 1.656 .116 
x, -.566 .091 .027 .077 -.159 .018 .116 2.681 
xl0 .869 -1.038 .330 .150 -.115 -.059 .033 -.855 
x11 -.160 .597 -.506 .568 -.122 -.742 -.303 -1.028 
x12 .149 .209 -.258 .130 -.480 -.105 .277 -.044 
x13 -.474 .200 .050 -.126 .318 -.058 -.398 .109 
x14 .324 -.102 -.124 -.258 -.359 .139 .220 -.626 
x15 .297 -.156 .048 -.256 -.806 .273 .438 .333 
x'6 -.438 .881 -.271 .158 -.141 -.558 -.294 -.586 
x17 -.265 -.374 .489 -.220 -.122 -.189 -.0015 069 
x18 .358 -1.285 .749 -.514 .000 .106 -.694 .251 
x19 -.082 -.505 .300 -.345 .335 .324 .102 .095 
x20 -.113 .516 .063 .231 -.103 .048 .018 .187 
x21 -.058 -.013 -.498 -.135 .496 -.103 -.258 -.371 
x22 .629 -.183 -.449 -.048 -.345 .082 .344 .020 
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Inverse of Correletlon Matrtx 

x10 xl1 x12 x13 xl' x15 x16 x17 
xl .869 ·.160 .149 ·.474 .324 .297 -.438 -.265 
x2 -1.038 .597 .209 .200 -.102 -.156 .881 -.374 
x3 .330 -.506 -.25B .050 -.124 .00B -.271 .489 
x, .150 .568 .130 -.126 -.25B -.256 .158 -.220 
x6 -.115 -.122 ·.460 .318 ·.359 -.806 -.141 -.122 
x7 -.059 -.742 -.105 -.058 .139 .273 -.558 -.189 
xB 033 -.303 .277 -.398 .220 .438 -.294 -.005 
x9 -.855 -1.028 -.044 .109 -.626 .333 -.586 .069 
x10 2.330 -.182 -.593 .194 -.563 -.535 .039 .403 
xl1 -.182 3.734 -.937 -.816 -.248 -.081 .787 .570 
x12 -.593 -.937 3.52B -.422 1.082 .282 .352 -1.514 
x13 .194 -.816 -.422 2.057 -.226 -.950 -.05B .382 
xl' -.563 -.248 1.082 -.226 2.148 .2B3 -.381 -.581 
x15 -.535 -.081 .2B2 -.950 .283 2.724 -.484 -.122 
x16 .039 .787 .352 -.05B -.381 -.484 2.887 -.676 
x17 .403 .570 -1.514 .382 -.581 -.122 -.678 2.477 
xlB 1.099 -.229 -2.289 .991 -.B23 -.B32 -.705 1.321 
x19 .099 -1.323 .364 .522 .156 -.844 -.833 ·.014 
x20 -.105 -.082 -.023 -.495 .021 .188 -.237 -.266 
x21 -.lBB -.077 .109 .231 .039 -.310 .137 -.077 
x22 -.090 -.010 .344 -.521 .146 .376 .126 -.850 

Inverse of Correlation Matrtx 

xlB x1. x20 x21 x22 
x1 .358 -.082 -.113 -.058 .629 
x2 -1.285 -.505 .516 -.013 -.183 
x3 .749 .300 .063 -.498 -.449 
X4 -.514 -.345 .231 -.135 -.048 
x6 .000 .335 -.103 .•96 -.345 
x7 .106 .324 .00B -.103 .082 
xB -.694 .102 .018 -.258 .344 
x9 .251 .095 .187 -.371 .020 
xl0 1.099 .099 -.105 -.168 -.090 
xl1 -.229 -1.323 -.082 -.077 -.010 
x12 -2.289 .364 -.023 .109 .344 
x13 .991 .522 -.495 .231 -.521 
xl' -.823 .156 .021 .039 .146 
x15 ·.832 -.844 .188 -.310 .376 
x16 -.705 -.833 -.237 .137 .126 
x17 1.321 -.014 -.268 -.077 -.&10 
x1B 4.478 .162 -.762 .113 -1.015 
x19 .162 2.94B -1.087 -.009 .053 
x20 -.762 -1.087 2.491 -.291 -.OB5 
x21 .113 -.009 -.291 1.812 -.550 
x22 -1.015 .053 -.065 -.550 2.240 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser·Meyer-Olkin Measure of Sampling 
Adequacy. .773 

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 1177.669 
Sphericity df 210 

Sig. .000 
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Anti-Image Mab1cee 

,1 xl ,3 ,. x6 ,7 
Anti-image Covariance xl .400 -.209 .024 -.050 -.076 .051 

xl -.209 .298 -.153 .030 .054 -.023 
,3,. .024 

-.050 
-.153 
.030 

.463 
-.120 

-.120 
.540 

-.064 
.047 

.043 
-.176 

x6 -.076 .054 -.064 .047 .361 -.136 
,7 .051 -.023 .043 -.176 ~.136 .433 
x8 .045 -.099 046 -.018 -.101 .003 
,9 -.064 .010 .005 .015 -.021 003 
,10 .149 -.133 .066 .035 ~.01a -.011 
,11 -.017 .048 -.063 .082 -.012 -.086 
x12 .017 .018 -.034 .020 -.047 -.013 
,13".,,5 

-.092 
.060 
.044 

.029 
-.014 
-.017 

.011 
-.027 
.008 

-.033 
-.065 

-.051 

.056 
-.060 
-.107 

-.012 
.028 
043 

,16 ~.061 .091 -.043 .030 ~.018 -.064 
'17 -.043 -.045 .091 -.048 -.018 -.033 
,,8 .032 -.085 .078 -.062 5.63E-006 .010 
xl' -.011 -.051 .047 -.063 .041 .048 
xlO -.018 .062 .012 .050 -.015 .008 
xl' -.013 -.002 -.127 -.040 .099 ~.025 

x22 .112 -.024 -.093 -.012 -.056 .016 
Anti-image Correlation xl .566' -.607 .055 -.108 -.200 .124 

x2 -.607 .608' -.413 .074 .'66 -.064 
x3,. .055 

-.10a 
-.413 
.074 

.738;1, 
-.240 

-.240 
.81gB 

-.205 

.'06 
.095 

-.363 
x6 -.200 .'66 -.205 .106 .8638 -.344 
,7 .124 -064 .095 -.363 -.344 .864' 
,8 .091 -.234 .087 -.031 -.215 .006 
x9 -.218 .030 .011 .034 -.058 007 
,'0 360 -.371 .147 .072 -.045 -.025 
,11 -.052 .168 -.178 .2'6 -.038 -.253 
,'2 
,13".,'5 

.050 
-.209 
.140 
.114 

.061 

.076 
-.038 
-.052 

-.093 
.024 
~.057 

.020 

.051 
~.065 

-.129 
-.114 

-.147 
.133 

-.147 
-.293 

-.037 
-.026 
.063 
.109 

,,6 -.163 .283 ~.106 .068 -.050 -.216 
x17 -.106 -.130 .211 -.103 -046 -.079 
x18 .107 -.331 .241 -.179 1.9SE-OOS .033 
x19 -.030 -.160 .119 -.148 .117 .124 
x20 -.045 .178 .027 .108 -.039 .020 
x2, -.027 -.005 -.252 -.074 .22' -.050 
x22 .266 -.067 -.204 -.024 -.139 .036 
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AntI-image Mabie.. 

x8 x9 x10 xll x12 x13 
Anlt-image Covariance xl .045 -.084 .149 -.017 .017 -.092 

x2 ·.099 .010 ·.133 .048 .018 .029 
x3 .046 .005 .068 -.063 -.034 .011 
x, -.018 .015 .035 .082 .020 -.033 
x6 -.101 -.021 -.018 -.012 -.047 .056 
x7 .003 .003 -.011 -.086 -.013 -.012 
x8 .604 .026 .009 -.049 .047 -.117 
x9 .026 .373 -.137 -.103 -.005 .020 
xl0 .009 -.137 .429 -.021 -.072 040 
xl1 -.049 -.103 -.021 .268 -.071 -.106 
x12 .047 ·.005 -.072 -.071 .283 -.058 
x13 -.117 .020 .040 -.106 -.058 .•86 
x1' .062 -.109 -.113 -.031 .143 -.051 
x15 .097 .046 ·.084 -.008 .029 -.169 
x16 -.061 ·.076 .006 .013 .035 -.010 
x17 -.001 .010 .070 .062 -.173 .075 
x18 -.094 .021 .105 -.014 -.145 .108 
,1' .021 .012 .014 -.120 .035 .086 
x20 .004 .028 -.018 -.009 ·.003 -.097 
x21 -.086 -.076 -.040 -.011 .017 .062 
x22 .093 .003 -.017 -.001 .044 -.113 

Anti-image Correlation Xl .091 -.218 .360 -.052 .050 -.209 
x2 -.234 .030 -.371 .168 .061 .076 
,3,. .087 

-.031 
.011 
.034 

.147 

.072 
-.178 
.216 

-.093 
.051 

.024 
-.065 

x6 -.215 -.058 -.045 -.038 -.147 .133 
,7 .006 .007 -.025 -.253 -.037 -.026 
'8 .792­ .055 .017 -.122 .114 -.215 
,9 .055 .8368 -.342 -.325 -.014 .047 
,10 .017 -.342 .6051 -.062 -.207 .089 
xl1 ·.122 -.325 -.062 .821 8 -.258 -.294 
x12 .114 -.014 -.207 -.258 .7281 -.157 
x13 ·.215 .047 .089 ·.294 ·.157 .688' 
x14 .117 -.261 -.252 -.088 .393 -.108 
x15 .206 .123 -.212 -.025 .091 ·.401 
,16 -.134 -.211 ..015 .240 .110 -.024 
x17 -.003 .027 .168 .187 -.512 .169 
"8 -.255 .073 .340 -.058 -.576 .327 
x19 .046 .034 .038 -.399 .113 .212 
x20 .009 .072 -.044 -.027 -.008 -.219 
x21 ·.149 ·.168 -.082 -.030 .043 .119 
x22 .179 .008 ·.040 -.003 .122 -.243 
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Anti-image Matrices 

xl' xlS x16 x17 x18 x19 
Anti~image Covariance xl .060 .044 -.061 -.043 .032 -.011 

x2 -.014 -.017 .091 -.045 ·.085 -.051 
x3 -.027 .008 -.043 .091 .078 .047 
x, -.065 -.051 .030 -.048 -.062 -.063 
x6 -.060 ~.107 -.018 -.018 5.63E-006 .041 
x7 .028 043 -084 -.033 .010 .048 
x8 .062 .097 ~.061 -.001 -.094 .021 
x9 -.109 .046 ~.076 .010 .021 .012 
xl0 -.113 -.084 .006 .070 .105 .014 
xl1 -.031 -.008 073 .062 -.014 -.120 
x12 .143 .029 .035 -.173 -.145 .035 
x13 -.051 -.169 -.010 .075 .108 .086 
xl' .466 .04" -.062 -.109 -.086 .025 
x1S .048 .367 -.062 -.018 -.068 -.105 
x16 -.062 -.062 .346 -.095 -.055 -.098 
x17 -.109 -.018 -.095 .404 .119 -.002 
x18 -.086 -.068 ~.055 .119 .223 .012 
x19 .025 -.105 ~.098 ~.002 .012 .339 
x20 .004 .028 ~.033 -.043 -.068 -.148 
x21 .010 -.063 .026 -.017 .014 -.002 
x22 .030 .062 .019 -.153 -.101 .008 

Anti-image Correlation xl .140 .114 -.163 -.106 .107 -.030 
x2 -.038 -.052 .283 -.130 -.331 ~.180 

x3 -.057 .020 -.108 .211 .241 .119 
x, -.129 -.114 .068 -.103 -.179 -.148 
x6 -.147 -.293 -.050 -.046 1.98E-005 .117 
x7 .063 .109 -.216 ~.079 .033 .124 
x8 .117 .206 -.134 -.003 -.255 .048 
x9 -.261 .123 -.211 .027 .073 .034 
xl0 -.252 -.212 .015 .168 .340 .038 
xl1 -.088 -.025 .240 .187 -.056 -.399 
x12 .393 .091 .110 -.512 -.578 .113 
x13 -.108 -.401 -.024 .189 .327 .212 
xl' .7658 .117 -.153 -.252 -.265 .062 
xlS .117 .8258 -.172 -.047 -.236 -.296 
x18 -.153 -.172 .8458 -.253 -.196 -.285 
x17 -.252 ~.047 -.253 .6738 .396 -.005 
x16 -.285 -.238 -.196 .396 .6998 .044 
x19 .062 -.298 -.285 -.005 .044 .803a 

x20 .009 .072 -.088 -.107 -.228 -.401 
x21 .020 -.139 .060 -.036 .040 -.004 
x22 .067 .152 .050 -.361 -.320 .021 
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Anti-image Mabices 

><20 ><21 ><22 
Anti~image· C-ovariance xl ·.018 ·.013 .112 

x2 062 -.002 ·.024 
x3 .012 -.127 -.093 
x, .050 -.040 -.012 
x6 -.015 .099 -.056 
x7 .008 -.025 .016 
x8 .004 -.086 .093 
x9 .028 -.076 .003 
xl0 -.018 ~.040 -.017 
x11 -.009 -.011 -.001 
x12 -.003 .017 .044 
x13 -.097 .062 -.113 
xl' .004 .010 .030 
x15 .028 -.063 .062 
x16 -.033 .026 .019 
x17 -.043 -.017 -.153 
x18 -.068 .014 -.101 
x19 -.148 -.002 .008 
x20 .401 -.064 -.015 
x21 -.064 .552 -.136 
x22 ·.015 -.136 .446 

Anti-image Correlation xl -.045 -.027 .266 
x2 .178 -.005 -.067 
x3 .027 -.252 -.204 
x, .108 -.074 -.024 
x6 -.039 .221 -.139 
x7 .020 -.050 .036 
x8 .009 -.149 .179 
x9 .072 -.168 .008 
xl0 -.044 -.082 -.040 
x11 -.027 -.030 -.003 
x12 -.008 .043 .122 
x13 -.219 .119 -.243 
xl' .009 .020 .067 
x'5 .072 -.139 .152 
x16 -.088 .060 .050 
x17 -.107 -.036 -.361 
x18 -.228 .040 -.320 
x19 -.401 -.004 .021 
x20 .883a -.137 -.036 
x21 ~.137 .851 a -.273 
x22 -.036 -.273 .78611­

a. Measures of sampling Adequaey(MSA) 
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Communalitie. 

Initial Extraction 
x1 1.000 .807 
x2 1.000 .776 
x3 1.000 665 
x' 1.000 .533 
x6 1.000 .729 
x7 1.000 .657 
x8 1.000 .522 
x9 1.000 .758 
x10 1.000 .718 
x11 1.000 .197 
x12 1.000 .135 
x13 1.000 .503 
x1' 1.000 .619 
x15 1.000 .631 
x16 1.000 .111 
x17 1.000 .655 
x18 1.000 .691 
x19 1.000 .193 
x20 1.000 .7304 
x21 1.000 .692 
x22 1.000 .743 

Extraction Method. PnnClpal Component Analysis. 

Total Var\ance Explained 

Comoonent 
Innial Eiaenvalues 

T01aI % of Variance Cumulative % 
1 7.269 304.616 304.616 
2 1.928 9.180 43.196 
3

•
5 

1.805 
1.380 
1.161 

8.593 
6.569 
5.529 

52.389 
58.958 
64.487 

6 1.059 5.043 69.530 
7 .891 4.241 73.772 
8 .826 3.933 77.705 
9 .674 3.210 80.915 
10 .601 2.864 83.779 
11 .547 2.804 86.384 
12 .501 2.385 88.768 
13 .399 1.900 90.668 
1. .370 1.761 92.429 
15 .344 1.637 94.066 
16 .320 1.525 95.591 
17 .307 1.464 97.054 
18 209 .995 98.049 
19 .169 .804 98.853 
20 .136 647 99.500 
21 .105 .500 100.000 

ExtractlOn Method. Pnnapal Component AnalySiS. 
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4 

Total Variance Explained 

Component 
Extraction Sums of ScIuared Loadinos Rotation Sums of ScIuared Loadincs 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 
1 7.269 34.616 34.616 3.076 14.649 14.649 
2 1.828 8.180 43.796 2.690 12.810 27.459 
3

• 
1.805 
1.380 

8.593 
6.569 

52.389 
58.958 

2.516 
2.381 

11.980 
11.338 

39.439 
50.n8 

5 1.161 5.529 64.487 1.985 9.452 60.230 
6 1.059 5.043 69.530 1.953 9.300 69.530 
7 
6 
9 
10 
11 
12 
13 
1. 
15 
16 
17 
16 
19 
20 
21 

Extraction Method. Pnnclpal Component AnalySIS. 

Scree Plot 

• 

•
 
CD 

'iii 
~ 

>c: 
CD 
.!!' 
w 

D 

2 3 4 5 6 7 6 9 10 11 12 13 14 15 Hi 17 16 19 20 21 

Component Number 

2 
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Component MatriX-

Com nent 
1 2 3 4 5 6 

,1 .362 .227 .450 .530 .349 -.136 
x2 .460 .482 .524 .239 -.035 -.015 
,3 .484 .525 .332 -.003 -.194 .083 
,4 .533 -.009 .409 -.157 .210 .115 
x6 .744 -.084 -.041 -.130 .046 -.384 
,7 .678 -.094 -.017 -.241 .070 -.355 
,6 .497 -.077 .224 .283 -.193 -.320 
,9 .578 .483 -.385 .002 .156 -.139 
,10 .346 .535 -.518 -.162 -.115 -.056 
,'1 .721 .049 -.373 .228 -.266 -.112 
,12 .646 -.323 .107 -.160 -.347 -.238 
,13 .500 -.102 -.266 .351 -.206 -.076 
,14 .530 .351 -.273 -.259 .364 .002 
,15 .704 -.181 -.200 .181 .007 .189 
,16 .701 -.242 -.099 -.026 .456 .050 
,17 .529 -.200 .248 -.429 .298 -.014 

"6 .694 -.333 .255 -.033 -.196 .012 

"9 .650 -.199 -.175 .338 .1n .393 
x20 .654 -.399 -.181 .149 -.009 .304 
x21 534 .363 .096 -.100 -.221 .438 
x22 .566 .006 .169 -.450 -.305 .262 

Ex1raction Method. Pnnclpal Component Analysis. 
a. 6 components extraC1e1. 
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Reproduced Correlations 

x, x2 x3 x4 x6 x7 
Reproduced Correlation xl 807' .628 .363 .350 .232 .162 

x2 .628 .776° 654 .408 .253 .203 
x3 .363 654 .665° .358 261 .231 
x4 .350 .408 .358 .533° 367 .367 
x6 .232 .253 .261 .367 .729° .684 
x7 .162 .203 .231 367 .684 .657° 
x8 .390 .388 .284 .235 443 .372 
x. .220 .294 363 ,163 .465 .412 
xl0 -.105 .112 .295 -.037 .272 .245 
x11 .148 .225 .293 .127 548 .457 
x12 .035 .174 .226 .316 .598 .565 
x13 .163 .133 .133 .051 .365 .281 
x14 .139 .195 .281 .285 .427 .418 
x15 .197 .172 .193 .290 .450 .387 
x16 .2.3 .130 .095 .440 .552 .520 
x17 .137 .184 .176 .514 .476 .503 
x18 .203 .291 .285 443 .524 .487 
xl. .299 .180 .149 306 320 .253 
x20 .100 .045 .014 .288 .391 .339 
x21 .135 .458 .512 .341 .195 .177 
x22 -.082 .270 .432 .426 .311 .387 

Residuafi xl -.043 -.054 -.095 .008 -.024 
x2 -.043 -.112 -.099 -.030 -.029 
x3 -.054 -.112 .011 .074 .025 
x4 -.095 -.099 .011 -.041 .097 
x6 .008 -.030 .074 -.041 -.052 
x7 -.024 -.029 .025 .097 -.052 
x8 -.148 -.037 -.088 .006 -.060 -.053 
x. .032 -.031 -.050 -.026 -.054 -.053 
xl0 .008 .112 -.100 .019 -.033 -.040 
x11 .028 -.035 .023 .029 -.036 .028 
x12 .081 .046 -.025 -.060 -.06. -.100 
x13 .044 -.070 .050 .116 -.039 .018 
x14 -.052 .021 -.016 -.006 -.032 -.089 
x15 -.037 .038 .024 .055 .067 -.005 
x16 -.041 -.017 .063 -.079 ·.021 -.024 
x17 .082 .041 -.040 -.165 ·.059 -.103 
x18 -.040 .074 -.080 ·.029 -.041 -.075 
xl. ·.045 .046 -.001 -.016 .013 .036 
aD .038 .022 .016 -.066 .011 .000 
x21 .030 -.098 -.097 -.031 .015 .083 
x22 .086 -.002 -.038 -.082 .022 -.039 
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Reproduced Correlations 

x8 x9 xl0 x11 x12 x13 
Reproduced Correlation xl .390 .220 -.105 .148 .035 .163 

x2 .388 .294 .112 225 .174 ,133 
x3 .284 .353 .295 .293 .22• .133 
x4 .235 .163 -.037 .127 .316 .051 
x. .443 .465 .272 .548 .598 .365 
x7 .372 .412 .245 .457 565 .281 
x8 .522b .179 .010 .423 .467 .360 
x9 .179 .758b 648 559 154 .321 
xl0 .010 .648 .718b .470 .076 .228 
xl1 .423 .559 .470 .797b .492 .599 
x12 .467 .154 .076 .492 .735b .381 
x13 .360 .32' .226 .599 .361 .503b 

x14 .031 .637 .514 .34. .115 .136 
x15 .308 .372 .211 .592 .415 .471 
xl. .233 .390 .114 .398 .355 .295 
x17 .159 .162 -.015 104 .401 .008 
x18 .452 .110 -.042 .432 .653 .341 
x19 .235 .320 .113 .510 .256 .444 
x20 .262 .212 .068 .522 .439 .447 
x21 .132 .360 .357 .354 220 .179 
x22 .180 .184 .202 .302 .512 .127 

Residuafll xl -.148 .032 .008 .028 ,081 ,044 
x2 -.037 -.031 .112 -.035 .046 -.070 
x3 -.088 -.05C -.100 ,023 -.025 050 
x4 006 -.026 .019 .029 -.060 .116 
x6 -,060 -.054 -.033 ·.036 -.069 -.039 
x7 -.053 -.053 -.040 .028 -.100 .018 
x8 -.007 .036 -.077 -,150 -.092 
x9 -.007 -,083 .013 ,062 -.058 
x'C .036 -.083 -.089 ,061 -.087 
x11 -.077 .013 -.089 .010 -.060 
x12 -.150 .062 ,061 .010 -.067 
x13 -.092 -.058 -.087 -,060 -.067 
x14 .107 -.083 -.076 -.003 ·.031 .043 
x15 -.065 -.080 .054 -.079 -.018 .017 
x1. .075 .002 .002 -.034 -.015 -.012 
x17 -01. .026 .044 .031 .088 .093 
x18 022 .044 .040 -.020 .014 -.164­
x19 .014 -.003 ,045 .039 ,037 -.147 
x2C .020 .024 .024 -.025 ,001 -.049 
x21 .099 .024 -.063 -.009 -.012 -.009 
x22 -.003 .030 -.045 ,00' -.087 .110 
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Reproduced Correlations 

x14 x15 x16 x17 x18 x19 
Reproduced Correlation xl .139 .197 .293 .137 .203 .299 

x2 .195 .172 .130 .164 .291 .180 
x3 .281 .193 .095 .176 .285 .149 
x4 .285 290 .440 .514 .443 .306 
x6 .427 .450 .552 .476 .524 .320 
x7 .418 .387 .520 .503 .487 .253 
x. .031 .308 .233 .159 .452 .235 
x9 .637 .372 .390 .162 .110 .320 
x10 .514 .211 .114 -.015 -.042 .113 
x11 .346 .592 .398 .104 .432 .510 
x12 .115 .415 .355 .401 .653 .256 
x13 .136 .471 .295 .008 .341 .444 
x14 .679b .320 .486 .362 .119 .300 
x15 .320 .637b .565 .281 .492 .665 
x16 .486 .565 .771 b .541 .454 .613 
x17 .362 .281 .541 .655b .453 .243 
xl. .119 .492 .454 .453 .697b .431 
x19 .300 .665 .613 .243 .431 .793b 

x20 .215 .653 .580 .310 .541 .704 
x21 .337 .350 .195 .201 .320 .353 
x22 .267 .339 .276 .454 .530 .243 

ResiduaP x1 -.052 -.037 -.041 .082 -.040 -.045 
x2 .021 .038 -.017 .041 .074 .046 
x3 -.016 .024 .063 -.040 -.080 -.001 
x4 -.006 .055 -.079 -.165 -.029 -.016 
x6 -.032 .067 -.021 -.059 -.041 .013 
x7 -.089 -.005 -.024 -.103 -.075 .036 
x. .107 -.065 .075 -.016 .022 .014 
x9 -.083 -.080 .002 .026 .044 -.003 
xl0 -.076 .054 .002 .044 .040 .045 
xll -.003 -.079 -.034 .031 -.020 .039 
x12 -.031 -.016 -.015 .088 .014 .037 
x13 .043 .017 -.012 .093 ~.164 -.147 
x14 -.031 -.050 -.079 .129 -.038 
x15 -.031 -.026 -.018 -.002 -.059 
x16 -.050 -.026 -.061 .017 -.047 
x17 -.079 -.018 -.061 -.136 .003 
xl. .129 -.002 .017 -.136 .005 
x19 -.038 -.059 -.047 .003 .005 
x20 .020 -.146 -.042 .023 -.017 -.056 
x21 ~.054 -.043 .037 .024 -.053 -.056 
x22 .009 -.040 .018 .007 -.04. -.014 
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Reproduced Comtletione 

><20 ><21 x22 
Reproduced Correlation xl .100 .135 -.082 

><2 .045 .458 .270 
x3 .074 .572 .432 
x4 .288 .341 .426 
x6 .391 .195 .371 
x7 .339 .177 .387 
x8 .262 .132 .180 
x9 .212 .360 .184 
x10 .068 .357 .202 
x11 .522 .354 .302 
x12 .439 .220 .512 
x13 .447 .179 .127 
x14 .215 .337 .267 
x15 .653 .350 .339 
x16 .580 .195 .276 
x17 .310 .201 .454 
x16 .541 .320 .530 
x19 .704 .353 .243 
><20 .734b .299 .362 
><21 .299 .692b .561 
x22 .362 .561 .743b 

Residuafll x1 .036 .030 .086 
><2 022 -.098 -.002 
x3 .016 -.097 -.036 
x4 -.066 -.031 -.082 
x6 .011 .015 .022 
x7 .000 .083 -.039 
x6 .020 .099 -.003 
x9 .024 .024 .030 
x10 .024 -.063 -.045 
x11 -.025 -.009 .001 
x12 .001 -.012 -.087 
x13 -.049 -.009 .110 
x14 .020 -.054 .009 
x15 -.146 -.043 -.040 
x16 -.042 .037 .018 
x17 .023 .024 .007 
x16 -.017 -.053 -.048 
x19 -.056 -.056 -.014 
><20 -.010 -.011 
><21 -.010 ·.099 
><22 -.011 -099 

Extraction Method. Pnnclpal Component AnalYSiS. 
a. Residuals are computed between observed and reproduced correlations. There are 79 (37.0%) nonredundant residuals 

wtth absolute values greater than 0.05. 

b. Reproduced communalities 
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Rotated Component Matrixll 

Com onent 
1 2 3 4 5 6 

xl .164 .050 .007 .136 -.074 .868 
x2 -.020 .148 .117 .066 .427 .744 
x3 -.037 .154 .260 .04. .600 .458 
x4 .152 .110 -.030 .552 .312 .308 
x6 .196 .605 .34. .432 .010 .126 
x7 .122 .546 .317 .489 .032 .056 
x8 .171 .586 -.010 .023 .044 .383 
x. .200 .124 .805 .105 .081 .1.3 
xl0 .041 .074 .800 -.113 .216 -.102 
xlI .512 .52• .469 -.106 .137 .068 
x12 .205 .750 -.018 .269 .232 -.063 
x13 .497 .419 .211 -.165 -.005 .094 
x14 .157 -.052 .678 .419 .109 .071 
x15 .685 .269 .197 .174 .146 .066 
xlB .555 .144 .225 .608 -.084 .120 
x17 .098 .187 .026 .784 .161 .022 
x18 .379 .553 -.144 .345 .311 .104 
xl. .844 .034 .111 .170 .104 .185 
x20 .776 .247 .007 .218 .139 -.068 
x21 .249 -.004 .266 .065 .728 .158 
x22 .136 .291 .064 .360 .699 ~.134 

Extraction Method. Pnnclpal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 9 iterations. 

Component Transfonnation Matrix 

Component 1 2 3 4 5 6 
1 .529 .495 .363 .414 .331 .250 
2 -.383 -.297 .637 ~.248 .355 .415 
3 -.338 .065 -.610 .288 .325 .566 
4 .459 .00• ~.147 -.568 ~.318 .587 
5 .099 -.520 .157 .600 ~.510 .275 
6 .489 -.626 -.210 -.031 .546 -.160 

Extraction Method. Pnnclpal Component AnalySIS. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
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Component Plot in Rotated Space 
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