BAB 1V

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN PENELITIAN

Bab IV ini menyajikan hasil penelitian yang terdiri atas deskripsi data,

pengujian prasyarat analisis, pengujian hipotesis dan pembahasan hasil penelitian.
IV.1 Deskripsi Data

Suatu penelitian pasti mempunyai tujuan, dalam penelitian ini penulis
ingint mengetahui 1), Hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien
di Happy Land Medical Centre 2). Hubungan antasa kelengkapan fasilitas dengan
kepuasan pasien di Happy Land Medical Centre 3). Hubungan antara kualitas
pelayanan dan kelengkapan fasilitas secara bersama-sama dengan kepuasan pasien
di Happy Land Medical Centre,

Penelitian ini dilaksanakan dengan mengambil populasi pasien di Happy
Land Medical Centre dari 27 Januari — 28 Oktober 2003 sebanyak 7152 orang.
dan sampel yang diambil uniuk penelitian adalah sebanyak 100 orang sebagai
responden penelitian. Sebelum data diolah dengan menggunakan analisis korelasi
dan regresi ganda, teriebih dahulu peneliti jabarkan deskripsi data masing-masing
variabel beserta grafik histogramnya.
IV.1.1 Kualitas Pelayanan (X;)

Dari data penelitian dapat diketahui jumlah responden = 100 orang, skor

tertinggi = 4,73, skor terendah = 2,73, mean = 398, median = 4, Standar

Deviasi = 0,29, Standar error of mean = 2,87, kwartil [ = 3 87 yang artinya

75% dan responden memiliki skor > 3,87, kwartil 3 = 4,13 yang artinya




25% dant respenden memibikn shor = 413 Untuk Iebih jelssnyva dupat
dilihat pada gambar grafik histogram sebagai berikut
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Gambar | Gratik Histogram Vanabel X
iV.1.2 Kelengkapan Fasilitas (X3)
Dart daig pencitian dapat dikelahui jumiah responden 100 orang skor
tertinggi =_4’?3’ skor terendah = 2,60, mean = 3,99, median = 4, Standar
Deviz;si = .32, kwartil | = 3,87 vang artinva 75% dan responden memihiki
skor > 3 87, k\'vami 3 =413 vang artinya 23% dari responden memihki
skor = 413 Usntek lchih jelasnva dapat dilibat pada gambar gralik

histogram sebagas benkut
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Gambar 2. Grafih Hestogram Varniabel X

IV.1.3 Kepuasan Pasien (Y)

Dari data penelitian dapat diketahui jumlah responden = {00 orang, skor
tertinggi = 4,73, skor terendah — 2,67, mcun — 3,97, moedian — 4, Standar
Deviast — 0,32, kwarnl 1 — 3 87 vang artnya 75% dari responden memihiks
skor = 387 kwaetit 3 4,13 vang artinya 25% dari responden meiniliki
skor == 4,13, Untuk lebih jelasnya dapat dibhat pada gambar grafik

histogram sebagai herikut
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Gambar 3. Gratik Histogram Variabel YV




{V.2 Pengujian Persyaratan Analisis Data
Sebelum data peneiitian dianalisis maka data iersebut harus dilakukan
persvaratan anahisis tertebeh dahulu, Hasil U prasvarat dapat dilihat pada
fampiran.
L'ji Normalitas (Pendekatan Grafis)
U Normalitas dilakukan untuk mengefahui apakah residu terdistnbust
normal atau ndak. Berdasarkan hast! ut normalitas residu dengan cara
membuat plot antara restdu versus ordered normal (shor normal dari resida
vanyg bersangkutan) deagan bantuan Program SPSN for Windows Release 7.3

diperoleh hasil sebagai beriku

Normal P-P Piot of Regression Standardize«

Dependent Variable: Kepuasan
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Gambar 4. Plot antara Residu Versus Skor norma!
Berdasarkan uy normalitas dengan menggunakan un Andorsen durling

nopmliy fest dapat dikatakan bahwa plot conderung membeniuk garis
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furus schingga restdu tordisiribust normal. Dengan Rata lain karena pvaiae

> 0,05 sehingga dapat disimpuikan bahwa residu terdistnibust normal,

V.3 Pengujian Hipotesis

Penguiian hipolesis difakukan antuk mengelahus apakah hipotests yang
dirumuskan dapat diterima kebenarannya atau sebaliknva tumbang sebagas
hipotesis apabila ternvata tidak terbukti. Maka untuk pengupian hipotesis daiam
penclitian it menggunakan teknik analisis korelas dan regresi ganda.

Pengapian hast analisis data vang diperolch darn hasid perhitungan tekmik
analisis korelasi dan regresi ganda, maka hipotests vang telah diremuskan
dapat dilthat pada tabel di bawah 1m1 dan secara lengkap dapat dilthat dalam
fampiran.

Tabel 5.1, Ringkasan Analisis Korclast Scderhana dan Gandas

. No. Hipotesis 1 Pt

1 Hubungan aptara variabel X dengan Y 1 L0195
2 i Hubungan antara vartabel X, dengan Y L0643 0,195
3 Hubungan antara variabe! X, dan Xodengan Y 1 0,637 0,195

Hasil int dapat dilthat pada lampiran Correfations, baris “Fearson Corvelation”

Nilar korelas1 dikatakan kuat, pika milai Pearson Correlarion = 3.5, Dapat
ditthat dari tga kelompok diatas bahwa lavanan (X,) dan fasilitas (X.)
berkorclasi positd terhadap kepuasan (Y3

Nilar korelast dapat dilihat pada banis “Nig. (2-aided)” Nilat korelast ind

dikatakan signifikan jika nilai Sig. 2eraded; < 0,05, Dapat difthat darni tiga
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kelompok bahwa kepuasan, fasthlas dan kepuasan mempunyar milar 000,

maka angika korelast memang signitikan.

Tabel 3 2. Ringkasan Anabsis Regresi Ganda

- Sumber ‘ :; _
o dix ? Frog St
Varias:
Regresi {reg) | 2 30,728 . U'JL}L}_ -
Residu {res) 97 |
Total 2 99

Interpretast dan hasii analisis tersebut di atas dapat peneliti jabarkan
sebagal beritkut:
a. Hubungan antara Kualitas Pelayanan (X} dan Kclengkapan ¥Fasilitas
{X:) secara bersuma-sama terhadap Kepuasan Pasien (YY)

Untuk mengwyi  hipotesis  vang  berbunyvit  kualitas  pelavanan  dan
kelengkapan fasilitas secara bersama-sama memberi sumbangan vang
signifikan terhadap kepuasan pasicn digunakan teknik analisis korelasi dan
regrest panda. Berdasarkan hasit analisis data diperoleh R, ;-4 - 0,676 dan
dart hasil ujt keberartian koefisien korelast ganda dengan statistik F dipereleh
Frep = 40,728, hasit ini kemudian dikonsultasikan dengan tabel ¥ pada db =2
dan dk = 100 dan taraf signifikanss 3% diperoieh F i = 3.04, karena b ™
P atau 40728 > 307 schingga dapat dikatehan bahwa regresi vang

drperoleh adatah berarty, sedangkan persamaan garis regresi ganda atau model

hubungan antara vanabel  X; dan X. terhadap Y adaiah Y = 08251
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D495+ 0295 X, signifihen sceara statisik dun bordasarkan has
perhitungan sumbangan efekuf (SC%) diperoleh hasii bahwa kualitas
pelavanan  dan  kelengkapan fasihitas secara  bersama-sama  memben
sumbangan vang signifikan ternadap kepuasan pasien sebesar 349 %5 sedang
65,1 % disumbang olch fuklor yang lain. Bordasarkan hasil im dan data
tersebut dapat disimpulkan bahwa hipotesis kuahtas pelayanan dan
kelengkapan fasilitas secara bersama-sama membent sumbangan vang
sienifikan terhadap kepuasan pasien terbukti kebenarannva.

Hubuagan antara Kualitas Pelavanan (X} terhadap Kepuasan
Pasicn (Y)

Uintuk menguji hipotesis vang berbunyt kualitas pelavanan memberi
sumbangan vang signifikan  terhadap kepuasan  pasien digunakan  teknik
analisis korelasi, Berdasarkan hasil perhitungan analisis korelasi yang dibantu
dengan program komputer untuk statistik vaitu SPSS sefease 7.3, dengan
rumus product moment diperoleh XY — 1. Hastl perhitungan ini kemudian
dikensultasikan dengan tabel r dengan N — 100 dan taral signifikanst 0.05
diperoleh 1y = G195, Karena 1 niuee = 1 wba alau 1 > 0,195 dan berdasarkan
hasit perhitungan sumbangan efektif (SE%) diperoleh hasil bahwa kualitas
pelavanan membert sumbangan vang signifikan terhadap kepuasan pasien
schesar 10,8 %o, scdany 89 2 25 disumbanyg olch faktor yany fwin Berdasarkan

hasil #mt maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis vang berbunyi kualitas




pelayanan memben sunbungan vang sigmitkun terhadap kepuasan pasicn
terbukil kebenarannva.

Sedangkan berdasarkan hasil up keberartian anabisis korelas: dengan
sinden £ diperoleh hasid t hitung -~ 4 578 Hasil int kemudian dikonsultasikan
dongan tabel ¢« dengan dk - 97 dengas nidal Krits schesar 1,66, Karena
hitung = t tabel, maka dapat dikatakan hubungan antara kualifas pelavanan

{X;) dengan kepuasan pasien { Y) adaiah berarts.

Hubungan antara Kelengkapan Fasilitas (X;) terhadap Kcepuasan
Pasien (Y)

Untuk mengup hipotesis vang berbunvi kelengkapan fasihitas membern
sumbangan vang signitikan terhadap kepuasan pasien digunakan teknik
analisis korelasi. Berdasarkan hasi perhitungan analisis koerclast vang dibantu

.

dengan program kKomputer untuk statistik vaitu SPSS redease 7.3, dengan

ramus product moment diperoleh XoY = 0,643 Hasil perhitungan ini
kKemudian dikonsultasskan dengan tabel v dengan N — [0 dan taraf
signtfikanst (.03 diperoleh 1, — G195, Karena r e 7 T i dalay 0.643 -
0.193, dan berdasarkan hasi! perhitungan sumbangan efektif (SE%) diperoleh
hastt bahwa kelengkapan fasilitas memberi sumbangan vang signifikan
terhadap kepuasan pasien sebesar 9.8 %, sedang 9G.2 % disumbang oieh
faktor yang lain Bordasarkan hasil inl maks dapat disimpulkan bahwa

nipotesis yang berbunyi bahwa kelengkapan fasilitas memberi sumbangan

vang signifikan terhadap kepuasan pasien terbukii kebenarannva.




Scdanghan bordasarkan hasil up keborartian anabisis korelast dengan
sideni | diperoleh hasi t hitung = 3613, [asit inl kemudiar dikonsultacikan
dengan tabel t dengan dk = 97 denegan mibai kritis sebesar 1,66, Karena i

hitung = 1 wabei. maka dapat dikatakan hubunpan antara kualitas pelavanan

-

{ Xy1 dengan kepuasan pasien (Y adalah berarts

V.4 Pembahasan Hasil Penclitian
Berdasarkan hasil analisis data vang telah dilakukan imaka dilakukan

pembahasan sebhaga berikul

. Kualitas Pelayvanan (X) dan Kelengkapan Fasilitas {X;) secara bersama-
sama mcemberikan sumbangan yang signifikan ferhadap Kepuasan
Pasien (Y)
Boerdasarkan hasil pengujian analisis data dikctahui besarnva kontribusi atau
sumbangan yang diberikan kualttas pelayanan dan kelenshapan fasilitas secara
bersama-sama memberikan sumbangan vang signifikan terhadap kepuasan
pasien adalah sebesar 34,9 % sedang 63,1 *o disumbang oleh faktor yang lain
Ouvngan kesimpulan iml dapat dijelaskan bahwa suaty rumah sakit apabila
fasifitas termasuk didalamnya sarana prasarana dan alat medis vang lengkan
dan canggih seria didukung oleh pelavanan dann pihak rumah sakit dan
perawatnya vang memuaskan akan dapat meningkatkan tingkat kepercavaan
dun kepuasan bagr para pasicn serta keluarganyva, Dongan poratatan yang
lengkap dan canggih memungkinkan rumah sakit dapat menerima pasien dai

scgalam macam Jems penvakit dan dari segala ussa. Hal s akan menambah
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semahin lansnya rumah sakil ferscbut sckaligus menambah kopercavaan batk

dari masyvarakat maupun dart pemerintah,

Kualitas Pelayanan (X,) mentberi sumbangaa yang signifikan terhadap
Kepussan Pusien (Y)

Berdasarkan hasil pengujian analisis data diketahuwi besarnya kontribust atau
sumbangan vang diberikan kualitas pelavanan terhadap kepuasan pasien
adalah sehesar 10.8 %o sedang 89.2 % disumbany oleh fakior vang lain.
Pelayanan merupakan cara yang diberikan secara menyelurvh olch pihak &
{luppy and Medical Cermre kepada pasien. Sistem pelayanan vang dimaksud
dalam hal im menvangkut kegiatan perawat, tidan, dokier jaga maupun tenaga
medis lafanya. Selain ftu petugas dituntut melayani setiap pasien dengan
ramah. hal ini discbabkan adanyva sinvalomen scesra umum vang menvatakan
bahwa pasien adalah raja sehingga mereka menuntut adanva pelayvanan vang
maksimal. Untuk mengetahui pendapat responden temang pelavanan, maka
diajukan  pertanyaan  mengenai  kcramahan, kesabaran,  profesionalitas,
kemudahan dan pesampilan dani rekam modis, perawat/bidan, dokler jaga,
kecepatan pelavanan administrast dan waktu operasionalijam buka bagi
pengunjung Seorang pasien apabila dalam menjalam pengobatan dilavani
dengan ramah, sopan dan penuh kasih savane maka mereka akan merasa
senang dan puas schingga dikemudian hari bila ia atas keluarganyva sakit maka

akan memasukkan anak atau saudaranya ke rumah sakit tersebut.
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Kelengkapan Fasilitas (X;) memberikan sumbangan vang signifikan
terhadap Kepuasan Pasien (Y)

Berdasarkan hasit pengunan d Happy Luad Medical Cenire analisis data
diketahui besarnva kontribusi atau sumbanpan yang diberikan kelengkapan
lasilitas wcrhadap kepuasan pasicn adalah schesar 9.8 % scdang 962 %
disumbang oleh faktor vang lain. Salah satu upava vang dilakukan olch
Huppy Land Medical Cenrre terutama memuaskan pasien (konsumen) adalah
dengan memberikan fasilitas semaksimal mungkin demi mencapai kepuasan
pasicn. Untuk mengelabn pendapat responden mengenal fasilitas vang
diberikan {fuppv Lund Medicad Cenrre maka diberikan beberapa pertanvaan
meliputs pendapat responden mengenai kecanggihan alat medis, kelengkapan
alat medis dan pendukung. infrastruktur, tempar parkir. Suat: rumah sakit
semacam Huppy Land Medical Centre apabila dalam meyediakan fasilitas
perawatan dan pengobatan dengan alat-alat medis maupun sarana dan
prasarana vang memadahi, maka pasien tersebut akan merasa lebih maniap
untuk menyerahkan pengobatan dan perawatan diri atau saudaranva ke rumah
sakit (crsebut Schingga dengan peralatan medis vang cangpih dan lengkap
akan menambah kepercayaan bagi para pasien maupun keluarcanva. Selpin
itu  ketersediaan peralatan medis vang canggih memungkinkan dapat
menerima pelavanan pengohatan bagi pasien yang menderita penvakit serius

atuu kronts




V.5 Implikasi

i

*

Implikasi Teoritis

Berdasarkan teort dan hastl-hasi! penchitian vang telah diun terbukn
bahwa pelayanan yang baik dan fasiiias vang memadahi &t Happry Lo
Mecdhical Centre berpengaruh terhadap kepuasan pasicon atau konsumen, Dr
dalam penehtian ini teoni-teort tersebut dapat dibuktikan dimana dengan
ketersediaan fasilitas dan sarana prasarana vang memadahi dan pelayanan
dar: pthak rumah sakit yang baik dart rumah sakit Heppy Qand Medicad
Cemre turyt mendukuny ferciplanya Kepuasan pasien atau konsumen
sehingega Happy Land Medical Centre dijadikan rumah sakit atau pusat
rupukan ptithan utama yntuk menanganl perawatan dan pengobatan  bag

keluarga.

Implikasi Praktis

Penelitian 1y telah membuktikan bahwa ketersedran fasilitas dan
sarana prasarana vang memadahi dan pelavanan dar: prhak rumab sakit
vang baik dart rumah sakit turut mendukung terciptanya kepuasan pasicn
atau konsumen dalam berobat di rumah sakit Jluppy Land Medical Cenitre.
Dengan adanva hasti peneliian 1w diharapkan pihak rumah sakit
senantiasa berusaha melenghapi fasilitas baik berupa sarana prasarana
maupun perienghapan medis modemn, menmghathan pelavanan dengan
melalul perawatan dan pefavanan medis 24 jam, serta berbagai keringanan

vang lamnva sehingga masvarakat akan semakin tertarik dan antusias




untuk mempercavakan perawatan dan polayanan medis kepada rumah sakal
flappy Land Micdicad Cenrre. Disamping i pihak Happye Land AMedical
Cenfre juga perly meninghatkan publikas: terhadap kelebihan-kelebiban
vane dimibkinva dibanding despan rumab saka fain dalam rangka
menambah dayva lank dan kepercayaan lerhadap rumah sakit wrscbut. Bay
masvarakat sendin dapat lebih selekiit memilib rumah sakit mana vang
febih banvak memberikan kemudahan dan fasifitas pelayanan medis dan
perawatan agar pasien yang bersangkutan dapat segera dilavani sesuai apa

vanyg diharapkan.
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

V.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dart penelitian yang telah dilakukan

terhadap pasien di Happy Land Medical Centre dari 27 Januari — 28 Oktober

2003 dengan menggunakan taraf signifikansi 5%, maka dapat disimpulkan hal-hal

sebagat berikut:

L

Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan dan fasilitas

terhadap kepuasan pasien Happy Land Medical Centre.

2. Kualitas Pelayanan merpakan faktor paling dominan mempengaruhi
kepuasan pasien Happy Land Medical Centre.
V.1L Saran

L. Dalam memberikan pelayanan, baik perawatan maupun pengobatan

hendaknya dengan cara yang bijaksana, ramah dan sopan sehingga pasien
dengan sendirinya akan dapat menerima perintah, saran atau bimbingan dari
dokter maupun perawat tanpa merasa tertekan. Pelayanan yang diduiumg
dengan kelengkapan fasilitas mampu mempengaruhi kepuasan pasien,
sehingga Happy Land Medical Centre haras mempertahankan dan
meningkatkan efisiensi dan efektifitas penggunaan fasilitas. Jangan sampai

fasilitas dengan teknologi canggih yang tersedia tidak dimanfaatkan secara
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optimal. Karena hal ini berpenganuh pada aspek psikologis pasien dalam

merasakan kecanggihan sarana dan prasarana di Happy Land Medical Centre.

- Pertahankan pelayanan yang telah diberikan sekarang dan beri pelayanan
tambahan, baik dan segi psikologis maupun sosial. Jaga hubungan baik
dengan pasien. Biaya menarik pelanggan (pasien) lebih besar lima kali lipat

dibanding mempertahankannya.
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