BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di  Rumah Sakit Umum Daerah
Kabupaten Cilacap yang bertempat di Jalan Gatot Subroto Cilacap.

Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Cilacap adalah Rumah
Sakit milik Pemerintah Kabupaten Cilacap yang telah memenuhi
persyaratan peningkatan kelas Rumah Sakit menjadi Rumah Sakit Umum
Daerah Kelas B Non Pendidikan pada tahun 2000 yang ditetapkan dengan
Surat Keputusan Menteri Kesehatan dan Kesejahteraan Sosial RI Nomor :
1807 / Menkes — Kessos / SK / XI1 / 2000 tertanggal 26 Desember 2000.

Dalam upaya meningkatkan mutu pelayanan, efisiensi dan
efektifitas pengelolaan sumber daya yang ada dengan tetap memperhatikan
fungsi sosial dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, RSUD
Cilacap telah mendapat persetujuan dari DPRD Kabupaten Cilacap perihal
Penetapan Keputusan Bupati Cilacap tentang Penetapan RSUD Kabupaten
Cilacap sebagai Unit Swadana Daerah tahun 2001.

Selain itu telah disetujui pula usulan penyesuaian Ranperda Tarip
RSUD Cilacap tentang Tata Pelayanan dan Tarip Pelayanan Kesehatan
RSUD Kabupaten Cilacap dengan diterbitkan Peraturan Daerah Kabupaten

Cilacap Nomor 32 Tahun 2000. Dan pada tahun 2001 RSUD Cilacap telah
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memenuhi standar penilaian akreditasi untuk 12 bidang pelayanan Rumah
Sakit dan mendapat status Akreditasi Penuh.

VISI Rumah Sakit Umum Daerah Cilacap :

Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Cilacap, sebagai lembaga
sosio bisnis dan pusat pelayanan kesehatan yang memuaskan pelanggan,
mampu mengantisipasi perkembangan teknologi dan globalisasi, didukung

oleh manajemen profesional serta berwawasan lingkungan.
MISI Rumah Sakit Umum Daerah Cilacap :

1. Memberikan pelayanan yang bersifat promotif, preventif, kuratif
dan rehabilitative kepada konsumen secara cepat, akurat, aman dan

nyaman

2. Memberikan peran aktif terhadap peningkatan kesejahteraan

karyawan

3. Menjadikan Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Cilacap
sebagai pusat pengembangan dibidang pelayanan kesehatan

masyarakat

4. Menjadikan Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Cilacap

sebagai pusat rujukan pelayanan kesehatan

5. Melakukan alih pengetahuan&teknologi ( transfer of knoledge )
dibidang kedokteran, pelayanan kesehatan masyarakat dan

manajemen rumah sakit
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Menjadikan Sistem dan Teknologi informasi sebagai alat ( 0ol )

untuk meningkatkan efisiensi dan efektifitas kerja

Menciptakan kemandirian dalam mengelola Rumah Sakit, baik
dalam hal manajeman maupun pendanaan. Melalui penerapan

Strategic Business Unit ( SBU )

Menciptakan sistem manajemen dan pengembangan sumber daya
manusia yang mampu meningkatkan motivasi dan produktifitas

kerja

Membentuk sumber daya manusia yang profesional dan

berkarakter

Menjadikan Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Cilacap

menjadi Rumah Sakit yang ramah lingkungan
Tujuan Rumah Sakit Umum Daerah Cilacap
Bagi Pemilik ( Pemerintah Daerah )

Memberikan kontribusi Pendapatan Asli Daerah ( PAD ) yang

semakin meningkat setiap tahunnya
Memberikan citra yang baik kepada Pemerintah Daerah

Mendukung pelaksanaan kebijakan Pemerintah Daerah dibidang

kesehatan

Memberikan iklim kerja yang inovatif




Bagi Konsumen

Memberikan pelayanan kesehatan yang memuaskan, cepat dan

akurat
Memberikan pelayanan kesehatan bagi masyarakat miskin

Memberikan pelayanan kesehatan sesuai dengan standar kode etik

kedokteran

Bagi karyawan

. Meningkatkan kesejahteraan karyawan secara proporsional

. Memperlakukan karyawan sebagai asset organisasi

Memberikan kesempatan pengembangan bakat, kemampuan dan

keteladanan

_ Memberikan kesempatan berkarir bagi karyawan yang berprestasi

Menjadikan sebagai tempat bekerja dan mengabdi yang

menjanjikan dimasa sekarang dan masa yang akan datang
Bagi Masyarakat Sekitar

© Memberikan kesempatan usaha bagi masyarakat sekitar

dilingkungan rumah sakit

Memberikan bantuan sosial bagi peningkatan kesejahteraan

masyarakat dalam arti luas
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Memberdayakan masyarakat sekitar sebagai kelompok pemasar

rumah sakit

Meningkatkan kesadaran dan pengetahuan kesehatan kepada

masyarakat sekitar

Tkut membantu menciptakan suasana lingkungan yang bersih dan

sehat.

Fasilitas Rumah Sakit

Fasilitas Pelayanan Rawat Jalan
Poliklinik Penyakit Dalam dan Paru
Poliklinik Bedah

Poliklinik Obsgyn/ KB

Poliklinik Anak/ KIA

Poliklinik Akunpuntur Medis
Poliklinik Kulit Kelamin dan Kecantikan
Poliklinik Mata

Poliklinik THT

Poliklinik Saraf

. Poliklinik Umum

. Poliklinik Gigi dan Mulut

. Poliklinik Konsultasi Psikologi




13. Poliklinik Konsultasi Gizi

14. Fisioterapi

Tabel 3.1

Fasilitas Pelayanan Rawat Inap (178 tempat tidur)

RUANG RAWAT | TEMPAT TIDUR !
| l
| |

Wijayakusuma 19

Flamboyan 21

Aster 17

Kelas 2 32

Kelas 3 63

Ruang Non Kelas

» Perinatologi 16

» Intermediate 6

» ICU 4
JUMLAH 178

Fasilitas Pelayanan Medis 24 jam

1. Instalasi Gawat Darurat/ 1IGD

2. Instalasi Bedah Sentral/ IBS
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Instalasi Perawatan Intensif/ ICU

Instalasi Radiologi

Instalasi Farmasi

Instalasi Laboratorium ( on call)

Instalasi/ Reception

Jumlah tenaga medis dan paramedis

Tenaga Medis terdiri dari :

Dokter Spesialis Bedah

Dokter Spesialis Obsgyn

Dokter Spesialis Penyakit Dalam

Dokter Spesialis Anak

Dokter Spesialis Radiologi

Dokter Spesialis Saraf

Dokter Spesialis THT

Dokter Spesialis Kulit & Kelamin

Dokter Gigi dan Mulut

Dokter Umum

JUMLAH

Tenaga Perawat

3 orang

3 orang

3 orang

3 orang

1 orang

1 orang

1 orang

| orang

4 orang

9 orang

29 orang

150 orang
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[1I. Tenaga Penunjang Pelayanan Medis terdiri dari :

Tenaga Apoteker
Tenaga Psikologi
Tenaga Sarjana Gizi
Tenaga Ahli Gizi
Tenaga Kesehatan

Tenaga Asisten Apoteker

Tenaga Penunjang Pelayanan Medis Lain:

Tenaga Non Medis

JUMLAH

JUMLAH TOTAL

4 orang

2 orang

2 orang

3 orang

7 orang

10 orang

23 orang

130 orang

181 orang

360 orang

41




- [FzoE<a<ad

T
"TVNOISONIIT
SIdAIN AVIS SIAAN ILINOM
NI 'HS ‘weisng _ ]
AVADOUd NVNISNANAd
NVd VNVAd SYLITISOW |
NVSIMN STAAIN TNV Tad
NVSQdan
1peyoy HS
ouoA1epey| Suequieg qS “ouoyrA, 3ol YAV ‘Yewoybusy
ISNVINAMYV NVA ISVATAISMIA| | WNIAD —TITNVNVAVTIId ] IINVLVAVIVIII
NVSNuN NVSQdN ISYAS 9N1S ISMAS 941S
HS ‘olojung qIZV Yoo 05'd ‘neieyinN
NVVUVHVONAGddd | | NVIVAAVOHAJIIA 11 NVNVAVTAd IMINVLVAVAVAIDA
NVSMIN NVSQIN ISYAS 4908 ISNAS 94A1S

ouounendng LeH

NVIVOONV NVNNSNANAd
NVSNHN

—

AS ‘Nemouway yeAnsny

VHVSN VLVL
NVSA

gs ‘ueyqns Yoo

NVIOVY 4018

AVAOH0Ud NVd NVONVII

S0§°S *210sY g unp,eAS

SIGHIN WV A
NVA NVLVRIVLIASIN
NVYIDVY 408

SOY'IN ‘ojueAIpsny] LoH I

INVNVAVTId
ISM3S 49118

[

SN "doy 'S ‘unfsey

INVLVAVIVdI
ISMAS dNS

gs ‘opeipng JoWe[s

SN 'doy] S ‘ojuesnsoAreH 0ISBM

NVNVAVTHd

I

IS3IAS

NVLVMAVHVJIN
ISMAS

Y " ‘ILYMSIS 'fH id
ANIATIIA

dVOVTID II ILVA NALVINAVY HVYd VA NN LIIVS HYINY
ISVSINVOYO NVOVH

desefio 11

1exy3ur ] yerse( usjednqey

YeJor(] W) }eS Yewny elay eje], uep IsesiuediQ Sueus ]

§661 UNYEL | : JOWON

deoey) 1 1ey3ut], usrednqey yelse( ueInjeldd

I'¢ dequien)




13

3.2 Variabel Penelitian

Dalam penelitian ini, variabel penelitian yang digunakan oleh

penulis adalah sebagai berikut :

l.

Variabel Terikat (Dependent Variable)

Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang
menjadi akibat, karena adanya variabel bebas.

Variabel terikat ini adalah tingkat kepuasan pasien RSUD Cilacap.
Maksud kepuasan disini adalah suatu penilaian yang diberikan
pasien setelah menerima pelayanan di RSUD Cilacap, mengacu
pada pengalaman selama menjadi pasien dan menjalani perawatan
di RSUD Cilacap. Sedangkan ketidakpuasan terjadi apabila hasil
tidak memenuhi harapan konsumen.

Variabel kepuasan pasien diwakili oleh pertanyaan : “Bagaimana
perasaan anda atas pelayanan yang diberikan RSUD Cilacap secara
umum..” dengan jawaban mulai dari sangat tidak puas (1) sampai

dengan sangat puas (5).

Variabel Bebas (Independent Variabel)

Variabel bebas adalah variabel yang menjadi sebab timbulnya atau
berubahnya variabel dependent (variabel terikat). Jadi variabel

independen adalah variabel yang mempengaruhi.
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Variabel bebas pada penelitian ini adalah :

Untuk  kualitas  pelayanan  mencakup  lima  dimensi

(tangibles, reliabilitas, responsiveness, assurance dan emphaty).

3.3 Definisi Operasional Variabel

1. Dimensi Bukti Fisik (7angible)
Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan eksistensinya kepada
pihak eksternal, meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang .dsb)
perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi). serta penampilan

pegawai.

2. Dimensi Keandalan (Reliability)

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang di
janjikan secara akurat dan terpercaya, diharapkan sesuai dengan standar-

standar umum atau bahkan standar Internasional.

3. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)

Responsiveness adalah kemampuan untuk membantu dan memberikan

pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan.

4. Dimensi Jaminan (Assurance)

Adanya jaminan bahwa jasa yang diberikan memberi rasa aman,

kemampuan sumber daya memberikan pelayanan sesuai standar yang
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3.4.2 Pengukuran Variabel Penelitian

3.43

Dalam memecahkan masalah-masalah penelitian serta untuk
mempermudah dalam menganalisis data, maka variabel-variabel yang
digunakan harus diukur terlebih dulu. Variabel-variabel tersebut semuanya
diukur dengan menggunakan indikator-indikator yang ada, yang kemudian

dituangkan dalam bentuk pertanyaan.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Setelah angket disusun dan sebelum disebarkan kepada
responden perlu dilakukan uji validitas dan reliabilitas terhadap setiap
butir pertanyaan dari angket yang disusun. Untuk menguji apakah daftar
angket yang dibuat berdasarkan indikator-indikator yang ada dalam tiap
variabel penelitian, baik itu untuk variabel bebas ataupun untuk variabel
terikatnya, maka akan digunakan dua alat uji.

Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukuran itu
mengukur apa yang ingin diukur. Reliabilitas menunjukkan sejauh mana
suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran terhadap
aspek yang sama pada alat ukur yang sama disebut juga internal
consistency reliability. Uji reliabilitas yang digunakan adalah dengan
menggunakan Cronbach Alpha. Statistik ini berguna untuk mengetahui
apakah pengukuran yang kita buat reliabel. Jika nilai Cronbach Alpha
mendekati 1, menunjukkan pengukuran yang digunakan reliabel/ jawaban
responden akan cenderung sama walaupun diberikan pada orang dan butuh

pertanyaan berbeda.
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Untuk jenis validitas, pengukuran dalam penelitian ini terkait
dengan validitas konstruksi (construct validity) dimana lebih terarah pada
pengertian, kegunaan atau manfaat dan asosiasi variabel-variabel terukur
dengan variabel tidak terukur atau yang lebih menjadi sasaran utama.

3.4.3.1 Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana suatu
instrumen dalam mengukur kebenaran hasil penelitian secara cermat dan
akurat. Suatu tes atau instrumen pengukur dapat dikatakan mempunyai
validitas yang tinggi apabila alat tersebut menjalankan fungsi ukurnya,
atau memberikan hasil ukur, yang sesuai dengan maksud dilakukannya
pengukuran tersebut. (Aswar, 2001)

Analisis validitas yang digunakan adalah validitas butir, yaitu
menghitung korelasi antara skor-skor yang ada pada tiap butir yang
dimaksud dengan skor total. Instrumen tersebut dikatakan mempunyai
validitas tinggi apabila setiap butir pertanyaan memiliki daya dukung

(korelasi yang tinggi terhadap total instrumen).

3.4.3.2 Uji Reliabilitas
Reliabilitas adalah ketepatan/ ketelitian suatu alat ukur. Uji reliabili
tas ini dilakukan untuk mengetahui adanya penyimpangan atau deviasi
yang mungkin disebabkan adanya berbagai faktor acak (random factors)
dalam proses pengukuran. (Supranto,2001). Suatu instrumen dikatakan
reliabel apabila instrumen tersebut cukup baik, sehingga mampu

mengungkap data yang dapat dipercaya. Uji reliabilitas angket




48

menggunakan rumus Cronbach Alpha karena skor butir instrumen ini
bukan dari 0 dan 1. Skor data angket ini merupakan skala yang dimulai
dari 0 sampai 3 sesuai dengan penjelasan Suharsimi Arikunto (1999).

Rumus yang digunakan adalah :

T 1 el
Ly . . . H l - 5 f
LK — 1] o,
Keterangan :
ry = reliabilitas instrumen
k = banyaknya butir pertanyaan
o ¢ = varians total

Z o = jumlah varians butir

3.5 Data dan Teknik Pengumpulan Data
3.5.1 Data Yang Dibutuhkan
3.5.1.1 Data Primer
Data yang diperoleh langsung dari sumber asli (tidak melalui jasa
perantara) oleh peneliti dengan menyebarkan Kuesioner (angket) kepada
konsumen untuk memperoleh informasi yang diharapkan. Dalam
penelitian ini yang menjadi data primer adalah jawaban responden
terhadap kuesioner yang diberikan.
3.5.1.2 Data Sekunder
Data sekunder merupakan data yang diperoleh dari data yang telah

dikumpulkan oleh pihak lain, misalnya dalam bentuk tabel atau diagram.




3.5.2
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Dalam penelitian ini yang menjadi data sekunder adalah pasien RSUD

pada bulan Januari — Oktober 2006.

Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, pengumpulan data menggunakan metode
kuesioner. Dengan menggunakan sistem tertutup yaitu alternatif jawaban
sudah disediakan sehingga responden tinggal memilih jawaban yang sudah
tersedia. Dari hasil pengisian daftar pertanyaan dalam kuesioner (angket)
oleh responden, akan diperoleh data mengenai kepuasan pelanggan yang

dalam hal ini adalah pasien rawat inap dan rawat jalan di RSUD Cilacap.

Susunan dari kuesioner ini adalah meliputi pertanyaan mengenai
data pribadi responden beserta karakteristiknya seperti gender, usia dan
pendidikan, pekerjaan. Serta bagian intinya yaitu sejumlah pertanyaan
yang bersifat tertutup sehingga responden tinggal memilih alternatif
jawaban yang telah disediakan. Alternatif jawaban tersebut merupakan
suatu pertanyaan atau penilaian. Kuesioner ini menggunakan skala 5

tingkat Likert, yaitu:

Untuk Pelayanan

% Sangat Tidak Setuju diberi bobot 1

++ Tidak Setuju diberi bobot 2
s Ragu-Ragu diberi bobot 3
+» Setuju diberi bobot 4

+»+ Sangat Setuju diberi bobot 5
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Untuk Kepuasan

Sangat Tidak Memuaskan diberi bobot |

Tidak Memuaskan diberi bobot 2
Ragu-Ragu diberi bobot 3
Memuaskan diberi bobot 4
Sangat Memuaskan diberi bobot 5

Populasi dan Sampel

1.

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/ subyek
yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya,
Sugiyono (2005). Populasi dari penelitian ini adalah para pasien yang
telah melakukan kunjungan ke RSUD Cilacap baik rawat inap maupun
rawat jalan. Terbagi dalam Kelas 1 (Wijayakusuma, Flamboyan,
Aster), Kelas Il dan Kelas I1I.

Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak
diteliti, dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi (jumlahnya
lebih sedikit daripada jumlah populasi). Peneliti, menggunakan
stratified random sampling, yang menggambarkan secara tepat
mengenai sifat-sifat populasi yang heterogen, karena didasarkan atas
anggapan bahwa masing-masing orang mempunyai kemungkinan yang
sama. Perlu diketahui bahwa tidak ada aturan yang tegas dalam

menentukan besarnya sampel.



3. Metode pengambilan sampelnya

Jumlah sampel ditentukan dengan rumus : (Djarwanto P.S dan

Pangestu Subagyo, 1993 : 159)

N

4o ] -
oy

=
Il
N R

ket :

n = Jumlah sampel

7. = Nilai standar deviasi
oc = Taraf signifikansi

E = Standar Error/ Tingkat kesalahan pengambilan sample maksimum

yang diinginkan peneliti.

Dengan taraf signifikan sebesar 5% dan diinginkan kesalahan

pengambilan sample maksimal 10%, maka :

171967
n:_
41 01

n =96, 04

Untuk memudahkan dalam perhitungan, jumlah sampel dibulatkan

menjadi 100 responden (pasien).
4. Teknik pengumpulan data
a) Survei

Data dikumpulkan berdasarkan jawaban responden atas daftar

pertanyaan yang peneliti ajukan melalui pengisian daftar



b)

pertanyaan (kuesioner) dan penyebarannya dimulai tanggal 11-16
April 2006. Daftar pertanyaan berisi persepsi tentang kualitas yang
mereka rasakan/ terima. Kualitas jasa secara keseluruhan, fasilitas
dan kelengkapan yang ada, kepuasan pasien. Isian mengenai
kualitas jasa, pengukuran kepuasan pasien serta fasilitas dan
kelengkapan yang ada didasarkan pada respon terhadap skala
Likert. Responden diminta menjawab pertanyaan mengenai
bagaimana penilaian mereka terhadap kualitas jasa di RSUD
Cilacap. Kemudian, disusun skala | samapai 5, dari sangat tidak
setuju sampai dengan sangat setuju. Untuk kepuasan adalah sangat
tidak memuasakan hingga sangat memuaskan . Untuk fasilitas dan
kelengkapan yang ada mulai dari sangat tidak lengkap sampai

sangat lengkap.

Data sekunder merupakan data publikasi yang dikumpulkan tidak
hanya untuk keperluan satu riset tertentu saja. Data sekunder
diperoleh dari internal perusahaan dan juga eksternal, bersumber

dari buku, majalah dan sebagainya yang mendukung data primer.

3.7 Alat Analisis

3.7.1

Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif yaitu analisis dengan merinci dan menjelaskan

secara panjang lebar keterkaitan data penelitian dalam bentuk kalimat.

Data tersebut menggambarkan profil dari responden penelitian meliputi



3.7.2

jenis kelamin, umur, pendidikan, dan pekerjaan yang tercantum dalam
bentuk tabel pada data di tabel dan analisis didasarkan pada data di tabel

tersebut.
Analisis Kuantitatif

Adalah analisis yang dilakukan dengan menggunakan teknik
statistika. Hasil akhir dari analisis ini dipergunakan untuk menghasilkan

hipotesis penelitian yang diajukan sebelumnya

Berdasarkan tujuan dari penelitian ini, maka beberapa analisis data

yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah :

1) Analisis Regresi Berganda

Untuk mengetahui hubungan variabel bebas (kualitas jasa),
variabel terikat (kepuasan pasien) dan untuk menguji hipotesis mengenai
adanya pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas, maka digunakan metode
analisis uji regresi berganda.

Alat analisis regresi berganda adalah analisis yang digunakan
untuk mengetahui pengaruh antara beberapa variabel independen dengan

satu variabel dependen, yang dinyatakan dengan rumus :

e Perhitungan Persamaan Regresi Berganda (Multiple Regression)

Keterangan :

Y = Estimasi rata-rata kepuasan konsumen



n
5~

a = Konstanta dari persamaan regresi

by, by, by, by, bs = Koefisien-koefisien regresi

Xy = Bukti langsung (tangibles)

X, = Keandalan (reliability)

X3 = Daya tanggap (responsiveness)
X4 = Jaminan (assurance)

X5 = Empati (emphaty)

Pengujian terhadap hubungan variabel bebas (X1,X2,X3,X4,X5)

dengan variabel terikat (Y) dalam persamaan regresi berganda.

Pengujian signifikasi atau uji hipotesis terhadap koefisien regresi

menggunakan uji f dan t.

1) Uji F
Uji F dimaksudkan untuk mengetahui seberapa jauh semua
variabel Independen yaitu Kualitas Pelayanan dan Fasilitas secara
simultan atau serentak dapat mempengaruhi Kepuasan pasien ,

dengan tingkat signifikansi yang ditolelir yaitu 5% atau 0,05.

Syarat pengujian hipotesisnya adalah :
- Jika probabilitas > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak

- Jika probabilitas < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima



2)

3)

i
W

Ujit

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah secara parsial terdapat
pengaruh yang signifikan antara variabel independen terhadap
variabel dependen. Hasil dari perbandingan antara probabiltias
thiuung dengan 0,05.

Kriteria pengujian :

- Jika probabilitas t niwune > 0.05 maka Ho diterima atau Ha ditolak.
- Jika probabilitas t hiwne < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Koefisien Determinasi

Untuk menjawab hipotesis ke dua digunakan keofisien determinasi
parsial. Koefisien tersebut mengukur proporsi korelasi dalam
variable dependen yang dijelaskan oleh setiap variabel penjelas

dengan tetap memegang konstan variabel penjelas yang lain.



BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

4.1. Pengujian Validitas dan Reliabilitas
4.1.1. Pengujian Validitas

Uji validitas dilakukan dengan bantuan komputer program SPSS Versi
11.5 yang bertujuan untuk mengetahui bahwa setiap butir pernyataan yang
diajukan kepada responden telah dinyatakan valid atau tidak. Teknik yang
digunakan dalam penelitian ini adalah dengan teknik korelasi, yaitu dengan
membandingkan hasil koefisien korelasi (r,) dengan nilai kritis r tabel N = 100 =

0,1965. Dari hasil uji validitas diperoleh Tabel 4.1 sebagai berikut:

Tabel 4.1
Hasil Uji Validitas

Butir r hitung Prob. Keterangan | Kesimpulan
Tangibles (X;), Koef. Alpha =0,8352

XI1.1 0.493 0.000 <0.05 Valid

X1.2 0.614 0.000 <0.05 Valid

X1.3 0.576 0.000 <0.05 Valid

X1.4 0.746 0.000 <0.05 Valid

X1.5 0.686 0.000 <0.05 Valid

X1.6 0.639 0.000 <0.05 Valid

X1.7 0.680 0.000 <0.05 Valid

X1.8 0.617 0.000 <0.05 Valid

X1.9 0.682 0.000 <0.05 Valid

X1.10 0.675 0.000 <0.05 Valid
Reliability (X;), Koef. Alpha = 0,7430

X2.1 0.761 0.000 <0.05 Valid

X2.2 0.841 0.000 <0.05 Valid

X23 0.835 0.000 <0.05 Valid

56
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Responsiveness (X3), Koef. Alpha = 0,7074
X3.1 0.866 0.000 <0.05 Valid
X3.2 0.681 0.000 <0.05 Valid
X3.3 0.832 0.000 <0.05 Valid
Assurance (X3), Koef. Alpha = 0,7742
X4.1 0.909 0.000 <0.05 Valid
X4.2 0.897 0.000 <0.05 Valid
Emphaty (Xs), Koef. Alpha = 0,6960
X5.1 0.914131 3.3E-40 <0.05 Valid
X5.2 0.844346 2.6E-28 <0.05 Valid
Kepuasan Pasien (Y), Koef. Alpha = 0,8898
Y1.1 0.542 0.000 < 0.05 Valid
Y1.2 0.640 0.000 <0.05 Valid
Y1.3 0.711 0.000 <0.05 Valid
Y1.4 0.718 0.000 <0.05 Valid
YI1.5 0.728 0.000 < 0.05 Valid
Y1.6 0.722 0.000 <0.05 Valid
Y1.7 0.806 0.000 <0.05 Valid
Y1.8 0.636 0.000 <0.05 Valid
Y1.9 0.738 0.000 <0.05 Valid
Y1.10 0.840 0.000 <0.05 Valid

Sumber : Data primer yang diolah, 2007

Dari Tabel 4.1 di atas dapat diketahui besarnya koefisien korelasi dari
seluruh butir pernyataan terdiri dari 10 butir pernyataan untuk variabel Tangibles
(Xi), 3 butir pernyataan untuk Reliability (X,), 3 butir pernyataan untuk
Responsiveness (X3), 2 butir pernyataan untuk Assurance (X4), dan 2 butir
pernyataan untuk Emphaty (Xs). Untuk variabel Kepuasan Pasien terdiri dari 10
butir pernyataan. Dari hasil perhitungan koefisien korelasi (ryy) seluruhnya
mempunyai probabilitas r niung yang lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian dapat

disimpulkan bahwa seluruh butir dinyatakan valid. Dengan demikian seluruh butir
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pernyataan yang ada pada instrumen penelitian dapat dinyatakan layak sebagai

instrumen untuk mengukur data penelitian.

Tabel 4.2
Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Koef. Alpha | Nilai Kritis (r tabel) | Kesimpulan
Tangibles (X1) 0,8352 0,1965 Reliabel
Reliability (X3) 0,7430 0,1965 Reliabel
Responsiveness (X3) 0,7074 0,1965 Reliabel
Assurance (X4) 0,7742 0,1965 Reliabel
Emphaty (Xs) 0,6960 0,1965 Reliabel
Kepuasan Pasien (Y) 0,8898 0,1965 Reliabel

Sumber: Data Primer diolah, 2007

Berdasarkan hasil uji reliabilitas diperoleh koefisien reliabilitas alpha

sebesar 0,8352 untuk variabel Tangibles. Untuk koefisien alpha pada variabel

Reliability sebesar 0,7430. Untuk variabel Responsiveness, besarnya koefisien

alpha adalah 0,7074. Untuk variabel Assurance, besarnya koefisien alpha adalah

0,7742. Dan untuk variabel Emphaty, besarnya koefisien alpha adalah 0,6960.

Sedangkan untuk variabel Kepuasan Pasien, besarnya koefisien alpha adalah

0,8898. Variabel ini dapat dinyatakan reliabel karena koefisien alpha mendekati 1.

maka dapat disimpulkan bahwa butir-butir pernyataan mengenai Kualitas

Pelayanan, Fasilitas, dan Kepuasan Pasien merupakan pernyataan yang reliabel.

Dari ketiga hasil analisis reliabilitas diatas dapat diartikan bahwa secara

menyeluruh kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini telah dinyatakan

reliabel atau andal.

4.2. Analisis Karakteristik Responden

4.2.1. Jenis Kelamin Responden
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Berdasarkan jenis kelamin responden, terdiri atas dua kelompok, yaitu
kelompok laki-laki dan perempuan. Karakteristik responden berdasarkan jenis

kelamin dapat ditunjukkan pada Tabel 4.3 berikut:

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Laki-laki 47 47.0%
Perempuan 53 53.0%
Total 100 100.0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2007

Berdasarkan Tabel 4.3 di atas menunjukkan bahwa pasien di RSUD
Cilacap mayoritas adalah berjenis kelamin perempuan yaitu sebanyak 53 orang
atau sebesar 53,0% dan sisanya sebanyak 47 orang atau sebesar 47,0% adalah
laki-laki.
4.2.2. Usia

Berdasarkan usia responden, dibagi atas 5 kelompok, yaitu kelompok usia

kurang dari 16 tahun, 17 — 22 tahun, 23—45 tahun, 46 — 65 tahun, dan usia lebih
dari 65 tahun. Data karakteristik responden berdasarkan usia dapat ditunjukkan
pada Tabel 4.4 berikut ini :

Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah Persentase
< 16 tahun 12 12.0%
17 — 22 tahun 16 16.0%
23 — 45 tahun 24 24.0%
45 — 65 tahun 27 27.0%
> 65 tahun 21 21.0%

Total 100 100.0%




Sumber : Data Primer yang diolah, 2007
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Berdasarkan Tabel 4.4 di atas dapat diketahui bahwa responden yang

berusia kurang dari 16 tahun sebanyak 12 orang atau 12%, yang berusia 17 — 22

tahun adalah sebanyak 16 orang atauy sebesar 16%, yang berusia antara 23 — 45

tahun yaitu sebanyak 24 orang atau sebesar 24%, yang berusia 45 — 65 tahun

sebanyak 27 orang atau sebesar 27%, dan yang berusia lebih dari 65 tahun adalah

sebanyak 21 orang atau sebesar 21%. Sehingga dapat diketahui bahwa mayoritas

pasien adalah berusia 45 — 65 tahun.

4.2.3. Pendidikan

Berdasarkan pendidikan responden, dibagi atas 4 kelompok, yaitu SD,

SMP, SLTA, D3 dan S1. Data karakteristik responden berdasarkan pendidikan

dapat ditunjukkan pada Tabel 4.5 berikut ini :

Tabel 4.5

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan Jumlah Persentase
SD 23 23.0%
SLTP 28 28.0%
SLTA 34 34.0%
D3 6 6.0%
Sl 9 9.0%
Total 100 100.0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2007

Berdasarkan Tabel 4.5 di atas dapat diketahui bahwa responden yang

berpendidikan SD adalah

sebanyak 23 orang atau sebesar 23%,

yang

berpendidikan SLTP yaitu sebanyak 28 orang atau sebesar 28%, yang

berpendidikan SLTA sebanyak 34 orang atau sebesar 34%, D3 sebanyak 6 orang
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atau 6% dan yang berpendidikan perguruan tinggi sebesar 9% atau 9 orang.
Sehingga dapat diketahui bahwa mayoritas karywan adalah berpendidikan SLTA.
4.2.4. Pekerjaan

Berdasarkan pekerjaan responden, dibagi atas 6 kelompok, yaitu
pelajar/mahasiswa, pegawai negeri/ABRI, pegawai swasta, wiraswastas,
petani/nelayanan/buruh dan lain-lain. Data karakteristik responden berdasarkan
pekerjaan dapat ditunjukkan pada Tabel 4.6 berikut ini :

Tabel 4.6
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Persentase
Pelajar/mahasiswa 12 12.0%
Pegawai negeri/ABRI 21 21.0%
Pegawai swasta 24 24.0%
Wiraswasta 9 9.0%
Petani/nelayan/buruh 28 28.0%
Lain-lain 6 6.0%

Total 100 100.0%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2007

Berdasarkan Tabel 4.6 di atas dapat diketahui bahwa responden yang
mempunyai pekerjaan pelajar/mahasiswa adalah sebanyak 12 orang atau sebesar
12%, yang mempunyai pekerjaan pegawai negeri/ABRI yaitu sebanyak 21 orang
atau sebesar 21%, yang mempunyai pekerjaan pegawai swasta sebanyak 24 orang
atau sebesar 24%, wiraswasta sebanyak 9 orang atau 9%, petani/buruh/nelayan
sebanyak 28 orang atau 28% dan yang mempunyai pekerjaan lain-lain sebesar 6%
atau 6 orang. Sehingga dapat diketahui bahwa mayoritas pasien adalah

mempunyai pekerjaan petani/buruh/nelayan.
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4.3. Data dan Analisis

Berdasarkan data yang telah dikumpulkan, jawaban dari responden telah
direkapitulasi kemudian dianalisis untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pasien pada RSUD Cilacap. Analisis data ini melalui dua
tahap, yaitu analisis kualitatif dan analisis kuantitatif.
4.3.1. Analisis Deskriptif
4.3.1.1. Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan meliputi variabel Tangibles (X,), Reliability (Xy),
Responsiveness (X3), Assurance (X4) dan Emphaty (Xs) yang terdiri dari beberapa
pernyataan. Setiap pernyataan masing-masing terdiri dari lima alternatif jawaban
yaitu jawaban sangat tidak setuju; tidak setuju; ragu-ragu, setuju dan sangat
setuju. Jawaban sangat setuju menunjukkan tingkat penilaian yang sangat rendah
dan jawaban sangat setuju menunjukkan tingkat penilaian yang sangat tinggi.

Berikut dijelaskan untuk hasil jawaban responden pada masing-masing

variabel independen.

Tabel 4.7
Variabel Tangibles (X,)
No Pernyataan Rata-rata |
1 |Kondisi bangunan beserta infrastruktur di dalamnya 4.05
3 Peralatan kedokteran menggunakan teknologi mutakhir dan
canggih 3.66
3 Sarana/ fasilitas, seperti: toilet, ruang tunggu, meja kursi,
sofa dll 4.04
4 |Perlengkapan dan desain ruang tunggu 4.05

Fasilitas fisik dan sarana pendukung yang ada di RSUD
5 |Cilacap (supermarket, poliklinik, restoran/ rumah makan,
ruang pertemuan) 3.98

6 |Halaman parkir yang disediakan 3.97
Infrastruktur (line telepon, jaringan listrik, jaringan air) yang
tersedia 3.77
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8 |Penerangan diruang tunggu maupun poliklinik 3.94

9 |Kelengkapan peralatan yang digunakan RSUD Cilacap 3.83
10 Fasilitas home care (perawatan dirumah, seperti mobil, kursi

roda dll) 3.95

Rata 3.92

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2007

Berdasarkan Tabel 4.7 di atas dapat diketahui bahwa variabel tangibles,
memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,92, dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi
4,05 pada pernyataan kondisi bangunan beserta infrastruktur didalamnya,
perlengkapan dan desian ruang tunggu dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,66
pada pernyataan peralatan kedokteran menggunakan teknologi mutakhir dan
canggih. Dengan nilai rata-rata sebesar 3,99 ini menunjukkan bahwa penilaian
terhadap variabel rangibles mempunyai kecenderungan nilai yang tinggi, ini
menunjukkan bahwa kondisi bangunan beserta infrastruktur di dalamnya,
peralatan kedokteran menggunakan teknologi mutakhir dan canggih, sarana/
fasilitas, seperti: toilet, ruang tunggu, meja kursi, sofa dan lain-lain, perlengkapan
dan desain ruang tunggu, fasilitas fisik dan sarana pendukung yang ada di RSUD
Cilacap (supermarket, poliklinik, restoran/ rumah makan, ruang pertemuan),
halaman parkir yang disediakan, infrastruktur (line telepon, jaringan listrik,
jaringan air) yang tersedia, penerangan diruang tunggu maupun poliklinik,
kelengkapan peralatan yang digunakan RSUD Cilacap, fasilitas home care

(perawatan dirumabh, seperti mobil, kursi roda dll).
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Tabel 4.8
Variabel Reliability (X5)

No Pernyataan Rata-rata

: Ketika anda mendaftarkan rekam medis/ petugas siap 3.74
melayani

5 Alur pelayanan, mulai dari pendaftaran sampai pembayaran 3.83

dapat dilakukan dengan mudah dan cepat

Perawat atau bidan dalam memberikan palayanan terampil 3.69

3 dan cekatan

Rata 3.75

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2007

Berdasarkan Tabel 4.8 di atas dapat diketahui bahwa variabel reliability,
memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,75, dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi
3,83 pada pernyataan Alur pelayanan, mulai dari pendaftaran sampai pembayaran
dapat dilakukan dengan mudah dan cepat dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,69
pada pernyataan Perawat/ Bidan dalam memberikan pelayanan terampil dan
cekatan. Dengan nilai rata-rata sebesar 3,75 ini menunjukkan bahwa penilaian
terhadap variabel Reliability mempunyai kecenderungan nilai yang tinggi, hal ini
menunjukkan bahwa ketika pasien mendaftarkan rekam medis/ petugas siap
melayani, alur pelayanan, mulai dari pendaftaran sampai pembayaran dapat
dilakukan dengan mudah dan cepat, alur pelayanan, mulai dari pendaftaran

sampai pembayaran dapat dilakukan dengan mudah dan cepat.
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Tabel 4.9
Penilaian Variabel Responsiveness (X3)

No Pernyataan Rata-rata

i Dokter yang menangani anda profesional/ ahli di bidangnya 3.60
dan menangani anda dengan serius

Rekam medis, Dokter, Perawat/ Bidan, administrasi 3.83

2 .
melayani dengan ramah dan sopan
3 Setelah diperiksa Dokter, perawat / bidan memberikan 3.62
penjelasan tentang pengobatan lebih lanjut
3.68
Rata

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2007

Berdasarkan Tabel 4.9 di atas dapat diketahui bahwa variabel
Responsiveness, memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,68, dengan nilai jawaban
rata-rata tertinggi 3,83 pada pernyataan Rekam medis, Dokter, Perawat/ Bidan,
administrasi melayani dengan ramah dan sopan dan nilai rata-rata terendah
sebesar 3,60 pada pernyataan dokter yang menangani anda profesional/ ahli di
bidangnya dan menangani anda dengan serius. Dengan nilai rata-rata sebesar 3,68
ini menunjukkan bahwa penilaian terhadap variabel Responsiveness mempunyai
kecenderungan nilai yang tinggi, ini menunjukkan bahwa dokter yang menangani
pasien profesional/ ahli di bidangnya dan menangani pasien dengan serius, Rekam
medis, Dokter, Perawat/ Bidan, administrasi melayani dengan ramah dan sopan,
setelah diperiksa Dokter, perawat / bidan memberikan penjelasan tentang

pengobatan lebih lanjut.
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Tabe! 4.10
Penilaian Variabel Assurance (X4)

No Pernyataan Rata-rata

Dokter prakiek tepat waktu sesuai dengan jadwal yang telah 3.81
diinformasikan

Rekam medis, Dokter, Perawat/ Bidan, administrasi dalam
2 |memberikan pelayanan dapat menumbuhkan perasaan aman 3.84
selama menjalani perawatan di RSUD Cilacap

Rata 3.83

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2007

Berdasarkan Tabel 4.10 di atas dapat diketahui bahwa variabel assurance,
memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,83, dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi
3,84 pada pernyataan Rekam medis, Dokter, Perawat/ Bidan, administrasi dalm
memberikan pelayanan dapat menumbuhkan perasaan aman selama menjalani
perawatan di RSUD Cilacap dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,81 pada
pernyataan dokter praktek tepat waktu sesuai dengan jadwal yang telah
diinformasikan. Dengan nilai rata-rata sebesar 3,83 ini menunjukkan bahwa
memberikan penilaian yang tinggi terhadap variabel Assurance. Ini menunjukkan
bahwa Dokter praktek tepat waktu sesuai dengan jadwal yang telah
diinformasikan, Rekam medis, Dokter, Perawat/ Bidan, administrasi dalm
memberikan pelayanan dapat menumbuhkan perasaan aman selama menjalani

perawatan di RSUD Cilacap.
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Tabel 4.11
Penilaian Variabel Emphaty (Xs)

No Pernyataan Rata-rata

Perawat/ Bidan dalam menanyakan keluhan anda dan 3.66
bersedia membantu kesulitan yang anda hadapi

Dokter menerima keluhan anda dengan penuh perhatian dan
2 imemberikan penjelasan tentang kesehatan/ pengobatan lebih 3.84
lanjut secara jelas

Rata 3.75

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2007

Berdasarkan Tabel 4.11 di atas dapat diketahui bahwa variabel Emphaty,
memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,75, dengan nilai jawaban rata-rata tertinggi
3,84 pada pernyataan dokter menerima keluhan anda dengan penuh perhatian dan
memberikan penjelasan tentang kesehatan/ pengobatan lebih lanjut secara jelas
dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,66 pada pernyataan perawat/ Bidan dalam
menanyakan keluhan anda dan bersedia membantu kesulitan yang anda hadapi.
Dengan nilai rata-rata sebesar 3,75 ini menunjukkan bahwa memberikan penilaian
yang tinggi terhadap variabel Emphaty. Ini menunjukkan bahwa perawat/ bidan
dalam menanyakan keluhan pasien dan bersedia membantu kesulitan yang pasien
hadapi, dokter menerima keluhan pasien dengan penuh perhatian dan memberikan
penjelasan tentang kesehatan/ pengobatan lebih lanjut secara jelas.
4.3.1.2. Variabel Kepuasan Pasien (Y)

Variabel Kepuasan Pasien terdiri 10 butir pernyataan. Dari hasil jawaban
responden yang telah dirata-rata maka dapat dijelaskan distribusi penilaian

responden atas variabel Kepuasan Pasien.
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Tabel 4.12
Penilaian Variabel Kepuasan Pasien (Y)

No Pernyataan Rata-rata
| Secara umum, perasaan anda atas jasa pelayanan medis yang
diberikan RSUD Cilacap 3.94
2 |Profesionalitas Dokter-dokter RSUD Cilacap 4.02
3 |Birokrasi dalam melakukan pembayaran/ administrasi 3.85
4  |Profesionalitas Apoteker dalam meramu obat maupun jamu 3.81
5 |Kesesuaian kehadiran Dokter jasa dengan jadwal yang ada 3.82
6 Secara umum, perasaan anda terhadap fasilitas yang tersedia
di RSUD Cilacap 3.89
7 Peralatan kedokteran yang menggunakan teknologi mutakhir
dan canggih 3.65
8 |Areal parkir yang tersedia 3.93
Sarana/fasilitas bangunan (toilet, loker) serta infrastruktur
(line telepon, jaringan listrik, jaringan air) 3.82
Kenyamanan ruang tunggu RSUD Cilacap (AC, TV.Sofa,
10 . .
meja kursi, dll) 3.71
Rata 3.84

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2007

Berdasarkan Tabel 4.12 di atas dapat diketahui bahwa variabel Kepuasan
pasien memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,84, dengan nilai jawaban rata-rata
tertinggi 4,02 pada pernyataan profesionalitas dokter-dokter RSUD Cilacap dan
nilai rata-rata terendah sebesar 3,65 pada pernyataan peralatan kedokteran yang
menggunakan teknologi mutakhir dan canggih. Dengan nilai rata-rata sebesar
3,84 ini menunjukkan bahwa penilaian terhadap variabel Kepuasan pasien
mempunyai kecenderungan nilai yang tinggi, ini menunjukkan bahwa secara
umum, perasaan anda atas jasa pelayanan medis yang diberikan RSUD Cilacap,
profesionalitas Dokter-dokter RSUD Cilacap, birokrasi dalam melakukan
pembayaran/ administrasi, profesionalitas Apoteker dalam meramu obat maupun
Jamu, kesesuaian kehadiran Dokter jasa dengan jadwal yang ada, secara umum,

perasaan anda terhadap fasilitas yang tersedia di RSUD Cilacap, peralatan
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kedokteran yang menggunakan teknologi mutakhir dan canggih, Areal parkir yang
tersedia, sarana/fasilitas bangunan (toilet, loker) serta infrastruktur (line telepon,
jaringan listrik, jaringan air), kenyamanan ruang tunggu RSUD Cilacap (AC,

TV.Sofa, meja kursi, dll).

4.3.2. Analisis Inferensial

Analisis inferensial yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
Regresi Linear Berganda Model analisis regresi linear berganda ini dipilih untuk
mengetahui besarnya pengaruh variabel-variabel yang meliputi Tangibles (X)),
Reliability (Xz), Responsiveness (X3), Assurance (X4) dan Emphaty (Xs), terhadap
Kepuasan Pasien (Y) pada RSUD Cilacap.
4.3.2.1. Analisis Regresi Linear Berganda

Model regresi linear berganda untuk Tangibles (X1), Reliability (X2),
Responsiveness (Xs3), Assurance (X4), Emphaty (Xs), dan Kepuasan Pasien (Y)
mempunyai formula sebagai berikut:

Y =a+b X+ X+ biXs+biXs+bsXs e

Dalam penelitian ini, dalam menganalisis regresi linear berganda penulis

menggunakan seri program statistik SPSS versi 11.5. SPSS. Hasil rangkuman

Analisis Regresi Linier Berganda dapat ditampilan pada Tabel 4.13 berikut:
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Tabel 4.1.
Rangkuman Hasil Regresi Linear Berganda

Koef. Std. thitung Keterangan

Regresi | Error

Variabel

Konstanta (a) 0,106
Tangibles (X,) 0,205 0.062 | Signifikan
Reliability (X2) | 0,263 - 0.060 | 4,388 0.000 | Signifikan
Responsiveness 0,169 3,102 Signifikan
(X3) 0.054
Assurance (X4) 0,128 0.007 Signifikan
Emphaty (Xs) 0,222

Adjusted R Square = 0,777

R Square = 0,788

R = (1,888

F hitung = 69,965

Signif F = 0,000

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2007
Pada Tabel 4.13 diatas perhitungan regresi linear berganda dengan
menggunakan program SPSS didapat hasil sebagai berikut:
Y= 0,106 + 0,205X; + 0,263X>+ 0,169X5 + 0,128X4+ 0,222X;5

1. Nilai konstanta sebesar 0,106 yang berarti bahwa jika tidak ada variabel
bebas yang terdiri dari variabel Tangibles (X1), Reliability (X2),
Responsiveness  (X3), Assurance (Xs) dan  Emphaty (Xs), yang
mempengaruhi Kepuasan Pasien maka Kepuasan Pasien akan mempunyai
harga sebesar 0,106.

2. Variabel Tangibles (X;) mempunyai koefisien regresi sebesar 0,205. Ini
berarti variabel Tangibles (X;) mempunyai pengaruh yang positif terhadap
Kepuasan Pasien, dengan koefisien regresi sebesar 0,205 yang artinya
apabila variabel Tangibles meningkat sebesar 1 satuan, maka Kepuasan
Pasien akan meningkat sebesar 0,205 satuan dengan asumsi bahwa pada

variabel Reliability  (X»), Responsiveness (X3), Assurance (Xai) dan
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Emphaty (Xs), dalam kondisi konstan. Dengan adanya pengaruh yang
positif ini, berarti bahwa antara variabel Tangibles dan Kepuasan Pasien
menunjukkan hubungan yang searah. Dengan probabilitas sebesar 0,001
yang lebih kecil dari 0,05 maka pengaruh variabel Tangibles terhadap
Kepuasan Pasien adalah signifikan.

Pada variabel Reliability (X») mempunyai koefisien regresi sebesar 0,263.
Ini berarti variabel Reliability mempunyai pengaruh yang positif terhadap
Kepuasan Pasien, dengan koefisien regresi sebesar 0,263 yang artinya
apabila pada variabel Reliability meningkat sebesar 1 satuan, maka
Kepuasan Pasien akan meningkat sebesar 0,263 satuan dengan asumsi
bahwa pada variabel Tangibles (X1), Responsiveness (X3), Assurance (Xs4)
dan Emphaty (Xs) dalam kondisi konstan. Dengan adanya pengaruh yang
positif ini, berarti bahwa antara variabel Reliability dan Kepuasan Pasien
menunjukkan hubungan yang searah. Dengan probabilitas sebesar 0,000
yang lebih kecil dari 0,05 maka pengaruh variabel Reliability terhadap
Kepuasan Pasien adalah signifikan.

Pada variabel Responsiveness (X3) mempunyai koefisien regresi sebesar
0,169. Ini berarti variabel Responsiveness (Xs) mempunyai pengaruh yang
positif terhadap Kepuasan Pasien, dengan koefisien regresi sebesar 0,169
yang artinya apabila pada variabel Responsiveness meningkat sebesar 1
satuan, maka Kepuasan Pasien akan meningkat sebesar 0,169 satuan
dengan asumsi bahwa pada variabel Tangibles (X), Reliability (X2),

Assurance (X4) dan Emphaty (Xs) dalam kondisi konstan. Dengan adanya
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pengaruh yang positif ini, berarti bahwa antara variabel Responsiveness
dan Kepuasan Pasien menunjukkan hubungan yang searah. Dengan
probabilitas sebesar 0,003 yang lebih kecil dari 0,05 maka pengaruh
variabel Responsiveness terhadap Kepuasan Pasien adalah signifikan.
Variabel Assurance (X4) mempunyai koefisien regresi sebesar 0,128. Ini
berarti Variabel Assurance (X;) mempunyai pengaruh yang positif
terhadap Kepuasan Pasien, dengan koefisien regresi sebesar 0,128 yang
artinya apabila variabel Assurance meningkat sebesar | satuan, maka
Kepuasan Pasien akan meningkat sebesar 0,128 satuan dengan asumsi
bahwa pada variabel Tangibles (X,), Reliability (X2), Responsiveness
(X3) dan Emphaty (Xs), dalam kondisi konstan. Dengan adanya pengaruh
yang positif ini, berarti bahwa antara variabel Assurance dan Kepuasan
Pasien menunjukkan hubungan yang searah. Dengan probabilitas sebesar
0,007 yang lebih kecil dari 0,05 maka pengaruh variabel Assurance
terhadap Kepuasan Pasien adalah signiftkan.

. Variabel Emphaty (Xs) mempunyai koefisien regresi sebesar 0,222. Ini
berarti variabel Emphaty (Xs) mempunyai pengaruh yang positif terhadap
Kepuasan Pasien, dengan koefisien regresi sebesar 0,222 yang artinya
apabila variabel Emphaty meningkat sebesar 1 satuan, maka Kepuasan
Pasien akan meningkat sebesar 0,222 satuan dengan asumsi bahwa pada
variabel Tangibles (X,), Reliability (X,), Responsiveness (X;) dan
Assurance (X4), dalam kondisi konstan. Dengan adanya pengaruh yang

positif ini, berarti bahwa antara pada variabel Emphaty dan Kepuasan
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Pasien menunjukkan hubungan yang searah. Dengan probabilitas sebesar
0,000 yang lebih kecil dari 0,05 maka pengaruh variabel Emphaty terhadap

Kepuasan Pasien adalah signifikan.

4.3.2.2. Uji Regresi Serentak (Uji F)

Uji F dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas (X) secara
simultan terhadap variabel terikat (Y). Berdasarkan hasil analisis regresi linier
berganda yang terangkum dalam Tabel 4.13 didapatkan Fpime sebesar 69,965
dengan tingkat signifikansi 0,000.

Syarat pengujian hipotesisnya adalah :
- Jika probabilitas > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak
- Jika probabilitas < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima
Berdasarkan Tabel 4.13 di atas di dapat F juun, sebesar 69,965 dengan
probabilitas 0,000. Hal ini menunjukkan bahwa probabilitas F pjung < 0,05
sehingga Ho ditolak atau Ha diterima. Ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan
yang terdiri dari variabel Tangibles (X;), Reliability (X,), Responsiveness (X3),
Assurance (X4) dan Emphaty (Xs) secara simultan mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan Pasien pada RSUD Cilacap.
Berdasarkan Tabel 4.13 di atas dapat diketahui Koefisien korelasi ganda
(R) sebesar 0,888, dengan koefisien korelasi ganda sebesar 0,888 maka dapat
diartikan bahwa besarnya hubungan antara variabel Kualitas Pelayanan dan
Fasilitas sebesar 88,8%, ini menunjukkan bahwa hubungan antara kelima variabel
bebas (X) secara bersama dengan variabel terikat (Y) sangat erat.

Dari Tabel 4.13 di atas dapat diketahui koefisien determinasi (R?) sebesar
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0,788. Dengan nilai koefisien determinasi sebesar 0,788, maka dapat diartikan
bahwa 78,8% Kepuasan Pasien dapat dijelaskan oleh kelima variabel bebas yang
terdiri dari variabel Tangibles (X)), Reliability (X3), Responsiveness (X3),
Assurance (X4) dan Emphaty (Xs). Sedangkan sisanya sebesar 21,2% dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian.

4.3.2.3. Uji Regresi Parsial (Uji t)

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah secara parsial terdapat pengaruh
yang signifikan antara varaibel independen terhadap variabel dependen. Hasil dari
perbandingan antara probabiltias thiwng dengan 0,05.

Kriteria pengujian :

- Jika probabilitas t niwng > 0,05 maka Ho diterima atau Ha ditolak.

- Jika probabilitas t hiwng < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.
1. Pengujian t hitung pada variabel Tangibles (X;)

Hasil perhitungan pada regresi berganda diperoleh nilai thiwyng
sebesar 3,319 dengan probabilitas 0,01. Dengan demikian probabilitas
thinng < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya pada variabel
Tangibles secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan Pasien.

2. Pengujian t hiwung pada variabel Reliability (X).
Hasil perhitungan pada regresi linier berganda diperoleh nilai thiqng
sebesar 4,388 dengan probabilitas 0,000. Dengan demikian probabilitas
thiung < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya pada variabel

Reliability secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
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Kepuasan Pasien.
Pengujian terhadap koefisien regresi Responsiveness (X3)

Hasil perhitungan pada regresi linier berganda diperoleh nilai thiwng
sebesar 3,102 dengan probabilitas 0,003. Dengan demikian probabilitas
thiwng < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya pada variabel
Responsiveness secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap Kepuasan Pasien.

Pengujian t niwung pada variabel Assurance (X4)

Hasil perhitungan pada regresi linier berganda diperoleh nilai thiyune
sebesar 2,733 dengan probabilitas 0,007. Dengan demikian probabilitas
thiung < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya pada variabel
Assurance secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan Pasien.

Pengujian t hiung pada Variabel Emphaty (Xs)

Hasil perhitungan pada regresi linier berganda diperoleh nilai thiwng
sebesar 4,246 dengan probabilitas 0,000. Dengan demikian probabilitas
thiwng < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya pada variabel
Emphaty secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap

Kepuasan Pasien.



4.3.2.4.Korelasi Parsial

Analisis Korelasi parsial digunakan untuk mengetahui keeratan hubungan
variabel bebas dengan variabel terikat secara parsial.
mengetahui besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat secara
parsial digunakan koefisien determinasi parsial (r*). Hasil koefisien korelasi

parsial dengan bantuan SPSS 11.5, dapat dilihat pada Tabel 4.14, dan dapat

dijelaskan sebagai berikut:

er4.14

Koefisien Determinasi Parsial

-1

Variabel r r
Tangibles (X,) 0.324 0.105
Reliability (X») 0.412 0.170
Responsiveness (X3) 0.305 0.093
Assurance (X4) 0.271 0.074
Emphaty (Xs) 0.401 0.161

Sumber : Data primer yang diolah

a) rxi2345 = 0,324 berarti bahwa terdapat hubungan yang positif sebesar
32,4% antara variabel tangibles dan Kepuasan pasien. Hasil uji t sebesar
3,319 dan tingkat signifikansi sebesar 0,001 yang nilainya kurang dari 0,05
menunjukkan bahwa hubungan tersebut signifikan dan dengan nilai
korelasi sebesar 0,324 menunjukkan bahwa hubungan kedua variabel
cukup erat. Maksudnya dengan rangibles yang semakin meningkat maka
Kepuasan pasien pasien juga akan meningkat, begitu juga sebaliknya.

Sedangkan koefisien determinasi (rz) sebesar 0,105 artinya 10,5% variabel

Kepuasan pasien dipengaruhi oleh variabel tangibles.

Sedangkan untuk




b)

d)
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rx21345 = 0,324 berarti bahwa terdapat hubungan yang positif sebesar
41,2% antara variabel reliability dan Kepuasan pasien. Hasil uji t sebesar
4,388 dan tingkat signifikansi sebesar 0,000 yang nilainya kurang dari 0,05
menunjukkan bahwa hubungan tersebut signifikan dan dengan nilai
korelasi sebesar 0,412 menunjukkan bahwa hubungan kedua variabel
cukup erat. Maksudnya dengan reliability yang semakin meningkat maka
Kepuasan pasien pasien juga akan meningkat, begitu juga sebaliknya.
Sedangkan koefisien determinasi (1) sebesar 0,170 artinya 17,0% variabel
Kepuasan pasien dipengaruhi oleh variabel reliability.

rx31245 = 0,305 berarti bahwa terdapat hubungan yang positif sebesar
30,5% antara variabel responsiveness dan Kepuasan pasien. Hasil uji t
sebesar 3,102 dan tingkat signifikansi sebesar 0,003 yang nilainya kurang
dari 0,05 menunjukkan bahwa hubungan tersebut signifikan dan dengan
nilai korelasi sebesar 0,305 menunjukkan bahwa hubungan kedua variabel
cukup erat. Maksudnya dengan responsiveness yang semakin meningkat
maka Kepuasan pasien pasien juga akan meningkat, begitu juga
sebaliknya. Sedangkan koefisien determinasi (r’) sebesar 0,093 artinya
9,3% variabel Kepuasan pasien dipengaruhi oleh variabel responsiveness.
rxa1235 = 0,271 berarti bahwa terdapat hubungan yang positif sebesar
27,1% antara variabel assurance dan Kepuasan pasien. Hasil uji t sebesar
2,733 dan tingkat signifikansi sebesar 0,007 yang nilainya kurang dari 0,05
menunjukkan bahwa hubungan tersebut signifikan dan dengan nilai

korelasi sebesar 0,271 menunjukkan bahwa hubungan kedua variabel
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cukup erat. Maksudnya dengan assurance yang semakin meningkat maka

Kepuasan pasien pasien juga akan meningkat, begitu juga sebaliknya.

Sedangkan koefisien determinasi (r’) sebesar 0,074 artinya 7,4% variabel

Kepuasan pasien dipengaruhi oleh variabel assurance.

€) rxsi234 = 0,401 berarti bahwa terdapat hubungan yang positif sebesar

40,1% antara variabel emphaty dan Kepuasan pasien. Hasil uji t sebesar

4,246 dan tingkat signifikansi sebesar 0,000 yang nilainya kurang dari 0,05

menunjukkan bahwa hubungan tersebut signifikan dan dengan nilai

korelasi sebesar 0,401 menunjukkan bahwa hubungan kedua variabel
cukup erat. Maksudnya dengan emphaty yang semakin meningkat maka

Kepuasan pasien pasien juga akan meningkat, begitu juga sebaliknya.

Sedangkan koefisien determinasi (rz) sebesar 0,161 artinya 16,1% variabel

Kepuasan pasien dipengaruhi oleh variabel emphary.

Berdasarkan Tabel 4.14 di atas dapat diketahui bahwa koefisien
determinasi parsial (r*) untuk variabel reliability diperoleh r* terbesar yaitu
sebesar 0,170. Hal ini menunjukkan bahwa variabel reliability mempunyai
pengaruh yang dominan berpengaruh terhadap Kepuasan Pasien pada RSUD

Cilacap.

4.4. Pembahasan
Pembahasan tentang kualitas pelayanan beserta pengaruhnya terhadap
Kepuasan Pasien didasarkan pada hasil analisis data. Tahapan pembahasan

dimulai dari analisis pengaruh Kualitas Pelayanan yang terdiri dari variabel
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Tangibles (X), Reliability (X,), Responsiveness (X3), Assurance (X4) dan
Emphaty (Xs) terhadap Kepuasan Pasien diuji secara simultan dan secara parsial.
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien

Kualitas pelayanan atau kualitas jasa merupakan sebuah evaluasi
jangka panjang konsumen terhadap pelayanan jasa yang didapatkan dari
suatu perusahaan. Hasil analisis regresi menyebutkan bahwa secara
simultan Kualitas Pelayanan yang terdiri dari variabel Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pasien. Konsumen akan
mengalami berbagai tingkat kepuasan atau ketidakpuasan setelah
merasakan jasa yang mereka beli sesuai dengan sejauh mana harapan
mereka terpenuhi. Sebelum konsumen membeli suatu jasa, mereka
mempunyai harapan tentang kualitas dari jasa tersebut yang didasarkan
pada kebutuhan-kebutuhan pribadi, pengalaman yang mereka dapatkan
sebelumnya, rekomendasi dari mulut ke mulut, serta iklan penyedia jasa.
Kepuasan pelanggan merupakan satu tolok ukur kesuksesan bagi
perusahaan terutama bagi sebuah perusahaan yang bergerak di bidang jasa.
Apabila konsumen telah merasa puas akan pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan, maka barang atau jasa yang diberikan tersebut dapat dikatakan
berkualitas. Demikian halnya dengan RSUD Cilacap, Kepuasan Pasien
atas kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien akan menimbulkan

penilaian tentang kepuasan yang akan dirasakan oleh pasien, oleh sebab itu
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untuk mendapatkan kepuasan pasien pihak rumah sakit untuk selalu
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen.
2. Pengaruh Variabel Tangibles terhadap Kepuasan Pasien

Tangibles yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, peralatan dan
pegawai. Berdasarkan analisis regresi Tangibles mempunyai pengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pasien. Hal ini juga diperkuat dengan skor
Jawaban rata-rata variabel Tangibles sebesar 3,92 dan penilaian terhadap
variabel Kepuasan Pasien sebesar 3,84 yang menunjukkan penilaian yang
tinggi. Kondisi bangunan, peralatan kedokteran yang canggih, sasran dan
prasarana fisik yang lain akan mempengaruhi evaluasi konsumen terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan rumah sakit tersebut. Oleh sebab itu
penampilan secara fisik dari rumah sakit akan menimbulkan kepuasan
tersendiri bagi konsumen.

3. Pengaruh Variabel Reliability terhadap Kepuasan Pasien

Reliability yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan
segera dan memuaskan serta sesuai dengan yang telah dijanjikan.
Berdasarkan analisis regresi reliability mempunyai pengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pasien. Hal ini juga diperkuat dengan skor jawaban
rata-rata variabel reliability sebesar 3,75 dan penilaian terhadap variabel
Kepuasan Pasien sebesar 3,84 yang menunjukkan penilaian yang tinggi.
Dengan ketika pasien mendaftarkan rekam medis/ petugas siap melayani,
alur pelayanan, mulai dari pendaftaran sampai pembayaran dapat

dilakukan dengan mudah dan cepat, alur pelayanan, mulai dari pendaftaran
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sampai pembayaran dapat dilakukan dengan mudah dan cepat dapat
menimbulkan kepuasan terhadap konsumen sehingga konsumen merasa
diperhatikan oleh pihak rumah sakit.
4. Pengaruh Variabel Responsiveness terhadap Kepuasan Pasien

Yaitu keinginan para staff untuk membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan tanggap. Berdasarkan analisis regresi
Responsiveness mempunyai pengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pasien. Hal ini juga diperkuat dengan skor jawaban rata-rata variabel
Responsiveness sebesar 3,68 dan penilaian terhadap variabel Kepuasan
Pasien sebesar 3,84 yang menunjukkan penilaian yang tinggi. dokter yang
menangani pasien secara profesional/ ahli di bidangnya dan menangani
pasien dengan serius, Rekam medis, Dokter, Perawat/ Bidan, administrasi
melayani dengan ramah dan sopan, setelah diperiksa Dokter, perawat /
bidan memberikan penjelasan tentang pengobatan lebih lanjut akan
menimbulkan kepercayaan terhadap pelayanan yvang diberikan oleh
pegawai sehingga akan menimbulkan kepuasan terhadap konsumen.

5. Pengaruh Variabel Assurance terhadap Kepuasan Pasien

Assurance mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki oleh para staf, bebas dari biaya, resiko dan keragu-
raguan. Berdasarkan analisis regresi Assurance mempunyai pengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pasien. Hal ini juga diperkuat dengan skor
jawaban rata-rata variabel assurance sebesar 3,83 dan penilaian terhadap

variabel Kepuasan Pasien sebesar 3,84 yang menunjukkan penilaian yang
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tinggi. Dengan dDokter praktek yang tepat waktu sesuai dengan jadwal
yang telah diinformasikan, Rekam medis, Dokter, Perawat/ Bidan,
administrasi dalm memberikan pelayanan dapat menumbuhkan perasaan
aman selama menjalani perawatan di RSUD Cilacap, sehingga akan
menimbulkan perasaan puas terhadap assurance atau assurance yang telah
diberikan oleh pihak rumah sakit.
5. Pengaruh Variabel Emphaty terhadap Kepuasan Pasien

Emphaty yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepda pelangga ndg berupaya
memahami keinginan pasien. Berdasarkan analisis regresi Emphaty
mempunyai pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien. Hal ini juga
diperkuat dengan skor jawaban rata-rata variabel emphaty sebesar 3,75 dan
penilaian terhadap variabel Kepuasan Pasien sebesar 3,84 yang
menunjukkan penilaian yang tinggi. Dengan sikap perawat/ bidan dalam
menanyakan keluhan pasien dan bersedia membantu kesulitan yang pasien
hadapi, dokter menerima keluhan pasien dengan penuh perhatian dan
memberikan penjelasan tentang kesehatan/ pengobatan lebih lanjut secara
jelas akan dapat menimbulkan rasa puas terhadap diri konsumen karena
mereka merasa diperhatikan secara pribadi sehingga akan tumbuh perasaan
merasa dihargai dan disayang sehingga konsumen pun akan menghargai
dan menghormati serta puas terhadap pelayanan yang telah dilakukan oleh

rumah sakit.




