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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisa dan penelitian yang dilakukan maka dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan laboratorium pada dimensi jaminan kualitas dan empati
berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan di laboratorium Rumah Sakit
Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso, Surakarta. Sedangkan bukti fisik, kehandalan
dan daya tanggap tidak berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan di
laboratorium Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso, Surakarta.

2. Kualitas pelayanan laboratorium pada dimensi bukti fisik, kehandalan, daya
tanggap, jaminan kualitas dan empati secara simultan berpengaruh terhadap
kepuasan pasien rawat jalan di laboratorium Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R.
Soeharso, Surakarta.

3. Kepuasan pasien rawat jalan di laboratorium Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R.
Soeharso, Surakarta dapat dipengaruhi sebesar 61,5% oleh dimensi fisik,

kehandalan, daya tanggap, jaminan kualitas dan empati.

B. Keterbatasan Penelitian
1. Hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisikan pada obyek yang berbeda, karena
penelitian ini hanya dilakukan di laboratorium Patologi klinik Rumah Sakit

Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso, Surakarta.
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2. Penelitian hanya menggunakan faktor kualitas pelayanan yang mempengaruhi
kuapasan pasien atau pelanggan dan tidak menggunakan faktor-faktor lain yang

ikut mempengaruhi kepuasan pasien seperti harga dan biaya.

C. Saran
Berdasarkan hasil penelitian maka untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan mengacu pada kualitas pelayanan di laboratorium Patologi klinik Rumah
Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso, Surakarta peneliti memberi saran sebagai
berikut:
1. Dimensi jaminan kualitas dan empati masing-masing berpengaruh terhadap
kepuasan pasien, sehingga budaya kerja yang sudah ada perlu dipertahankan
2. Dimensi bukti fisik, kehandalan dan daya tanggap tidak berpengaruh secara
parsial terhadap kepuasan pasien rawat jalan di laboratorium Rumah Sakit
Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso, Surakarta. Faktor bukti fisik tersebut terdapat
beberapa indikator yang memiliki nilai kurang yaitu tempat untuk sampling ada
dua tempat dan yang satu berada di luar lingkungan laboratorium jadi untuk
tempat kurang tertata dan peralatan kurang serta faktor kehandalan terdapat
beberapa indikator yang memiliki nilai kurang yaitu pada jadwal pelayanan
terganggu dikarenakan ada dua tempat yang berjauhan yang satu laboratorium
utama yang satunya laboratorium sampling sehingga pasien yang di
laboratorium sampling harus menunggu datangnya petugas analis yang dari
laboratorium utama . Pada faktor daya tanggap terdapat beberapa indikator yang

memiliki nilai kurang yaitu waktu pelayanan yang cepat dan tepat. Dari beberapa
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dimensi diatas sebagai peneliti memberi saran bahwa tempat laboratorium sama
tempat sampling harus dijadikan satu tempat atau berdekatan tidak terbagi jadi
dua tempat yang jauh.

. Besarnya persentase kepuasan pasien rawat jalan di laboratorium Rumah Sakit
Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso, Surakarta dapat dijelaskan oleh faktor faktor
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan kualitas dan empati sebesar 61,5 %
masih terdapat faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar
38,5%. Bagi peneliti selanjutnya mungkin menambahkan faktor lain yang dapat

mempengaruhi kepuasan pasien/pelanggan.
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FAKUL TAS MU NESETIATAN
Nomor D301/ H6 - 04/12.122018
Lamp - hela
Hal s ljin Penelitian

Kepada :

Yth. Direktur

Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R, Socharso
JL Jend. A. Yani Solo 57162

Telp. +62271-714458

Dengan Hormat,

Guna memenuhi persyaratan untuk keperluan penyusunan Tugas Akhir (TA) bagi Mahasiswa
Semester Akhir Program Studi D-1V Analis Keschatan Fakultas lmu Keschatan Universitas
Setin Budi, terkait bidang yang ditckuni dalam melaksanakan kegiatan tersebut bersamaan
dengan ini kami menyampaikan ijin bahwa :

NAMA : Sena Aji Radeya Ismail

NIM : 11180792 N

PROGDI : D-IV Analis Keschatan

JUDUL : Pengaruh Kualitas Pelayanan Laboratovium Klinik terhadap Kepuasan

Pasicn Rawat Jalan di Rumah Sakit Orthopedi Prof. DR. R. Socharso — "~

Surakarta.

Untuk ijin penelitian tentang pengaruh Kualitas pelayanan laboratorium klinik terhadap
kepuasan pasien rawat jalan di Instansi Bapak / Ibu.

Demikian atas bantuan dan kerjasamanya kami ucapkan terima kasih.

Surakarta, 12 Desember 2018

Sut Mojosonga — Solo 57127, Telp. 0271 - 852518, Fax. 0271 - 853275
J1 Lot Jand. a0 : witw setlabudi ac.d, &-mail: ysbsolo@yahoo com
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Lampiran 2 Surat ljin Studi Penelitian
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.
FAKULTAS ILMU KESEHATAN
Nomor : 391 /H6-04/12.12.2018
Lamp. . - helai
W " lin St Perdohuluan
Kepada :
Yth. Direktur

Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. Socharso
JL Jend. A. Yani Solo 57162
Telp. +62271-714458

Dengan Hormat,

Guna memenuhi persyaratan untuk keperluan penyusunan Tugas Akhir (TA) bagi Mahasiswa
Scmcster Akhir Program Studi D-1V Analis Keschatan Fakultas llmu Keschatan Universitas
Setia Budi, terkait bidang yang ditekuni dalam melaksanakan kegiatan terscbut bersamaan
dengan ini kami menyampaikan ijin bahwa :

NAMA : Sena Aji Radeya Ismail
NIM : 11180792 N
PROGDI : D-1V Analis Kesehatan
JUDUL : Pengaruli Kualitas Pelayanan Laboratorium Klinik terhadap Kepuasan
Pasicn Rawat Jalan di Rumah Sakit Orthopedi Prof. DR. R. Socharso— |
> Surakarta.

Untuk ijin penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan laboratorium klinik terhadap
kepuasan pasien rawat jalan di Instansi Bapak / Ibu.

Demikian atas bantuan dan kerjasamanya kami ucapkan terima kasih.

Surakarta, 12 Desember 2018

UL Let. Jond. Sutoyo Mojosongo — Solo 57127, Telp. 0271~ 852518, Fax. 0271 - 853275
Homepage : www sstiabudiac.id, e-mail : usbsolofyahoo com




Lampiran 3. Ethical Clearance

DIREKTORAT JENDERAL PELAYANAN KESEHATAN
RUMAH SAKIT ORTOPEDI PROF. DR. R. SOEHARSO SURAKARTA
PUSAT RUJUKAN NASIONAL

Jalan Jenderal Ahmad Yani, Pabelan, Surakarta 57162, Telepon : (0271) 714458 (Hunting 4-Line),
Faximile : (0271) 714058, Kotak Pos 243, Laman : www.rs0.go.id, Surat Elektronik : rso_solo@rso.go.id

' KEMENTERIAN KESEHATAN REPUBLIK INDONESIA

KETERANGAN LOLOS KAJI ETIK
No: LB.0202/XxX.2.3,0 / ¥§Y) /2019

Tim Etik Penelitian Kesehatan, Rumah Sakit Ortopedi Prof Dr R Soeharso Surakarta dalam upaya melindungi

hak asasi dan kesejahteraan subyek penelitian kedokteran, telah mengkaji dengan teliti proposal berjudul :

Pengaruh Kualitas Pelayanan Laboratorium Patologi Klinik Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan Di RS
Ortopedi Prof Dr R Soeharso Surakarta

Nama penaliti Utama : Sena Aji Radeya Ismail
NIM :11180792N
Nama Institusi : D4 Analis Kesehatan Universitas Setia Budi Surakarta

Telah menyetujui proposal tersebut

RS P
/ ORTOPED! pRoF ORR S0EHARso
__ SURAKARYq .

dr. Komang Kusumawati, Sp.KFR, M.Pd
NIP 196008301988032002

B3

» Keterangan kaji etik berlaku satu tahun dari tanggal persetujuan
» Peneliti berkewajiban :
Menjaga kerahasiaan identitas subyek penelitian
Memberitahukan status penelitian apabila :
a. Setelah masa berlakunya keterangan lolos kaji etik, penelitian masih belum selesai, dalam hal ini surat
keterangan lolos kaji etik harus diperpanjang
b. Penelitian berhenti di tengah jalan
Melaporkan kejadian serius yang tidak diinginkan
4. Peneliti tidak boleh melakukan tindakan apapun pada subyek sebelum penelitian lolos kaji etik dan informed
consent
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Lampiran 4. Informed Consent (Input)

Lampiran |
Lembar
Permohonzn Menjadi Besponden
Kepada Yth.
BapakThu/5audari Responden

Di RS Ortopedi Frof Dr.R.Sosharse Surakarta

Dengan homnat
Saya yang bertanda tanzan dibawak mi:

Mama : Sena Aji Fadeya amail

NIM - 11180792

Adalah DMahasiswa Universitas Setin Budi Suakarta yang sedang
melzkukan penelitian depgan judul “Penparoh Eualitas Pelayanan Labaratorim
Patolozt klintk Terhadap Kepuazan Pazien Rawat Jalan 4i Pumab Sakit Ortopedi
ProfDr P Bocharso Surakarts. Penslitian ind fidak akan menimbolken kemogian
bazi bapak'ibu/szudara'sndar responden. Kerzhasian semoa mforma:] yang di
berkan akan dijaza dan hanya dipersunakan wobak kepentinzan penelif,

Apabila bapak Tha'sandara/sandan resporden bersadia menjadi responden
maka ava memohon kesadian unfuk menandatanzani lembar zejujumya dan apa
adamya tanpa ada panzarak dart manapus,

Terimakasih 2fas perhatiamya

Hormat saya,

Sena Aji Fadeya [smail
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Lampiran 5. Persetujuan Menjadi Responden (Input)
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Lampiran
LEMEAR.
BEREETUIUAN MENIADI RESPONLEN
Saya yanz hertanda tanzan di bawah ini
Uk SOOI - .|
Alamat
Tenis kelamm <L /P

Zotelah mendapatkan penjelasan yang di berkar oleh pemeliti, serfa
mengetabni manfaat dan restko peneliizn vang berjudul “Penzaruh Eualias
PBalayaman Laboratorium Patologi klinik Terhadap Eepoasan Pasien Rawat Jalan
di Fuomzh Sakit Oriopedi“denzan ini mesvefakan bersediz oot sertz dalam
penelitizn sebagai responden, denzan catatam bila sewakto-wakio mena dinugtan
dalam benfuk apapun berhak membatalian persetujuan mi, szva akan menjamin
kerahasianya

Surakarty,. ... Mei 2013
Pespondan




Lampiran 6. Karakteristik Responden

Lampiran 3

LEMEAR.
EARAETERISTIE RESPONDEN

A Pararjuk pepgizian: berikan tanda cakliz +) pada perryataan yang

sesual dengan pilihan Anda!
B. IDNTITAS BEESPONDEN
I. Mo respandsn
I Nama
3. Jenis kelamin - Laki-lak:
Perempuan
4. Status Anda : Pazien
Mewakili pasien
3. Pendidikan akhir - D DIFLCMA
SMP SARJANA
SMA
§. Pekerjaan ; BN Petany
Papawai swasta Padaganz
Pelajarhiahasiswa lam-lain




Lampiran 7. Kuisioner Penelitian Kepuasan Pasien
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Lampiran 4
LEMEAE.
EUEEIONER. PENELITIAN EEFUASAN PASTEN

Petanjuk Pengisian :

Bearikan tanda cekliz () pada pernyataan yang sesuzi dengam piliban Anda-
Eeteranzan:

B3P Gamzat Poas

B : Fuas

EF  :Eurang Pua

TP :Tidak Puag

STP - Semgat Tidak Puas

N FERTANTAAN

X SURTTFISIR P EF[RE]TE

R

—

Linzkunzzm lzharatoriom nyamean dan sehat

2 | Ruzagan laboratorium bersth, rapi dzn

LES

Fasilitas muanzan tertata denzan teratur

.

Eelengkapan peralafan  lzboratoriim  vanz

memadai

3 | Petmga: laboratoriom berpakaiam bersih, rapi
dan sopan




HU FERTANTAAN
! EEHANDALAN P B RE| T2 518
1| Jadwal pelayanan dan pengambilan sampel
tepat wakhy
2 | Petogas berslkap ramah dan sopan
3| Jems pemeriksaan sazua) danzan permintzan
4 | Hasil pemenisaae selesai tepat wakiu
3 |Petuzz:  memangami  smpel  dengan
telit cepat, akurat
HU FERTANTAAN
! UATA TANGAY P B RE| TR 51R
| |Petuzzs  memberkar pelovanan  sesuai
kehutihan
2 |Petazzs memberikan mnformasi yang jelas dan
lengkan =it pasienkeluarsa  menamyakan
tentang penzambilan hasil pemertksaan
3 | Patozas memberfkan pelzvanan denzan cepat
dan tepat

Petizas tamezap memabami keluhan pasien
setelah diambil darahumya

Petuzas memjalin komumikas yang batk dengan

pasian keluarsanya
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HU BEETANTAAN
JAMINAN EUALTTAS sP| B[R TH[S1F
I | Patuzas memeberkan pelayanan denzan sopan
dan ramah
1 |Jumiman  keamamam,  kepercavam  dan
keryamanan a3t pasien diambil sampalya
I |Alatalat yang dipumakam ik menzambil
sarnpel aman dan bersth
4 | Fasilitas |snzkap nyaman digunakan
i | Petugas memberikan hasil yang akurat
HU PEETANTAAN
X EMPATI P B RE|TH[51E
| |Gikap, penlzly, dan tindakam  petupas
laboratorium baik, ramah, dan sopan

Patuzas peduli dan mendengar keluban pazien

Petuga: melayam semua  pasien  tanpa

memandanz statos sosial

Pomgas pabam apa yang dibuhiar dan
dringinkan pasin

Pomzas memberican pemjelasan cara kema
sebelum dilakukan tindakan
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PERTANTAAN

FEPLASAN PELANGIAN

13

5L

Pemuza: memberikan plavanan secam cepat,
tepat, Zkumat dan memuaskzn

Petazas cepat dan tangeap dalam menamzani
keluhan pasien

Jamiram keamanan, kepercayazn dan

keryamanan saxt pasion dipertksa

Pemuzas peduli dan perhatian terhadap
kebufhan pasian

Fauilitas [aboratorium bersih, rapi dan myaman




Lampiran 8. Dokumentasi Penelitian
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Lampiran 9. Data Hasil Uji Ttyout

NO Kualitas Pelayanan
Xll. X21. X31. X41. X51. X12. X22. X32. X42. X52. X13. X23. X33. X43. X35
1. 5/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5]5
2. 51544 |5 ]5|5|4|4|5|4|5]5]5 5
3. 514,44 )54 |5 |5 |45 |5 |4/|4]4 5
4, 4 | 4 | 4|4 |4 4|44 |4 4484|4444
5. 5{5/5|5|5}5|5|5|5|5|5|5]5]5 5
6. 4 | 4 | 4| 4|4 4|44 |4 444|444
7. 5/{5/5|5|5}5|5|5|5|5|5|5]5]5 5
8. 5|/5|5|5|5|5|4|4 |4 |4|5|4|4|4)|4
9. 4 | 4 | 4 | 4|4 4|44 |4 448|444 4
10. 4 |4 14|14 5 4|4 ,5 |44 )4|4)|5 )4 4
11. | 4 |4 |4 | 4|4 |5|5|5|5|5|5|5|5]|5]5
12. 4 |4 14|14 4,5 |5|5|5|5|4|5]5]|5 5
3. |55 |4 |5|4|5|5|5|5|5|4|4|4]|4]|4
4. | 4 |4 |4 | 4|4 |4 |4 4|4 |4 |4 |4|4]|4]| 4
15. 4 |4 4|4 4 )44 ,4|5|5|5|5]5]5 5
6. | 5|54 |5|5|4|5|5|4|5|5|5|5]|5]5
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17. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
18. 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5
19. 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5
20. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
21. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
22. 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4
23. 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
24, 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
25. 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4
26. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5
27. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
28. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
29. 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5
30. 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4
Lampiran 10. Hasil Uji Validitas dan Reabilitas
Reliability Statistics
Cronbach's N of ltems
Alpha
,905 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
X1.1 17,73 2,892 ,783 ,879
X1.2 17,73 2,754 ,885 ,856
X1.3 17,83 3,109 ,680 ,900
X1.4 17,77 2,875 ,808 ,873
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NO Kualitas Pelayanan

X4.1 | X4.2 | X43 | X4.4 | X45 | X5.1 | X5.2 | X5.3 | X5.4 | X55 | Y1 |Y.2 |Y3|Y4 | Y5
1 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
9 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4
3 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5
4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
6. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4
7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8. 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 | 5] 4475 4
0. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 | 4] 4 4] 4 4
10. 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5
11. 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
12. 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
13. 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5
1. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 [ 4] 4 4] 4 4
15, 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 |5 | 4| 4 4
16. 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5
17. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
18. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5
19, 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
20. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
1. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
22, 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
23, 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 | 4 | 4| 4 4
24, 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4
o5, 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5
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2. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
27, 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5
28. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
29. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
30. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
X1.5 17,60 3,076 ,655 ,906
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
,930 5
ltem-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Iltem- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
X2.1 18,03 3,413 , 716 ,933
X2.2 18,07 3,168 ,876 ,903
X2.3 18,03 3,275 ,806 ,916
X2.4 18,13 3,292 ,802 917
X2.5 18,00 3,172 ,883 ,901

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

,921




ltem-Total Statistics
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Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
X3.1 18,27 3,375 ,627 ,936
X3.2 18,27 3,030 ,857 ,890
X3.3 18,20 3,131 797 ,903
X3.4 18,20 3,062 ,845 ,893
X3.5 18,13 3,085 ,860 ,890
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
,938 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
X4.1 17,93 3,375 ,824 ,926
X4.2 18,03 3,344 ,837 ,923
X4.3 18,00 3,448 767 ,936
X4.4 18,00 3,241 ,904 911
X4.5 18,03 3,344 ,837 ,923
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,929 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
X5.1 18,47 3,361 ,637 ,946




71

X5.2 18,40 3,076 ,858 ,904

X5.3 18,40 3,007 ,909 ,894

X5.4 18,43 3,151 ,788 ,917

X5.5 18,43 3,013 ,885 ,898

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of Items
,902 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted

Y1 18,17 2,971 ,769 877

Y2 18,27 2,961 ,740 ,883

Y3 18,33 2,920 ,769 ,877

Y4 18,23 2,875 ,808 ,868

Y5 18,20 3,062 ,688 ,894

Lampiran 11. Hasil data penelitian
Kualitas Pelayanan

NO | X1.1 | X1.2 | X1.3 | X14 | X15|X2.1 | X22 | X2.3|X24|X25 | X3.1|X3.2|X3.3| X34 | X35
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
2 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5
3 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5
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Kualitas Pelayanan
NO | X4.1 | X4.2 | X4.3 | X4.4 | X45 | X5.1 | X5.2 | X5.3 | X5.4 | X555

10
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134
135

136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153

Variabel Kepuasan

NO | v1

Y5

Y4

Y3

Y2

10
11
12
13
14
15
16
17
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100
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115

116
117

118

119

120

121

122

123

124

125

126
127

128

129

130

131

132

133

134

135

136

137

138

139

140




83

141
142
143

144
145
146
147
148
149
150
151
152

153

Lampiran 12. Deskripsi Data Karakteristik Responden

Statistics
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Jenis Kelamin | Status Anda Pendidikan Pekerjaan Umur
Terakhir
Valid 153 153 153 153 153
N Missing 0 0 0 0 0
Jenis Kelamin
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Laki - Laki 92 60,1 60,1 60,1
Valid Perempuan 61 39,9 39,9 100,0
Total 153 100,0 100,0
Umur
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
17 -25 34 22,2 22,2 22,2
26 - 35 36 23,5 23,5 45,8
36 - 45 35 22,9 22,9 68,6
Valid 46-55 27 17,6 17,6 86,3
56 - 65 14 9,2 9,2 95,4
66 - 75 7 4,6 4,6 100,0
Total 153 100,0 100,0
Status Anda
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Pasien 65 42,5 42,5 42,5
Valid Mewakili Pasien 88 57,5 57,5 100,0
Total 153 100,0 100,0

Pendidikan Terakhir
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
SD 19 12,4 12,4 12,4
SMP 34 22,2 22,2 34,6
SMA 80 52,3 52,3 86,9
Valid
DIPLOMA 11 7,2 7,2 94,1
SARJANA 9 59 59 100,0
Total 153 100,0 100,0
Pekerjaan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
PNS 3 2,0 2,0 2,0
PEGAWAI SWASTA 58 37,9 37,9 39,9
PELAJAR/MAHASISWA 17 111 111 51,0
Valid PETANI 17 111 111 62,1
PEDAGANG 5 33 3,3 65,4
LAIN - LAIN 53 34,6 34,6 100,0
Total 153 100,0 100,0

Lampiran 13. Hasil Uji Normalitas




Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan pelanggan
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Lampiran 14. Hasil Uji Koefisien Regresi Linier secara Sederhana (Uji t) dan
Hasil uji Multikolinieritas

Coefficients?

Model Unstandardized | Standardi t Sig. Correlations Collinearity
Coefficients zed Statistics
Coefficien
ts
B Std. Beta Zero- | Partia| Part | Tolera | VIF
Error order | nce
(Constant) 3,168 1,377 2,300 ,023
Bukti fisik -,004 ,074 -,004| -,049| ,961 ,506| -,004| -,002 4751 2,107
Kehandala ,108 ,081 ,107| 1,329 | ,186 ,587| ,109| ,067 ,391| 2,558
n
1 Daya -,017 ,088 -,017| -,195| ,845 ,633| -,016| -,010 ,338] 2,959
tanggap
Jaminan ,308 ,079 ,307 | 3,874| ,000 ,694| ,304| ,195 ,402 | 2,486
kualitas
Empati AT5 ,083 484 | 5,712| ,000 , /51| ,426| ,288 ,352 | 2,837

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan




Lampiran 15. Hasil Uji Koefisien Regresi Linier Secara Berganda (Uji F)

7

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 491,204 5 98,241 49,519 ,000P
1 Residual 291,632 147 1,984
Total 782,837 152

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan

b. Predictors: (Constant), Empati, Bukti fisik, Jaminan kualitas, Kehandalan, Daya tanggap

Correlations

Kepuasan Bukti | Kehandal Daya Jaminan | Empati
pelanggan fisik an tanggap kualitas
Kepuasan 1,000 ,506 ,587 ,633 ,694 ,751
pelanggan
Bukti fisik ,506 1,000 ,684 ,504 ,595 ,541
Pearson Kehandalan ,587 ,684 1,000 ,657 ,602 ,636
Correlation
Daya tanggap ,633 ,504 ,657 1,000 ,696 ,759
Jaminan kualitas ,694 ;595 ,602 ,696 1,000 ,694
Empati , 751 ,541 ,636 , 759 ,694 [ 1,000
Kepuasan ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
pelanggan
Bukti fisik ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Sig. (1-tailed) Kehandalan ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Daya tanggap ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Jaminan kualitas ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Empati ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Kepuasan 153 153 153 153 153 153
pelanggan
Bukti fisik 153 153 153 153 153 153
N Kehandalan 153 153 153 153 153 153
Daya tanggap 153 153 153 153 153 153
Jaminan kualitas 153 153 153 153 153 153
153 153 153 153 153 153

Empati

Lampiran 16. Hasil Uji Korelasi




Lampiran 17. Hasil Uji Determinasi (R2) dan Hasil Uji Autokorelasi

Model Summary®
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Mo R R Adjusted Std. Change Statistics Durbin-
del Squar | R Square | Error of R square E df1 df2 Sig. F Watson
e the Change |Chang Change
Estimate e
1 7922|627 ,615 1,409 ,627| 49,51 5 147 ,000 2,139
9

a. Predictors: (Constant), Empati, Bukti fisik, Jaminan kualitas, Kehandalan, Daya tanggap

b. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan




