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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.  



50 
 

 

 

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. 

3. 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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Lampiran 1. Surat Ijin Penelitian 
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Lampiran 2 Surat Ijin Studi Penelitian
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Lampiran 3. Ethical Clearance 
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Lampiran 4.  Informed Consent (Input) 
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Lampiran 5. Persetujuan Menjadi Responden (Input) 
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Lampiran 6. Karakteristik Responden 
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Lampiran 7. Kuisioner Penelitian Kepuasan Pasien 
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Lampiran 8. Dokumentasi Penelitian 
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Lampiran 9. Data Hasil Uji Ttyout  

NO Kualitas Pelayanan  

 
X1.

1 

X1.

2 

X1.

3 

X1.

4 

X1.

5 

X2.

1 

X2.

2 

X2.

3 

X2.

4 

X2.

5 

X3.

1 

X3.

2 

X3.

3 

X3.

4 
X3.5 

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 

4.  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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 4 4 4 4 4 

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 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

10.  4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 

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 4 5 5 5 5 

13.  5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

14.  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

15.  4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

16.  5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 



67 
 

 

 

17.  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18.  5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 

19.  4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

20.  4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21.  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

22.  4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

23.  4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24.  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

25.  4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 

26.  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

27.  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28.  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29.  4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 

30.  5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

Lampiran 10. Hasil Uji Validitas dan Reabilitas 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

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 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,905 5 
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NO Kualitas Pelayanan  

 X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 X5.5 Y1 Y.2 Y3 Y.4 Y5 

1.  
4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2.  
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 4 4 5 4 

9.  
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 

14.  
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 

21.  
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 

25.  
5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 
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X1.5 17,60 3,076 ,655 ,906 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

26.  
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

27.  
5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 

28.  
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29.  
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

30.  
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,930 5 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

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 5 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

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 Alpha N of Items 

,929 5 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,938 5 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

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 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X5.1 18,47 3,361 ,637 ,946 
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Reliability Statistics 
 

Cronbach's Alpha N of Items 

,902 5 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 11. Hasil data penelitian 

Kualitas Pelayanan 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 

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 

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 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

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 
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4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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 4 4 4 4 4 

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 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

10 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 

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 4 5 5 5 5 

13 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

16 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 

19 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

20 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

22 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

23 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

25 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 

30 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

33 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

34 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 

35 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

40 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 

42 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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45 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

46 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 

47 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

49 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 

54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

56 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 

57 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

58 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 

59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

60 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

61 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

65 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

66 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

68 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

69 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

74 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

75 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

76 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

79 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

80 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

82 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

85 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 
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86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

94 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

96 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

97 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

98 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 

99 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

101 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

102 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

103 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

105 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

106 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

107 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 

108 3 3 3 4 4 3 5 5 3 5 5 5 3 5 5 

109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

112 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

113 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

114 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 

115 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

116 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

117 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

118 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

119 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

120 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 

121 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

122 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

123 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

124 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

125 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

126 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 
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127 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

128 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

129 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

130 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

131 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

132 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

133 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

134 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

135 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

136 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

137 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

138 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

139 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

140 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

141 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

142 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

143 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

144 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 

145 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

146 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 

147 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

148 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

149 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

150 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 

151 4 4 4 5 5 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

152 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

153 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 

 

Kualitas Pelayanan 

NO X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 X5.5 

1 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

2 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

3 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 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 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

10 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 
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11 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

12 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

13 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

15 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

16 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

22 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

23 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

25 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

27 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

31 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

34 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

35 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 

36 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

41 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

42 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

47 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 

48 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

49 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

51 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 
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52 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

53 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

56 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

58 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

60 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

66 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

68 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

69 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

70 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

74 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

75 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

77 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

79 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

82 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

94 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

96 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

97 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

99 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

101 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

102 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

103 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

105 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

106 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

107 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 

108 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

109 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

110 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

112 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

113 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

114 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

115 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

116 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

117 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

118 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

119 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

120 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

121 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

122 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

123 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

124 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

125 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 

126 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

127 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

128 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

129 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

130 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

131 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

132 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

133 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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134 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

135 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

136 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

137 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

138 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

139 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

140 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

141 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

142 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

143 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

144 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

145 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

146 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 

147 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

148 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

149 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 

150 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 

151 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

152 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

153 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 

 

 

Variabel Kepuasan 

NO Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

1 5 5 5 5 5 

2 5 5 5 5 4 

3 4 4 5 4 5 

4 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 

6 5 4 4 5 4 

7 5 5 5 5 5 

8 5 4 4 5 4 

9 4 4 4 4 4 

10 5 4 4 4 5 

11 5 5 5 5 5 

12 5 5 5 5 5 

13 5 5 5 5 5 

14 4 4 4 4 4 

15 4 5 4 4 4 

16 5 5 4 5 5 

17 5 5 5 5 5 
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18 4 5 4 4 5 

19 5 5 5 5 5 

20 5 5 5 5 5 

21 5 5 5 5 5 

22 5 5 5 5 5 

23 4 4 4 4 4 

24 4 4 4 4 4 

25 5 4 4 5 5 

26 4 4 4 4 4 

27 5 4 4 4 5 

28 4 4 4 4 4 

29 4 4 4 4 4 

30 4 4 4 4 4 

31 5 5 5 5 5 

32 5 5 5 5 5 

33 5 5 5 5 5 

34 5 5 5 5 5 

35 4 5 4 5 4 

36 5 5 5 5 5 

37 5 5 5 5 5 

38 4 4 4 4 4 

39 5 5 5 5 5 

40 5 5 5 5 5 

41 5 5 5 5 5 

42 4 4 4 4 4 

43 5 5 5 5 5 

44 5 5 5 5 5 

45 4 4 4 4 4 

46 5 5 5 5 5 

47 5 5 5 5 5 

48 4 5 4 5 4 

49 5 5 5 5 5 

50 5 5 5 5 5 

51 4 4 4 4 4 

52 5 5 5 5 5 

53 5 5 4 4 4 

54 4 4 4 4 4 

55 5 5 5 5 5 

56 5 5 5 5 5 

57 4 4 4 4 4 

58 5 5 5 5 5 
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59 4 4 4 4 4 

60 5 5 5 5 5 

61 5 5 5 5 5 

62 4 4 4 4 4 

63 5 5 5 5 5 

64 4 4 4 4 4 

65 5 5 5 5 5 

66 5 5 5 5 5 

67 4 4 4 4 4 

68 5 5 5 5 5 

69 5 5 5 5 5 

70 5 5 5 5 5 

71 5 5 5 5 5 

72 5 5 5 5 5 

73 5 5 5 5 5 

74 5 5 5 5 5 

75 5 4 4 5 5 

76 4 4 4 4 4 

77 5 5 5 5 4 

78 5 5 5 5 5 

79 5 5 5 5 5 

80 4 4 4 4 4 

81 5 5 5 5 5 

82 5 5 5 5 5 

83 5 5 5 5 5 

84 4 4 4 4 4 

85 4 4 4 4 4 

86 5 5 5 5 5 

87 5 5 5 5 5 

88 5 5 5 5 5 

89 5 5 5 5 5 

90 4 4 4 4 4 

91 4 4 4 4 4 

92 5 5 5 5 5 

93 5 5 5 5 5 

94 4 5 4 4 5 

95 4 4 4 4 4 

96 5 5 5 5 5 

97 5 5 5 5 5 

98 4 4 4 4 4 

99 5 5 5 5 5 
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100 4 4 4 4 4 

101 5 5 5 5 5 

102 4 4 4 4 4 

103 4 4 4 4 4 

104 4 4 4 4 4 

105 4 4 4 5 5 

106 5 5 5 5 5 

107 4 4 5 5 4 

108 4 3 4 4 4 

109 4 4 4 4 4 

110 5 5 5 5 5 

111 5 5 5 5 5 

112 5 5 5 5 5 

113 5 5 5 5 5 

114 5 5 5 5 5 

115 5 5 5 5 4 

116 4 4 4 4 4 

117 4 4 4 4 4 

118 5 5 5 5 5 

119 4 4 4 4 4 

120 5 5 5 5 5 

121 4 4 4 4 4 

122 5 5 5 5 5 

123 5 5 5 5 5 

124 4 4 4 4 4 

125 5 4 4 4 4 

126 5 5 5 5 5 

127 4 4 4 4 4 

128 5 5 5 5 5 

129 5 5 5 5 5 

130 5 5 5 5 5 

131 4 4 4 4 4 

132 5 5 5 5 5 

133 4 4 4 4 4 

134 4 4 4 4 4 

135 4 4 4 4 4 

136 4 4 4 4 4 

137 5 5 5 5 5 

138 5 5 5 5 5 

139 5 5 5 5 5 

140 4 4 4 4 4 
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141 5 5 5 5 5 

142 4 4 4 4 4 

143 5 5 5 5 5 

144 5 5 5 4 4 

145 5 5 5 5 5 

146 4 4 5 4 4 

147 4 4 4 4 4 

148 4 4 5 5 5 

149 5 4 4 5 4 

150 5 5 5 4 4 

151 4 4 4 4 4 

152 5 5 5 5 5 

153 5 5 5 5 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 12. Deskripsi Data Karakteristik Responden 

Statistics 
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 Jenis Kelamin Status Anda Pendidikan 

Terakhir 

Pekerjaan Umur 

N 
Valid 153 153 153 153 153 

Missing 0 0 0 0 0 

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Laki - Laki 92 60,1 60,1 60,1 

Perempuan 61 39,9 39,9 100,0 

Total 153 100,0 100,0  

 

Status Anda 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Pasien 65 42,5 42,5 42,5 

Mewakili Pasien 88 57,5 57,5 100,0 

Total 153 100,0 100,0  

 

 

 

 

Pendidikan Terakhir 

Umur 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

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 

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  
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

SD 19 12,4 12,4 12,4 

SMP 34 22,2 22,2 34,6 

SMA 80 52,3 52,3 86,9 

DIPLOMA 11 7,2 7,2 94,1 

SARJANA 9 5,9 5,9 100,0 

Total 153 100,0 100,0  

 

 

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

PNS 3 2,0 2,0 2,0 

PEGAWAI SWASTA 58 37,9 37,9 39,9 

PELAJAR/MAHASISWA 17 11,1 11,1 51,0 

PETANI 17 11,1 11,1 62,1 

PEDAGANG 5 3,3 3,3 65,4 

LAIN - LAIN 53 34,6 34,6 100,0 

Total 153 100,0 100,0  

 
 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 13. Hasil Uji Normalitas 
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Lampiran 14. Hasil Uji Koefisien Regresi Linier secara Sederhana (Uji t) dan 

Hasil uji Multikolinieritas 

 
 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficien

ts 

t Sig. Correlations Collinearity 

Statistics 

B Std. 

Error 

Beta Zero-

order 

Partia

l 

Part Tolera

nce 

VIF 

1 

(Constant) 3,168 1,377  2,300 ,023      

Bukti fisik -,004 ,074 -,004 -,049 ,961 ,506 -,004 -,002 ,475 2,107 

Kehandala

n 

,108 ,081 ,107 1,329 ,186 ,587 ,109 ,067 ,391 2,558 

Daya 

tanggap 

-,017 ,088 -,017 -,195 ,845 ,633 -,016 -,010 ,338 2,959 

Jaminan 

kualitas 

,308 ,079 ,307 3,874 ,000 ,694 ,304 ,195 ,402 2,486 

Empati ,475 ,083 ,484 5,712 ,000 ,751 ,426 ,288 ,352 2,837 

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 
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Lampiran 16. Hasil Uji Korelasi 
 

 

 

Correlations 

 

 Kepuasan 

pelanggan 

Bukti 

fisik 

Kehandal

an 

Daya 

tanggap 

Jaminan 

kualitas 

Empati 

Pearson 

Correlation 

Kepuasan 

pelanggan 

1,000 ,506 ,587 ,633 ,694 ,751 

Bukti fisik ,506 1,000 ,684 ,504 ,595 ,541 

Kehandalan ,587 ,684 1,000 ,657 ,602 ,636 

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 

Sig. (1-tailed) 

Kepuasan 

pelanggan 

. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

Bukti fisik ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 

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 . 

N 

Kepuasan 

pelanggan 

153 153 153 153 153 153 

Bukti fisik 153 153 153 153 153 153 

Kehandalan 153 153 153 153 153 153 

Daya tanggap 153 153 153 153 153 153 

Jaminan kualitas 153 153 153 153 153 153 

Empati 153 153 153 153 153 153 

 

 

 

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

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 491,204 5 98,241 49,519 ,000b 

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

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 

Model Summaryb 

Mo

del 

R R 

Squar

e 

Adjusted 

R Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics Durbin-

Watson R Square 

Change 

F 

Chang

e 

df1 df2 Sig. F 

Change 

1 
,792a ,627 ,615 1,409 ,627 49,51

9 

5 147 ,000 2,139 

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

b. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 


