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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah diuraikan, 

mengenai Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan laboratorium terhadap Kepuasan 

Pasien Rawat Inap kelas III bangsal Melati RSUD Dr. Moewardi, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut; 

1. Kualitas pelayanan  (Reliability, Tangibles, Responsiveness, Assurance , 

Empathy , Accsessibility) yang berpengruh secara signifikan secara parsial 

adalah ; 

a. Dimensi Reliability  t hitung  lebih besar dari t tabel dan nilai signifikansi 

lebih kecil dari 0,05 maka berarti dimensi reliability secara parsial 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien. Kesimpulan 

terbukti dari hasil  uji t hitung  = 3,676 dengan signifikansi 0,000, dan t 

tabel adalah 1,960 pada taraf signifikansi 5 %,  

b. Dimensi assurance t hitung  lebih besar dari t tabel dan nilai signifikansi 

lebih kecil dari 0,05 maka berarti dimensi assurance  secara parsial 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien. Kesimpulan 

terbukti dari hasil uji  t hitung = 2,562 dengan signifikansi 0,012, 

sedangkan t tabel adalah 1,960 pada taraf signifikansi 5 % 

c. Dimensi empathy t hitung  lebih besar dari t tabel dan nilai signifikansi 

lebih kecil dari 0,05 maka berarti dimensi empathy secara parsial 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien. Kesimpulan 
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d. terbukti  t hitung  = 2,220 dengan signifikansi 0,028, sedangkan t tabel 

adalah 1,960 pada taraf signifikansi 5 %. 

2. Sedangkan dimensi Tangibles, Responsiveness dan Accsessibility tidak 

berpengaruh signifikan secara parsial karena t hitung  lebih kecil dari t tabel 

dan nilai signifikansi lebih besar dari 0,05. Dimensi kualitas pelayanan  

(Reliability, Tangibles, Responsiveness, Assurance, Empathy , Accsessibility) 

secara simultan berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat  kepuasan 

pasien  rawat inap kelas III bangsal Melati  di RSUD. Dr Moewardi Surakarta. 

Kesimpulan  terbukti dari hasil uji ANOVA dengan nilai  F = 13,906 dengan 

tingkat signifikansi (p-value) 0,000 jauh lebih kecil dari 0,05.  

3. Dimensi kualitas pelayanan Reliability, Tangibles, Responsiveness, Assurance, 

Empathy dan Accessibility  secara efektif memberikan sumbangan  35,5%  

terhadap kepuasan pasien  rawat inap kelas III bangsal Melati  di RSUD Dr. 

Moewardi.  

5.2. Saran 

  Berdasarkan analisis data dan kesimpulan dari hasil penelitian mengenai 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap pasien  rawat inap kelas III bangsal Melati  

di Rumah sakit Umum Daerah Dr. Moewardi maka penulis memberikan beberapa 

saran sebagai berikut; 

1. Bagi pihak Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD)  Dr. Moewardi 

Kualitas pelayanan sebagai salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pasien masih perlu dan penting untuk ditingkatkan Adapun dimensi yang 

diangggap belum memenuhi kepuasan pasien adalah bukti fisik dan 
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ketanggapan petugas yang meliputi kebersihan dan kenyamanan ruangan serta 

ketanggapan petugas  terhadap keluhan pasien. Oleh sebab itu, maka peneliti 

menyarankan: 

a. Untuk dapat meningkatkan kenyamanan ruangan sesuai harapan pasien 

maka pihak rumah sakit perlu melakukan tindakan pembersihan secara 

berkala. Misalnya petugas kebersihan pada bangsal tersebut agar lebih 

sering melakukan tindakan pembersihan minimal dua kali sehari sehingga 

kenyaman tetap terjaga.  

b. Agar pasien merasa puas dengan ketanggapan petugas dalam menangani 

keluhan pasien, maka jika ada keluhan pasien misalnya ketidaknyamanan 

karena pemasangan infus yang tidak tepat atau terjadinya hematoma 

karena kesalahan pada saat pengambilan darah, hendaknya petugas 

langsung melakukan tindakan pananganan sehingga pasien puas dengan 

ketanggapan petugas.  

2. Penelitian ini mempunyai obyek penelitan yang terbatas yaitu hanya dilakukan 

pada pasien rawat inap kelas III, Oleh karena itu untuk peneliti selanjutnya 

perlu memperluas obyek penelitian  serta variabel-variabel penelitian karena 

masih banyak obyek dan variabel yang belum diteliti yang menggambarkan 

dan  bepengaruh terhadap kepuasan pasien RSUD Dr. Moewardi Surakarta. 
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Lampiran 1. Surat Ijin Penelitian 
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Lampiran 2. Surat Ijin Pengantar 

 

L-2 
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Lampiran 3. Surat Permohonan Responden 

     Permohonan Responden  

 

Kepada Yth.  

Bpk/Ibu/Sdra/i 

Pengguna Jasa Pelayanan  Rawat Inap  

Di RSUD Dr. Moewardi 

 

Dengan Hormat,  

Dalam rangka Penelitian untuk penyusunan skripsi dengan  judul „ Analisis 

Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan Pasien rawat Inap kelas 

III di Rumah Sakit Umum Daerah Dr. Moewardi “ maka bersama surat ini saya 

mohon kesediaan  Bpk/Ibu/Sdra/i Pengguna Jasa Pelayanan  Rawat Inap untuk 

menjadi responden  saya dalam penelitian  ini, dengan mengisi kuesioner yang 

sudah disiapkan.   

Penelitian ini tidak akan menimbulkan akibat yang merugikan, kerahasiaan 

informasi yang diberikan akan dijaga dan hanya digunakan untuk kepentingan 

penelitian sebagai bahan untuk penyusunan Skripsi.  

Atas kesediaan  Bpk/Ibu/Sdra/i Pengguna Jasa Pelayanan  Rawat Inap dalam 

mengisi kuesioner penelitian  ini, Saya ucapkan terima kasih.  

 

 

Hormat Saya , 

 

(Yustina L Wunga) 

 

  

L-1 

L-3 
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Lampiran 4. Koesioner 

KUESIONER PENELITIAN 

ANALISIS PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

TINGKAT KEPUASAN PASIEN RAWAT  INAP KELAS III 

     DI RUMAH SAKIT UMUM DAERAH Dr. MOEWARDI 

 

Petunjuk: 

 Mohon diberi tanda ( √ ) sesuai dengan identitas diri bapak/ ibu/ saudara. 

 

IDENTITAS RESPONDEN: 

1. Nama  : .......................................................... 

2. Umur  : .......................................................... 

3. Jenis Kelamin : a.   Laki-laki  b.  Perempuan 

 

4. Pekerjaan  : a.         PNS   d.         Petani  

 b.         TNI/ POLRI  e.          Pelajar/ Mahasiswa 

  c.         Swasta/ Dagang  f.          Lain-lain 

 

5. Tingkat Pendidikan : a.         SD  d.         Akademi D1/D2/D3  

 b.         SMP  e.         Sarjana/S1/S2/S3 

       c.         SMA    

 

 

  

L-2 
L-4 
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DAFTAR PERTANYAAN 

Petunjuk Pengisian: 

1. Isilah pertanyaan berikut ini menurut pendapat atau pengalaman bapak/ 

Ibu/ Saudara selama rawat di RSUD Dr.Moewardi  

2. Beri tanda ( √ ) pada jawaban yang telah disediakan. 

Keterangan:   

SS : Sangat Setuju    TS : Tidak Setuju 

S : Setuju     STS : Sangat Tidak Setuju 

KS : Kurang Setuju  

 

DIMENSI KUALITAS PELAYANAN 

NO PERTANYAAN SS S KS TS STS 

A Reliability ( Kehandalan) 
  

   

1. Sebelum melakukan pengambilan 

sampel, petugas menyapa pasien dengan 

ramah dan sopan 

     

2. Jadwal pelayanan  dan pengambilan 

sample tepat waktu  

     

3. Pengambilan darah yang tepat dan tidak 

diulang 

     

4. Petugas tidak  dapat menenangkan 

pasien yang takut diambil sampelnya 

     

5. Petugas menangani sampel dengan cepat 

dan akurat 

     

       

B. Tangibles ( Bukti Fisik) 
  

   

1. Ruangan rawat inap yang nyaman dan 

sehat 

     

2. Kebersihan, kerapian dan kenyamanan 

ruang  rawat inap terjaga dengan baik  

     

3. Fasilitas ruang rawat inap cukup  

memadai 

     

4. Adanya Petugas Keamanan       

5. Petugas  tidak berpakaian rapi dan bersih      

 

L-3 

L-5 
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NO PERTANYAAN SS S KS 

 

TS 

 

STS 

C. Responsiveness ( Daya tanggap) 
  

   

1. Petugas memberikan pelayanan dengan 

cepat dan tepat 

     

2. Petugas dengan tanggap memahami 

keluhan pasien setelah diambil darahnya 

     

3. Petugas memberikan  informasi yang 

jelas bila pasien/keluarga menanyakan 

tentang pengambilan hasil pameriksaan 

     

4. Petugas mendengar keluhan keluarga 

pasien saat menanyakan dan atau 

mengambil hasil 

     

5. Tidak ada komunikasi yang baik antara 

petugas laboratorium dengan pasien/ 

keluarga pasien 

     

       

D. Assurance ( Jaminan)      

1. Petugas laboratorium melakukan 

pelayanan dengan sopan dan ramah 

     

2. Jaminan kepercayaan, keamanan dan 

kenyamanan saat pasien diambil 

sampelnya 

     

3. Alat yang digunakan petugas untuk 

mengambil sampel tidak bersih 

     

4. Fasilitas didalam ruuang rawat inap 

lengkap dan nyaman dipakai  

     

5. Hasil pemeriksaan laboratorium akurat       

       

E Empathy (Empati)      

1. Sikap, perilaku, dan tindakan petugas 

yang baik, ramah dan sopan   

     

2. Petugas perhatian terhadap pasien serta 

mendengar keluhan pasien 

     

3. Petugas memberikan pelayanan kepada 

semua pasien tanpa memandang status 

sosial dan ekonomi 

     

4. Petugas menjelaskan proses pelayanan 

laboratorium untuk rawat inap 

     

5. Petugas tidak dapat memberikan 

perhatian dan kenyamanan kepada 

pasien 

     

 

 

L-4 

L-6 
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NO PERTANYAAN SS S KS 

 

TS 

 

STS 

 Accessibility (Acsesibilitas)      

 Ruang rawat inap mudah dicari      

 Petugas mudah dihubungi pasien      

 Ruang rawat inap jauh dan susah dicari      

 

Biaya rawat inap dan pemeriksaan 

laboratorium terjangkau  

    

 

Laboratorium/ tempat pengambilan hasil 

tidak susah dicari  

    

 

Keterangan: (untuk pernyataan dibawah ini)  

SP : Sangat Puas    TP : Tidak Puas 

P : Puas     STP : Sangat Tidak Puas 

KP : Kurang Puas  

 

KEPUASAN PASIEN 

NO PERTANYAAN SP P KP TP STP 

1. Petugas puas dengan pelayanan yang handal, 

cepat, tepat dan akurat 

     

2. Pasien tidak puas karena petugas tidak 

tanggap dalam menyelasaikan keluhan 

pasien 

     

3. Pasien puas dengan  kebersihan, 

kenyamanan dan  memadainya fasilitas 

ruang rawat inap 

     

4. Pasien  puas dengan adanya jaminan 

keamanan, kepercayaan dan kenyamanan 

     

5. Pasien puas dengan perhatian, komunikasi 

yang baik dan pelayanan tanpa memandang 

status  sosial dan ekonomi 

     

6. Pasien merasa puas dengan lokasi dan 

fasilitas dan serta  biaya yang terjangkau 

     

 

 

   

 
 

                   

L-5 

L-4 

L-7 
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Lampiran 5. Skor Hasil Penelitian Pada Pasien Rawat Inap Kelas III RSUD 

Dr. Moewardi 

Reliability Tangibles Responsiveness Assurance Empathy Accessibility Kepuasan  

4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 

5 4 4 4 5 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

5 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 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 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 3 5 4 4 5 3 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 3 3 5 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 

4 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 

5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 

4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 3 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 5 5 

4 3 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

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

5 5 4 3 5 3 4 5 4 4 5 3 5 5 2 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

5 5 4 4 5 5 5 5 3 4 4 5 4 5 3 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 5 4 5 5 

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 4 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 

5 4 4 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

5 4 4 4 5 4 3 4 5 5 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 

4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

L-8 
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4 3 4 4 4 5 4 5 3 4 4 3 4 5 5 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 1 4 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 5 4 5 4 5 5 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 5 4 4 4 5 5 

5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 

5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 

4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 

3 5 3 3 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 3 3 5 5 5 4 4 5 3 3 3 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 3 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 3 5 5 5 5 4 3 4 

5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 3 5 5 4 4 4 5 4 

4 4 4 3 3 4 4 3 4 5 4 3 3 3 3 3 3 5 3 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 3 4 5 4 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 3 3 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 

4 5 5 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 

5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 

4 5 5 4 3 4 5 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 

4 4 4 4 4 3 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 5 5 4 5 5 4 4 
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4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 

3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 

4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 

5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 

5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 

4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 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 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 5 

4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 

5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 5 5 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 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 4 4 5 3 4 4 3 4 5 4 4 5 3 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 

5 5 5 4 4 5 5 4 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 

4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

4 5 4 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 

5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 3 5 3 5 5 

4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 

5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 

5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

4 5 4 4 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 5 5 4 3 4 
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4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 5 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 

4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 

4 4 5 5 5 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 2 4 4 4 4 4 5 5 

5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 

4 5 3 4 3 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

4 5 5 3 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 3 5 5 5 3 4 4 4 

5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 

4 4 4 3 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 

4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 

5 4 3 3 5 3 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 

4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 
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Lampiran 6. Hasil Statistik Deskripsi Responden 

 

Statistics 

 Jenis_kelamin Umur Tingkat_Pendidikan Pekerjaan 

N Valid 142 142 142 142 

Missing 0 0 0 0 

      

 

Jenis_kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Laki-laki 85 59.9 59.9 59.9 

Perempuan 57 40.1 40.1 100.0 

Total 142 100.0 100.0  

 

 

Tingkat_Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid SD 64 45.1 45.1 45.1 

SMP/Setara 47 33.1 33.1 78.2 

SMA/setara 28 19.7 19.7 97.9 

Diploma 3 2.1 2.1 100.0 

Total 142 100.0 100.0  

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Pensiunan 1 .7 .7 .7 

Wiraswasta 38 26.8 26.8 27.5 

Buruh/karyawan 57 40.1 40.1 67.6 

Petani 32 22.5 22.5 90.1 

Pelajar/Mahasiswa 2 1.4 1.4 91.5 

Lain-lain 12 8.5 8.5 100.0 

Total 142 100.0 100.0  

 

 

 

 

Umur 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 18-27 8 5.6 5.6 5.6 

28-37 11 7.7 7.7 13.4 

38-47 27 19.0 19.0 32.4 

48-58 34 23.9 23.9 56.3 

>58 62 43.7 43.7 100.0 

Total 142 100.0 100.0  

L-11 
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Lampiran 7. Hasil Uji Validitas Variabel Reliability 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.745 5 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

pertanyaan1 4.47 .507 30 

pertanyaan2 4.33 .606 30 

pertanyaan3 4.40 .563 30 

pertanyaan4 4.27 .691 30 

pertanyaan5 4.60 .498 30 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

pertanyaan1 17.60 2.869 .586 .677 

pertanyaan2 17.73 2.823 .462 .719 

pertanyaan3 17.67 2.920 .466 .716 

pertanyaan4 17.80 2.372 .602 .664 

pertanyaan5 17.47 3.085 .457 .719 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

22.07 4.133 2.033 5 

L-12 
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Lampiran 8. Hasil Uji Validitas Variabel Tangibles 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.817 5 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

X2.1 4.10 .662 30 

X2.2 4.30 .466 30 

X2.3 4.60 .498 30 

X2.4 4.37 .490 30 

X2.5 4.37 .490 30 

 

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 17.63 2.516 .496 .832 

X2.2 17.43 2.806 .623 .779 

X2.3 17.13 2.740 .610 .781 

X2.4 17.37 2.654 .690 .759 

X2.5 17.37 2.654 .690 .759 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

21.73 3.995 1.999 5 
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Lampiran 9. Hasil Uji Validitas Variabel Responsiveness 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.692 5 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

pertanyaan1 4.40 .498 30 

pertanyaan2 4.40 .563 30 

pertanyaan3 4.53 .507 30 

pertanyaan4 4.63 .490 30 

pertanyaan5 4.20 .714 30 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

pertanyaan1 17.77 2.530 .470 .635 

pertanyaan2 17.77 2.392 .467 .633 

pertanyaan3 17.63 2.585 .417 .655 

pertanyaan4 17.53 2.464 .532 .612 

pertanyaan5 17.97 2.171 .400 .680 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

22.17 3.523 1.877 5 

 

L-14 
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Lampiran 10. Hasil Uji Validitas Variabel Assurance 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.791 5 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

pertanyaan1 4.43 .504 30 

pertanyaan2 4.37 .490 30 

pertanyaan3 4.30 .466 30 

pertanyaan4 4.43 .504 30 

pertanyaan5 4.47 .571 30 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

pertanyaan1 17.57 2.323 .612 .738 

pertanyaan2 17.63 2.585 .439 .791 

pertanyaan3 17.70 2.493 .548 .759 

pertanyaan4 17.57 2.323 .612 .738 

pertanyaan5 17.53 2.120 .644 .726 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

22.00 3.517 1.875 5 

 

L-15 

L-16 



84 
 

 
 

Lampiran 11. Hasil Uji Validitas Variabel Empathy 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.774 5 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

pertanyaan1 4.63 .490 30 

pertanyaan2 4.53 .507 30 

pertanyaan3 4.73 .450 30 

pertanyaan4 4.27 .450 30 

pertanyaan5 4.53 .507 30 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

pertanyaan1 18.07 1.789 .775 .648 

pertanyaan2 18.17 2.006 .544 .734 

pertanyaan3 17.97 2.171 .506 .745 

pertanyaan4 18.43 2.323 .379 .784 

pertanyaan5 18.17 2.006 .544 .734 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

22.70 3.045 1.745 5 

L-17 
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Lampiran 12. Hasil Uji Validitas Variabel Accessibility 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.761 5 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

pertanyaan1 4.67 .479 30 

pertanyaan2 4.60 .498 30 

pertanyaan3 4.30 .466 30 

pertanyaan4 4.70 .466 30 

pertanyaan5 4.80 .407 30 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

pertanyaan1 18.40 1.559 .807 .608 

pertanyaan2 18.47 1.844 .489 .733 

pertanyaan3 18.77 2.047 .367 .773 

pertanyaan4 18.37 1.689 .700 .654 

pertanyaan5 18.27 2.202 .320 .781 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

23.07 2.754 1.660 5 

L-16 
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Lampiran 13. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pasien 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.849 5 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

pertanyaan1 4.53 .507 30 

pertanyaan2 4.47 .507 30 

pertanyaan3 4.37 .490 30 

pertanyaan4 4.60 .563 30 

pertanyaan6 4.60 .498 30 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

pertanyaan1 18.03 2.585 .781 .785 

pertanyaan2 18.10 2.783 .636 .824 

pertanyaan3 18.20 3.062 .474 .863 

pertanyaan4 17.97 2.516 .718 .802 

pertanyaan6 17.97 2.723 .696 .808 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

22.57 4.116 2.029 5 
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Lampiran 14. Hasil Uji Regresion 

Corelation 

 
Kepuasan 

_Pasien 

Realibili

ty 

Tangibl

es 

Responsive

ness 

Assuran

ce 

Empat

hy 

Accessibili

ty 

Pearson 

Correlati

on 

Kepuasan_Pa

sien 

1.000 .443 .316 .403 .415 .493 .165 

Realibility .443 1.000 .253 .391 .224 .359 -.022 

Tangibles .316 .253 1.000 .282 .199 .306 -.005 

Responsivene

ss 

.403 .391 .282 1.000 .474 .583 .064 

Assurance .415 .224 .199 .474 1.000 .478 .068 

Empathy .493 .359 .306 .583 .478 1.000 .281 

Accessibility .165 -.022 -.005 .064 .068 .281 1.000 

Sig. (1-

tailed) 

Kepuasan_Pa

sien 

. .000 .000 .000 .000 .000 .025 

Realibility .000 . .001 .000 .004 .000 .396 

Tangibles .000 .001 . .000 .009 .000 .477 

Responsivene

ss 

.000 .000 .000 . .000 .000 .226 

Assurance .000 .004 .009 .000 . .000 .210 

Empathy .000 .000 .000 .000 .000 . .000 

Accessibility .025 .396 .477 .226 .210 .000 . 

N Kepuasan_Pa

sien 

142 142 142 142 142 142 142 

Realibility 142 142 142 142 142 142 142 

Tangibles 142 142 142 142 142 142 142 

Responsivene

ss 

142 142 142 142 142 142 142 

Assurance 142 142 142 142 142 142 142 

Empathy 142 142 142 142 142 142 142 

Accessibility 142 142 142 142 142 142 142 

L-18 
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 Model Summary
b
 

       

 

ANOVA
b
 

Model Sum of  

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 177.313 6 29.552 13.906 .000
a
 

Residual 286.884 135 2.125   

Total 464.197 141    

a. Predictors: (Constant), Accessibility, Tangibles, Assurance, Realibility, 

Responsiveness, Empathy 

b. Dependent Variable: Kepuasan_Pasien 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Kepuasan_Pasien 22.11 1.814 142 

Realibility 21.62 2.031 142 

Tangibles 21.47 2.198 142 

Responsiveness 21.54 2.109 142 

Assurance 21.60 2.046 142 

Empathy 21.81 2.063 142 

Accessibility 22.30 1.875 142 

Model 

R R Square 
Adjusted R 

Square 

Change Statistics 
Durbin- 

Watson 
R Square 

Change 

Sig.  

F Change 

1 .618
a
 .382 .355 .382 .000 1.730 

L-21 
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L-21 

 



89 
 

 
 

 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardize

d Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std.  

Error Beta 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant) 3.765 2.337  1.611 .110      

Realibility .249 .068 .278 3.676 .000 .443 .302 .249 .798 1.253 

Tangibles .109 .060 .132 1.817 .071 .316 .154 .123 .869 1.151 

Responsiv

eness 

.027 .077 .032 .356 .722 .403 .031 .024 .570 1.754 

Assurance .182 .071 .205 2.562 .012 .415 .215 .173 .712 1.405 

Empathy .183 .083 .209 2.220 .028 .493 .188 .150 .519 1.927 

Accessibili

ty 

.094 .069 .098 1.360 .176 .165 .116 .092 .889 1.125 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pasien 

Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 19.27 24.42 22.11 1.121 142 

Std. Predicted Value -2.537 2.058 .000 1.000 142 

Standard Error of Predicted 

Value 

.155 .585 .314 .079 142 

Adjusted Predicted Value 19.06 24.45 22.10 1.127 142 

Residual -3.475 3.290 .000 1.426 142 

Std. Residual -2.383 2.257 .000 .978 142 

Stud. Residual -2.454 2.379 .003 1.007 142 

Deleted Residual -3.684 3.657 .009 1.511 142 

Stud. Deleted Residual -2.502 2.422 .003 1.013 142 

Mahal. Distance .605 21.708 5.958 3.500 142 

Cook's Distance .000 .090 .009 .014 142 

Centered Leverage Value .004 .154 .042 .025 142 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pasien 
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Lampiran 15. Tabel T 
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