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ABSTRAK

Hida Ayuningtiyas. 2021Analisis Tingkat Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien
Di Klinik Tiara Murni Skincare Selama Masa Pandemi Covid-19. Program Studi :
Diploma Il Akuntansi. Politeknik Harapan Bersam@embimbing | : Yeni
Priatna Sari, S.E., M.Si, Ak., CA; Pembimbing Ritri Amaliyah, S.E., M.Ak.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu tolak ukeierhasilan suatu
perusahaan di bidang jasa dalam menyelenggaralgatde usaha. Sementara
itu, kepuasan dipandang sebagai faktor yang sapgating dalam proses
membangun dan mempertahankan hubungan dalam pafayasa. Penentuan
dilakukan menggunakan teknéccidental, Sampel yang digunakan sebanyak 50
responden pasien di Klinik Tiara Murgkincare dengan menggunakan kuesioner
untuk pengumpulan data. Teknik Analisis data yaiggirthkan adalah kualitatif
dan kuantitatif dengan Analisis Statistik Deskfjptji Instrumen(Uji Validitas
dan Uji Reliabilitas), Uji Asumsi Klasik(Uji normihs, Multikolinearitas,
Autokorelasi, dan Heteroskedastisitas), Regresi edin Berganda, Uji
Hipotesis(Uji T dan Uji F) dan Uji Koefisien Detemmasi. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel bukti figi&ngibles) tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien di Klinik TiaMurni Skincare,
Kehandala(reliability), Ketanggapafnesponsiveness), Jaminaifassurance) dan
Empat{empathy) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kegpngsasien di
Klinik Tiara Murni Skincare.

Kata Kunci : Skincare, kepuasan pasien, kualitas pelayanan



ABSTRACT

Ayuningtiyas, Hida. 2021 Analysis of Service Levels on Patient Satisfaction at
Tiara Murni Sincare Clinics During the Covid-19 Pandemic. Study Program :
Accounting Associate Degree. Politeknik Harapan Bersama. Advisor: Yeni
Priatna Sari, SE., M.S, Ak, CA; Co-Advisor: Fitri Amaliyah, SE., M.Ak

Service quality is one of the benchmarks for the success of a company in the
service sector in carrying out business activities. Meanwhile, satisfaction is seen
as a very important factor in the process of building and maintaining
relationships in service delivery. The determination was made using the
accidental technique. The sample used was 50 patient respondents at Tiara Murni
Sincare Clinic using a questionnaire for data collection. The data analysis
technique used is qualitative and quantitative with descriptive statistical analysis,
instrument test (validity test and reliability test), classical assumption test
(normality test, multicollinearity, autocorrelation, and heteroscedasticity),
multiple linear regression, hypothesis test (t test and heteroscedasticity test). F)
and Coefficient of Determination Test. The results of this study indicate that the
physical evidence variable (tangibles) does not have a positive and significant
effect on patient satisfaction at Tiara Murni Skincare Clinic, Reliability,
Responsiveness, Assurance and Empathy have a positive and significant effect on
satisfaction. patients at Tiara Murni Skincare Clinic.

Key Words : Skincare, patient satisfaction, service quality
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perusahaamerupakansuatu organisasi sumber dayap(t) dasar
seperti bahan dan tenaga kerja dikelola serta si#grantuk menghasilkan
barang atau jasa\ftput) kepada pelanggan. Hampir di semua perusahaan
mempunyai tujuan yang sama, Yyaitu memaksimalkana. labenis
perusahaan dibedakan menjadi tiga vyaitu perusahaamufaktur,
perusahaan dagang dan perusahaan jasa. Sedangkank baari
perusahaan itu sendiri dibedakan menjadi perusapaeseorangan dan
persekutuan (perseroan). Dari sudut padang ekormnisahaan adalah
semua perbuatan yang dilakukan dengan terus-merteetgidak keluar
untuk mendapatkan penghasilan dengan cara memgakaia barang-
barang, meyerahkan barang-barang, atau mengadal@ajanj@an-
perjanjian

Setiap perusahaan termasuk perusahaan yang bedybidkRng jasa
khususnya industri jasa kecantikan perlu membaegran untuk membuat
perusahaan tersebut mempunyai nilai tambadidefl value) di mata
pelanggan. Terkait dengan pengertian citra perasah@anyak ahli telah
memberikan definisi berdasarkan perspektif masiaging. Ruslan
(2005:66)1 memberikan pengertian mengenai citra sebagai sesaaiy
abstrak intangible) dan tidak dapat diukur secara nominal/matematis,
tetapi wujud citra hanya bisa dirasakandari hasilgtitian/nilai yang baik
atau buruk, tanggapan positif atau negatif.

Perusahaan yang memberikan jasa sering dipand&agasesuatu
fenomena yang rumit. Kata “jasa” itu sendiri memyairbanyak arti, dari
mulai pelayanan pribadipérsonal sevice) sampai jasa sebagai suatu
produk. Sejauh ini, banyak pakar pemasaran jasg yelah berusaha

mendefinisikan pengertian jasa. Jika suatu organis@in berkualitas,



maka apa yang ingin dilakukan oleh sebuah organpmsabi disesuaikan
dengan kebutuhan anggota organisasinya dan maaydies sebagai
pengguna jasa. Apa yang menjadi tujuan, minat, kiEnyawan dan apa
yang masyarakat inginkan seharusnya merupakan dekdilada sebuah
organisasi. Kualitas menurut Kottler harus dimuldari kebutuhan
pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggani lerarti bahwa citra
kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut penddau persepsi
pihak penyedia jasa, melainkan sudut pandang atesepsi pelanggan.
Pelangganlah yang mengkonsumsi dan menikmati jasaisghaan
sehingga merekalah yang seharusnya menentukanasualsa. Pengertian
jasa menurut Lehtinen dalam bukunya Lupiyoadi dan Hamdani
(2009:185¥!, bahwa “Layanan atau jasa merupakan suatu algivita
ekonomi yang melibatkan sejumlah interaksi dengamsimen atau
barang-barang milik, namun tidak menghasilkan &arkepemilikan”.
Selanjutnya memberikan batasan tentang jasa, Sdb@gut, “Jasa pada
dasarnya merupakan semua aktivitas ekonomi yanginyeastidak
merupakan produk dalam bentuk fisik atau kontrulgsing umumnya
dikonsumsi pasa saat yang sama dengan waktu d#rasihn memberikan
nilai tambah (misalnya, kenyamanan, hiburan, kesgara atau kesehatan)
atau pemecahan atas masalah yang dihadapi oletrkens

Pelayanan pada dasarnya dapat didefinisikan sebakj#itas
seseorang, sekelompok atau organisasi baik langsnagpun tidak
langsung untuk memenuhi kebutuhan. Moenir Mengatakehwa
pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan malkdivitas orang
lain secara langsung. Standar dalam pelayananhadklaan yang telah
ditentukan sebagai suatu pembakuan pelayanan yakgmalam standar
pelayanan ini juga terdapat baku mutu pelayananapAd mutu
merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengaduk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atdebihi harapan
pihak yang menginginkan.



Kualitas Pelayanan Menurut Tjiptono (1995)yang dikutip dalam
Hardiyansyah (2011:48) kualitas pelayanan adalah Kesesuaian dengan
persyaratan, Kecocokan untuk pemakaian, Perbaikekelanjutan, Bebas
dari kerusakan/cacat, Pemenuhan kebutuhan pelarggiak awal dan
setiap saat melakukan segala sesuatu secara besumts yang bisa
membahagiakan pelanggan. Melayani secara tepat ndamuaskan,
berlaku sopan, ramah dan menolong serta profesi@ualah standar
kualitas pelayanan yang harus dicapai oleh sesgielompok/lembag
a/organisasi. Berkualitas mempunyai arti memuagieata yang dilayani,
baik internal maupun eksternal dalam arti optintals gpemenuhan atas
tuntutan/persyaratan pelanggan masyarakat.

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dasamitu
perusahaan, akan menciptakan kepuasan bagi pasarkennya. Setelah
konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yéermgmanya,
konsumen akan membandingkan pelayanan yang diberiRpabila
konsumen merasa benar-benar puas, mereka akan meralng serta
memberi rekomendasi kepada orang lain untuk menabakmpat yang
sama. Oleh karena itu perusahaan harus memulaikinkam pentingnya
pelayanan pelanggan secara lebih matang melauitdaigbelayanan,
karena kini semakin disadari bahwa pelayanan (ksgpugelanggan)
merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalasmisb dan
memenangkan persaingan (Tjiptono, 2004:%45)

Kepuasan menurut Kotler (2004 : ¥D)adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingasraakiesannya
terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk danpaardnarapannya lebih
rinci menurut Mowen dan Minor (2002 : 89¥! kepuasan konsumen
didefinisikan sebagai keseluruhan sikap yang ditkkgn konsumen atas
barang dan jasa setelah memperoleh dan menggunakdnnmerupakan
penilaian evaluative pasca pemilihan yang disebabkan oleh seleksi
pemilihan khusus dan pengalaman menggunakan ataigko@sumsi

barang dan jasa. Tjiptono (1997 : 86)menyatakan bahwa pendapat dua



variabel utama yang menentukan kepuasan konsumgneypectations
dan perceived performance. Apabila perceived performance melebihi
expectations, maka konsumen akan puas, tetapi bila sebalikngiam
pelanggan akan merasa tidak puas. Mentaier dan Olson (1999 :
402)*9 kepuasan konsumen adalah sebuah konsep yang ketia
pemasaran dan riset konsumen, pada umumnya beramgasn bahwa
apabila konsumen puas atas suatu produk, jasansgeek, mereka akan
lebih suka melanjutkan pembeliannya dan mencent&kpada orang lain
dari pengalaman mereka.

Kesetiaan konsumen dipengaruhi secara langsungkefgsan dan
ketidakpuasan yang telah diakumulasi dalam jangkaktwv tertentu
sebagaimana persepsi kualitas (Mowen dan Minor,2 200108§1,
Keberadaan konsumen yang setia pada produk atayapel jasa sangat
dibutuhkan agar perusahaan dapat bertahan hidup dpaya
mempertahankan ini sering menjadi strategi yand j&ebih efektif
ketimbang upaya menarik pelanggan-pelanggan Reter( dan Olson,
1996 : 161§2. Para ahli pemasaran sepakat bahwa mempertahankan
konsumen yang loyal lebih efisien daripada mengaianggan baru.
Karena itulah, upaya menjaga loyalitas konsumerupaian hal penting
yang harus selalu dilakukan oleh produdgmlip Kotler mengatakan rata-
rata perusahaan akan kehilangan setengah pelanggalatam waktu
kurang dari lima tahun. Di lain pihak, perusahaeripahaan dengan
tingkat kesetiaan yang tinggi akan kehilangan kgragari 20%
pelanggannya dalam lima tahun. Dengan demikian,upadan tugas
perusahaan dan perjuangan para pemasar untuk naacippelanggan
yang setia. Dengan memiliki basis pelanggan yarnygllsama artinya
dengan memperoleh kepastian meraih pendapatansdi degpan. Karena,
pelanggan loyal diharapkan tetap melakukan transaks waktu
mendatang. (Sudarmadi, 2005, www.swa.c54d)

Klinik Tiara Murni skincare memiliki beberapa kewujan

dibanding dengan klinik kecantikan lain yaitu meikdoyasa layanan



dengan menjalankan Standar Operasional Prosedu?)(S€suai dengan
protokol kesehatan semenjak pandemi COVID-19. D&mekonomi
akibat pandemi COVID-19 juga dirasakan semua imdustal ini secara
tidak langsung membuat berbagai usaha harus mengitwran tidak
terkecuali pada usaha klinik kecantikan, di mana pelaku usaha klinik
kecantikan mengalami penurunan omset di karenaklanya peraturan
selama pandemi COVID-19 dan ketakutan pelanggam a&gadinya
penularan virus COVID-19 (Suteja, 208¢). Para pelaku usaha klinik
kecantikan mengubah pelayanan jasanya dengan merSiQR sesuai
dengan protokol kesehatan yang diberlakukan. Spgapsahaan termasuk
perusahaan yang bergerak di bidang jasa khususngastii jasa
kecantikan perlu membangun citra untuk membuat Sa¢r@an tersebut
mempunyai nilai tambatadded value) di mata pelanggan. Terkait dengan
pengertian citra perusahaan, banyak ahli telah regkandefinisi
berdasarkan perspektif masing-masing. Ruslan (8605°% memberikan
pengertian mengenai citra sebagai sesuatu yangakbgitangible) dan
tidak dapat diukur secara nominal atau matematigpt wujud citra hanya
bisa dirasakan dari hasil penelitian, nilai yani lzdau buruk, tanggapan
positif atau negatif.

Bagi klinik Tiara MurniSkincare, konsumen yang setia sangat besar
artinya selain menggambarkan besarnya profitabilygang diperoleh.
Sikap loyal pelanggan dengan cara melakukan peaawsscara berulang
memperlihatkan bahwa pelanggan percaya dan puagmceroduk dan
cara pelayanan di Klinik Tiara Murngkincare, tetapi tidak banyak
pelanggan mengeluhkan tentang pelayanan di KlirmkalMurniSkincare
mulai dari pelayanan yang kurang memuaskan, pedayaang kurang
cepat disaat pelanggan membutuhkan, menunggu rarteidalu lama,
pelayanan yang kurang ramah dan prosedur pelaygranberbelit-belit
hingga karyawan tidak memberikan informasi yanggetlan mudah

dimengerti.
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Berdasarkan wawancara yang dilakukan oleh pené€igngan
pemilik Klinik Tiara Murni Skincare mengatakan penurunan jumlah pasien
di Klinik Tiara Murni Skincare, Mulai pada bulan Maret 2020. Pembatasan
aktivitas dan peraturan pemerintah selama pandesrdampak pada
penurunan jumlah kunjungan pasien hingga mulai abrkembali saat
penerapannew normal pada bulan juni 2020. Berkurangnya minat
pelanggan melakukan berbagai madaeatment wajah dan badan, Ada
salah satutreatment di Klinik Tiara Murni Sincare yang mengalami
kenaikan secara drastis. Pada bulan agustus memngakeningkatan
dimasa pandemi COVID-19, Di manadhitening injection merupakan
treatment paling banyak peminatnya yang berfungsi untuk pksd
energi, meningkatkan daya tahan tubuh, menjagehktse sel saraf dan
juga pembentukan DNA, menghasilkan kolagen guna ingkatkan
elastisitas kulit, Mengurangi pigmentasi karenagpap sinar matahari.,
Mengurangi pori-pori kulit dan meningkatkan coraltitx Dan sebagai anti
oksidan.

Berbagai hal yang telah diuraikan di atas berdaseklkeluhan pasien
tentang keterlambatan dalam pelayanan jasa dan rkkasi antar
pelanggan, kekhawatiran pelanggan tentang penuldraa COVID-19
dan SOP yang dijalankan selama pandemi COVID-1@dd&arkan latar
belakang permasalahan dan pentingnya pemecahanlamatasebut
mendorong penulis untuk melakukan penelitian. Medka itu Penulis
tertarik meneliti “Analisis Tingkat Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pasien di Klinik Tiara Murni Skincare Selama Masa Pandemi Covid-
19”.

Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di @gapat dirumusan

permasalahan sebagai berikut:
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. Apakah bukti fisik tangible) berpengaruh dalam menciptakan kepuasan

pasien Klinik Tiara MurnEincare?

. Apakah kehandalan rdliabilty) berpengaruh dalam menciptakan

kepuasan pasien Klinik Tiara Murskincare?

. Apakah ketanggapameSponsiveness) berpengaruh dalam menciptakan

kepuasan pasien Klinik Tiara Murgkincare?

. Apakah jaminandssurance) berpengaruh dalam menciptakan kepuasan

pasien Klinik Tiara MurnBkincare?

. Apakah empati gnpaty) berpengaruh dalam menciptakan kepuasan

pasien Klinik Tiara MurnEincare?

. Apakah bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jamim@an empati

berpengaruh dalam menciptakan kepuasan pasierkKliara Murni

Skincare?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka jp@metitbertujuan :

1.

Untuk mengetahui pengaruh bukti fisitarfgible) dalam menciptakan

kepuasan pasien Klinik Tiara Murgkincare.

. Untuk mengetahui kehandalam{abilty) dalam menciptakan kepuasan

pasien Klinik Tiara MurnEincare.

. Untuk mengetahui ketanggaparesponsiveness) dalam menciptakan

kepuasan pasien Klinik Tiara Murgkincare.

. Untuk mengetahui jaminaragsurance) dalam menciptakan kepuasan

pasien Klinik Tiara MurnBincare.

. Untuk mengetahui empatierfpaty) dalam menciptakan kepuasan

pasien Klinik Tiara MurnBkincare.

. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik, kehandal&atanggapan,

jaminan dan empati dalam menciptakan kepuasanm#diek Tiara

Murni Skincare.



1.4 Manfaat Penelitian

1. Bagi Peneliti
Menambah wawasan dalam dunia kerja sehingga nhkemili
keterampilan sesuai dengan tuntutan lapangan kbtgnghasilkan
mahasiswa yang memiliki keahlian profesional dengemningkatkan
pengetahuan dan keterampilan serta etos kerja gasgai dengan
tuntutan lapangan pekerjaan.

2. Bagi Klinik Tiara MurniSkincare
Manfaat dalam penelitian ini diharapkan dapat memkbn masukan
positif bagi Pimpinan Perusahaan untuk mempertarariisnisnya.
Seperti contohnya pelayanan yang baik dalam meaiperkan bisnis
di masa pandemi COVID-109.

3. Bagi Politeknik Harapan Bersama
Sebagai bahan informasi yang dapat memberikan gambbagi
penelitian selanjutnya yang ada kaitannya dengasalala yang dibahas
dan sebagai pembendaharaan ilmu di perpustakaan.
1.5 Batasan Masalah
Permasalahan yang akan dibatasi dalam penyusumeatitia@ ini
yaitu Pelayanan yang dinilai tingkat kepuasannyaladd pelayanan jasa
dan pelayanancustomer service pada Klinik Tiara Murni Skincare,

terhadap hal-hal yang terdapat dalam variable-vatipenelitian.



1.6 Kerangaka Berpikir

Dalam melaksanakan penelitian diperlukan suatuniga berpikir
yang merupakan hasil abstraksi dari teori yangitki&a dengan masalah
penelitian yang dihadapi disamping untuk menjawab dhemecahkan
masalah penelitian. Dalam persaingan yang semaiampétitif di antara
perusahaan klinik estetika saat ini, maka kepudsarsumen menjadi
prioritas utama dimana tingkat kepentingan dangearaerta pelaksanaan
atau kinerja yang dilakukan perusahaan haruslalese®erusahaan harus
memperhatikan hal-hal yang dianggap penting olehskmen, agar
mereka merasa puas. Untuk itu, perusahaan perlianiktor-faktor apa
saja yang akan mempengaruhi kepuasaan konsumerapddah telah
dipenuhinya. Kepuasan konsumen klinik tiara mskimncare merupakan
satu determinan kunci dari tingkat permintaan etay dan
fungsi/operasionalisasi pemasok. Berdasarkan ze@jeltersebut di atas,
maka dapat dilakukan penyederhanaan menggunakamgker berpikir

penelitian sebagai berikut:



Permasalahan: Strategi Pemecahalﬁ
Kualitas pelayanar Masalah:

di  Klinik Tiara Meningkatkan kualitag
Murni incare pelayanan, strategi
yang diberikan komunikasi  pelayanan
kepada konsumen | yang baik, ramah dan
kurang memuaskan, | cepat tanggap
ketidaksiapan untuk | melengkapi sarana dan
merespon prasarana, meyakinkan
permintaan atay | kepada konsumen
keluhan konsumen, | melalui penerapan
fasilitas/tempat protokol kesehatan yanpg

ibadah yang kurang
memadahi, darj
penerapan protoka|
kesehatan yang
kurang dijalankan
secara ketat

dilakukan Klinik Tiara
Murni Sincare dalam
treatment akan
memberikan rasa amdn
dan nyaman bagj
konsumen dalan
pandemi covid-19

Kesimpulan:
Perusahaan harus
mempertahankan
faktor —  faktor
yang dianggap
penting oleh
konsumen dimang
perusahaan telah
melaksanakannya
dengan sangat
memuaskan,
bahkan bila perlu
ditingkatkan

=

Umpan balik

Analisis Data:
1. Uji Deskriptif
2. Uji Instrumen
1. Uji Validitas
2. Uji Reliabilitas
3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji normalitas
b. Uji
Multikolonieritas
c. Uji Autokorelasi
d. Uji
Heteroskedastisital
S
4. Uji Regresi Linear
Berganda
5. Uji Hipotesis
a. uUiT
b. Uji F
6. Uji Koefisien
Determinasi

Gambar 1 Kerangka Berfikir
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Rumusan Masalah:

1. Apakah Bukti Fisik
(Tangible) berpengaru
dalam menciptaka

kepuasan pasien Klini
Tiara MurniSkincare?

2. Apakah kehandala
(reliabilty) berpengaru
dalam menciptaka

kepuasan pasien Kilini
Tiara MurniSincare?

3. Apakah  ketanggapa
(responsiveness)
berpengaruh dala
menciptakan kepuasan
pasien Klinik Tiara
Murni Skincare?

4. Apakah jaminan
(assurance)
berpengaruh dalam
menciptakan kepuasan
pasien Klinik Tiara
Murni Skincare?

5. Apakah empati
(empaty) berpengaruh
dalam menciptakan

7N

kepuasan pasien Kilinil
Tiara MurniSkincare?

6. Apakah bukti fisik,
kehandalan,
ketanggapan, jaminan

dan empati berpengaryh
dalam menciptakan
kepuasan pasien Klinik
Tiara MurniSincare?
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1.7 Sistematika Penulisan

Dalam penulisan tugas akhir ini, dibuat sistemapkaulisan agar

mudah untuk dipahami dan memberikan gambaran sewasm kepada

pembaca mengenai tugas akhir ini. Sistematika EEmutugas akhir ini

adalah sebagai berikut :

1. Bagian awal

Bagian awal berisi halaman judul, halaman persatyju

halaman pengesahan, halaman pernyataan keaslias Akgir (TA),

halaman pernyataan persetujuan publikasi karya aimuntuk

kepentingan akademis, halaman persembahan, halamota, kata

pengantar, intisari/abstrak, daftar isi, daftaretaldaftar gambar, dan

lampiran. Bagian awal ini berguna untuk memberika&mudahan

kepada pembaca dalam mencari bagian-bagian pesgaaga cepat.

2. Bagian isi terdiri dari lima bab, yaitu :

BAB |

BAB Il

PENDAHULUAN

Pada bab ini berisi latar belakang masalah, peramus
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian,adzat
masalah, kerangka berpikir dan sistematika pemulisa
TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini memuat teori-teori tentang pengertian
kepuasan pelanggan, faktor pendorong terhadap &eapua
pelanggan, faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan

pelanggan, kualitas pelayanan.
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BAB Il METODE PENELITIAN
Pada bab ini berisi tentang lokasi penelitian (tetngan
alamat penelitian), waktu penelitian, metode pemguian
data, jenis dan sumber data penelitian, dan metodksis
data.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini berisikan laporan hasil penelitian dan pah@san
hasil penelitian.

BABV KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan berisi tentang garis besar dari intiilhas
penelitian, serta saran dari peneliti yang dihaaap#éapat
berguna bagi instansi atau perusahaan.

DAFTAR PUSTAKA

Daftar pustaka berisi tentang daftar bukiterature yang berkaitan

dengan penelitan. Lampiran berisi data yang menuykpenelitian

tugas akhir secara lengkap.

Bagian Akhir

LAMPIRAN

Lampiran berisi informasi tambahan yang mendukkelgngkapan

laporan, antara lain Surat Keterangan Telah Meladésan Penelitian

dari Tempat Penelitian, Kartu Konsultasi, Spesfikaknis serta data-

data lain yang diperlukan.



BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan merupakan salah satu bagianngey&ng harus
diusahakan oleh setiap perusahaan jika ingin y#msitkan dapat bersaing
di pasar untuk memuaskan kebutuhan dan keinginansukoen.
Perkembangan sekarang ini banyak konsumen semaks debelum dan
sesudah membeli produk. Konsumen selalu ingin npatkan produk yang
berkualitas sesuai dengan harga yang dibayar, yhbgrengi dengan
kualitas pelayanan yang baik. Juran (1989)mendefinisikan kualitas
secara sederhana sebagai kesesuaian untuk digunakan

Pelayanan yaitu setiap kegiatan yang manfaatnyat dtiperikan dari
satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnyak tiderwujud
(intangible) dan tidak berakibat pemilikan sesuatiot{er, 1985471,

Sedangkan definisi dari pelayanan itu sendiri manuBugiarto
(2002:216)8 “adalah upaya maksimal yang diberikan oleh petugas
pelayanan dari sebuah perusahaan industri untukemam harapan dan
kebutuhan pelanggan sehingga tercapai kepuasan”.

Cravens (1998)! menyampaikan pengertian pelayanan yaitu upaya
dalam memenuhi permohonan untuk menspesifikasikartug-produk
seperti data kinerja, permohonan untuk rincian, npeesan pesanan
pembelian, penyelidikan status pesanan, dan né#aygaransi. Pelayanan

sering disebut sebagai jasa yang diberikan olehspbaan, artinya bahwa

13
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adanya suatu perbuatan yang dilaksanakan suatk f@hedap pihak lain
(Tunggal, 19965%

Helien @%°*7)?1  mengemukakan “Pelayanan pelanggan adalah
kegiatan yang berorientasi kepada pelanggan yardiritelari elemen-
elemen nyata berupa faktor yang bisa diraba, daledgn dirasakan seperti
ukuran, berat, warna dan sebagainya. Kemudian yadalemen-elemen
tidak nyata yaitu lebih sulit diukur dan sering ikaubyektif karena
tergantung pada sikap-sikap yang bisa dipengaraimun tidak diajarkan,
sebagai contoh rasa nyaman, rileks, percaya dasddagainya”.

Definisi dari Nasution (200£f!, kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atg&ati keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Uraian di atas, maka bisa ditarik kesimpulan baklefnisi Kualitas
Pelayanan adalah rangkaian kegiatan unggulan yamg giharapkan untuk
memenuhi keinginan pelanggan dari keseluruhan teniaktk produk.
Dimensi Kualitas Pelayanan

Konsep kualitas pelayanan merupakan fokus penilajang
merefleksikan persepsi konsumen terhadap lima dimggsik dan kinerja
layanan, Zeithaml, Bitner dan Gremler (2009:111%% mengungkapkan
bahwa ada lima dimensi yang dipakai untuk menglkatitas pelayanan,
yaitu:

1) Bukti Fisik (Tangible)



2)

3)

4)

5)
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Berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, pegjawan material
yang dipasang. Menggambarkan wujud secara fisiklagamnan yang
akan diterima oleh konsumen. Contohnya seperti daadgedung,
fasilitas restoran, desain restoran, dan kerapaampilan karyawan.
KeandalanReliability)

Kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikargderhandal
dan akurat. Jika dilihat dalam bidang usaha jaseran, maka sebuah
layanan yang handal adalah ketika seorang karyawsampu
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan dan baseta
penyelesaian masalah yang dihadapi konsumen deegan
KetanggapanResponsiveness)

Kemauan untuk membantu konsumen dan memberikardg@sgan
cepat. Jika dilihat lebih mendalam pada layanarg y@epat tanggap di
sebuah restoran, bisa dilihat dari kemampuan kagayang cepat
memberikam pelayanan kepada konsumen dan cepat ngaemna
keluhan mereka.

Jaminan Assurance)

Pengetahuan, sopan santu, dan kemampuan karyawak un
menimbulkan keyakinan dan kepercayaan. Sebuah fjastoran
kepastian menjadi hal yang penting untuk dapat riidbe kepada
konsumennya, seperti jaminan keamanan dan keselamdalam
bertransaksi dan kerahasiaan konsumen yang tetjamin

Kepedulian/ EmpatiEmpathy)
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Kepedulian dan perhatian secara pribadi yang diaerikepada
pelanggan. Layanan yang diberikan oleh para kanyalaaus dapat
menunjukkan kepedulian mereka kepada konsumen.

2.3 Pengertiankepuasanpelanggan

Kepuasan menurut Kamus Bahasa Indonesia adalah imeassa
senang perihal (hal yang bersifat puas, kesenan@aiegaan dan
sebagainya). Kepuasan dapat diartikan sebagaigaergsuas, rasa senang
dan kelegaan seseorang dikarenakan mengkonsuntgi moauk atau jasa
untuk mendapatkan pelayanan suatu jasa.

Menurut Philip Kotler (1997)*¥ Kepuasan konsumen adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang hlaaasplerbandingan
antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatujgrddngan harapannya.

Pengertian pemasaran menukutler dan Armstrong (2008:6¥°!,
merupakan proses di mana perusahaan menciptalkanbagi pelanggan
dan membangun hubungan yang kuat dengan pelanggagamd tujuan
untuk menangkap nilai dari pelanggan sebagai imist’.

Tingkatan kepuasan dapat mengacu pada fungsi ddregaan antara
kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabilarjeinkhusunya kinerja
pelayanan dan lain sebagainya dibawah harapan, pedécaggan akan tidak
puas. Bila kinerja sesuai harapan, maka pelangdgam amemberikan
ungkapan rasa kepuasannya. Sedangkan bila kinegjabiii harapan
pelanggan akan sangat puas harapan pelanggan ddgmattuk oleh

pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatngta $nji dan
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informasi dari berbagai media. Pelanggan yang pkaa setia lebih lama,
kurang sensitive terhadap harga dan memberi komgatey baik tentang
perusahaan tersebut.

Dari uraian di atas, maka dapat disimpulkan bahepufisan pada
dasarnya merupakan suatu harapan yang ingin dgberoleh para
pelanggan, baik dalam bentuk harga, pelayanan akeany, atau hal-hal lain
yang secara langsung akan memberi kepuasan kepeldaggannya.
Apabila suatu harapan tersebut tidak terpenuhiasegingan kebutuhannya,
sehingga tidak menutup kemungkinan pelanggan alancani produk yang
lain bahkan menjatuhkan citra perusahaan.

Faktor Pendorong Terhadap Kepuasan Pelanggan
Faktor-faktor pendorong kepuasan kepada pelanggamumnut Handi
Irawan (2007F°! :
a. Kualitas Produk
Pelanggan akan merasa puas setelah membeli dangumetkgin
produk tersebut yang memiliki kualitas produk baik.
b. Harga.
Biasanya harga murah adalah sumber kepuasan yatiggpedkan
tetapi biasanya faktor harga bukan menjadi jamisaatu produk
memiliki kualitas yang baik.

c. Kualitas Jasa
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Pelanggan merasa puas apabila mereka mempercéeyigag baik
atau sesuai dengan yang diharapkan dari pegawgdbunakaryawan
perusahaan.

d. Emotionalfactor

Kepuasannya bukan karena kualitas produk, tetajjahdiri atau
nilai sosial yang menjadikan pelanggan puas teghadarek produk
tertentu.

e. Biaya atau kemudahan untuk mendapatkan produljagau

Kenyamanan dan efisien dalam mendapatkan suatwlprathu
jasa serta mudah mendapatkan jasa produk membaerileanersendiri
bagi kepuasan pelanggan.

2.5 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
Philip Kotler (2002 : 56%" kunci bagi retensi pelanggan adalah
kepuasan pelanggan. Pelanggan yang puas akan:
a. Tetap setia lebih lama.
b. Membeli lebih banyak ketika perusahaan memperkenafiroduk

baru dan memperbaharui pruduk-produk yang ada.

C. Membicarakan hal-hal yang baik tentang perusahasm poduk-
produknya.
d. Memberi perhatian yang sedikit kepada merek-meagkiklan-iklan

produk pesaing serta kurang peka terhadap harga.
e. Menawarkan gagasan jasa atau produk kepada peamsaha

f. Biaya pelayanannya lebih kecil dibandingkan dendaiaya
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pelayanan pelanggan baru karena transaksi yant) sutita.
2.6 Hipotesis Penelitian
Menurut Sangadji dan Sopiah (2013:18)menyatakan bahwa
kualitas pelayanan sebagai tingkat keunggulan ydiwrapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut umieiknenuhi keinginan
pelanggan. Kualitas pelayanaser{ice quality) dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayangmyata mereka
terima atau peroleh dengan pelayanan yang sesumggyuiereka harapkan.
Kepuasan terhadap pelayanan adalah perbandingamraant
persepsinya terhadap pelayanan yang diterima demgapannya sebelum
mendapatkan pelayanan tersebut. Apabila harapaterpenuhi, berarti
pelayanannya tersebut telah memberikan suatu &sajang luar biasa dan
juga akan menimbulkan keluasan yang tinggi. Sebwdik apabila
harapannya itu tidak tercapai, maka diartikan kaslipelayanan tidak
memenuhi apa yang diharapkannya.
1. Pengaruh Bukti Fisikiéngible) dalam menciptakan kepuasan Pasien.
Bukti Fisik tangible) adalah kemampuan perusahaan/instansi

dalam memberikan layanan terbaik bagi pasien dan téraebut

merupakan hal yang konkret. Artinya, kualitas teuaselapat dilihat dan

dirasakan secara langsung oleh pasien contohnyartisdpsilitas,

perlengkapan teknologi pendukung, hingga penampkarnyawan.

Apabila kualitas pelayanan bukti fisikafigible) dilakukan dengan baik

dan benar maka kepuasan pasien akan meningkat.
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Hasil penelitianAndari, E. (2016)berjudul “Analisis kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien berobat di ggnakepembantu
desa pasir utamianenunjukan bahwa subvariabel kualitas pelayanan
bukti fisik (tangible) berpengaruh positif dan signifikan dalam
menciptakan kepuasan pasien. Berdasarkan uraitas aieaka hipotesis
yang pertama adalah sebagai berikut:

H: : Bukti fisik berpengaruh dalam menciptakan kepoagasien di
Klinik Tiara Murni Skincare.

Pengaruh Kehandalanre@liability) dalam menciptakan kepuasan

pasien.

Kehandalan r@liability) adalah kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapaen paskait
kecepatan, ketepatan waktu, tidak ada kesalahkay simpatik, dan
lain sebagainya. Apabila subvariabel kehandalaakdikan dengan baik
kepuasan pasien akan meningkat.

Hasil penelitianAndari, E. (2016)berjudul “Analisis kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien berobat di gygnakepembantu
desa pasir utamianenunjukan bahwa subvariabel kualitas pelayanan
kehandalan r@iability) berpengaruh positif dan signifikan dalam
menciptakan kepuasan pasien. Berdasarkan uraitas dieka hipotesis
sebagai berikut:

H> :Kehandalanr@liability) berpengaruh dalam menciptakan kepuasan

pasien di Klinik Tiara MurnE&kincare.
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3. Pengaruh Kualitas pelayanan ketanggapaespgnsivenss) dalam
menciptakan kepuasan pasien.

Ketanggapan résponsiveness) adalah daya tanggap memberikan
pelayanan yang cepat atau responsif serta diirisgngan cara
penyampaian yang jelas dan mudah dimengerti. Apakéryawan
Klinik Tiara Murni Skincare memberikan daya tanggap yang baik maka
kepuasan pasien dapat meningkat.

Hasil penelitianAndari, E. (2016)berjudul “Analisis kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien berobat di gygnakepembantu
desa pasir utamianenunjukan bahwa subvariabel kualitas pelayanan
ketanggapanrésponsivenss) berpengaruh positif dan signifikan dalam
menciptakan kepuasan pasien. Berdasarkan uraitas dieka hipotesis
sebagai berikut:

Hs : Kualitas pelayanan yang terdiri dari subvariaketanggapan
(responsiveness) berpengaruh dalam menciptakan kepuasan
pasien di Klinik Tiara MurnEkincare.

4. Pengaruh kualitas pelayanan jaminassrance) dalam menciptakan
kepuasan pasien.

Jaminan(assurance) adalah jaminan dan kepastian yang diperoleh
dari sikap sopan santun karyawan, komunikasi yamgk, bdan
pengetahuan yang dimiliki, sehingga mampu menumdnuhkasa
percaya pasien. Jika jaminan dilakukan dengandemikbenar kepuasan

pasien akan bagus.
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Hasil penelitianAndari, E. (2016)berjudul “Analisis kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien berobat di ggnakepembantu
desa pasir utamianenunjukan bahwa subvariabel kualitas pelayanan
jaminan éssurance) berpengaruh positif dan signifikan dalam
menciptakan kepuasan pasien. Berdasarkan uraitas aieaka hipotesis
sebagai berikut:

Hs: Jaminan dssurance) berpengaruh dalam menciptakan kepuasan
pasien di Klinik Tiara MurnEkincare.

Pengaruh kualitas pelayanan empadingaty) dalam menciptakan

kepuasan pasien.

Empati (empaty) adalah memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat pribadi kepada pasien, hal ini dilakukartult mengetahui
keinginan pasien secara akurat dan spedtikpaty akan membantu
meningkatkan kepuasan pasien meningkat.

Hasil penelitian Andari, E. (2016)berjudul “Analisis kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien berobat di ggnakepembantu
desa pasir utamianenunjukan bahwa subvariabel kualitas pelayanan
empati émpaty) berpengaruh positif dan signifikan dalam menciptaka
kepuasan pasien. Berdasarkan uraian diatas makdesip sebagai
berikut:

Hs: Empati émpaty) berpengaruh secara signifikan dalam menciptakan

kepuasan pasien di Klinik Tiara Mur8kincare.
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6. Pengaruh bukti fisik, kehandalan, daya tanggapinam empati dalam
menciptakan kepuasan pasien.

Hasil penelitianAndari, E. (2016)berjudul “Analisis kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien berobat di ggnakepembantu
desa pasir utamianenunjukan bahwa subvariabel kualitas pelayanan
bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, elapati berpengaruh
positif dan signifikan dalam menciptakan kepuasasign. Berdasarkan
uraian diatas maka hipotesis sebagai berikut:

He : Kualitas pelayanan yang terdiri dari subvariabelkti fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati mgapgh secara
signifikan dalam menciptakan kepuasan pasien diikKlIiriara Murni

Skincare.
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2.7 Penelitian Terdahulu

Metode
Penelitian

pada Metode

analisa

Nama Variabel

Manik, S. (2016). -Nilai

“Pengaruh  Kualitas sumbu

Pelayanan Terhadap kenyataan (X) yang

Kepuasan Pasien Padasumbu harapandigunakan
Rumah Sakit Thursina (Y)

Di  Duri. Eko dan
Bisnis: Riau
Economic and
Business Review”

pada
penelitian
ini
adalahMet
ode
Kuantitatif
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Hasil

koefisien
dapat

Dari  uji
determinasi
dilihat bahwa nilai
Adjusted R square
sebesar 0,957, hal ini
berarti  variabel X
secara simultan
memberikan
sumbangan pengaruh
terhadap kepuasan
pasien sebesar 95,7%
dan sisanya 4,3%
dipengaruhi  variabel
lain yang tidak diteliti
dalam penelitian ini. b.
Dari hasil Uji F didapat
tingkat signifikasi
variabel X sebesar
0,000 lebih kecil dard.
5% (0,05), itu berarti

secara simultan
variabel X berpengaruh
signifikan terhadap

variabel Y. c. Dari Uji t
didapat bahwa tingkat
signifikasi  tangiable,
reliability dan
responsiveness 0,000
lebih kecil dario %5
(0,05), berarti tangible,
reliability dan
responsiveness
berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan
pasien pada Rumah
Sakit Thursina duri.
Sedangkan empaty
memiliki tingkat
signifikasi 0,116 lebih
besar darie 5% (0,05)
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Firda, A. Z. (2020)
“Analisis Pengaruh  Pelayanan (X)
Dimensi  Kualitas -Tangibles (X1)
Pelayanan Terhadap -Empathy (X2)

-Kualitas

Kepuasan Pasien -Reiable (X3)
Rawat Jalan - Responsivenes
Dengan Bpjs s (X4)
Kesehatan  (Studi -Assurance
Kasus Pada Rs Asy- (X5)

Syifa Sambi -Kepuasan
Boyolali) (Doctoral pasien (Y)
dissertation,

Universitas

Muhammadiyah

Surakarta)”

Moha, S, & - Kualitas
Loindong, S. Pelayanan
(2016). “Analisis (X1)
kualitas pelayanan - Fasilitas (X2)
dan fasilitas - Kepuasan
terhadap kepuasan konsumen
konsumen pada (Y)

Hotel Yuta di kota

Manado.Jurnal

EMBA: Jurnal Riset

Ekonomi,

Manajemen, Bisnis

dan Akuntansi”

Andari, E. (2016) - Kualitas
"Analisis kualitas Pelayanan
pelayanan terhadap (X)
kepuasan pasien - Kepuasan
berobat di puskesmas pasien (Y)

pembantu desa pasir
utama.Cano
Ekonomos’

Penelitian
ini
dilakukan
dengan
metode
penelitian
kuantitatif,
jenis
penelitian
analitik
dengan
pendekatan
Cross
sectional.

Menggunaka
n metode
survey yaitu
peninjauan
langsung,
wawancara
yaitu dengan
mengadakan
tanya jawab,
serta
kuesioner
yaitu
mengajukan
pertanyaan
secara
tertulis.
Metode
analisis yang
digunakan
adalah
analisis
kuantitatif
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berarti empaty tidak
berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan
pasien Rumah Sakit
Thursina Duri.

Hasil penelitian ini

menunjukkan  bahwa
variabel kualitas
pelayanan téangibles,

empathy, reliability,

responsiveness dan

assurance) berpengaruh
positif dan signifikan

terhadap kepuasan
pasien rawat jalan
dengan BPJS Kesehatan
di RS Asy-Syifa Sambi
Boyolali.

Hasil penelitian
menunjukkan  kualitas
pelayanan dan fasilitas
berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

Kualitas pelayanan
sangat berpengaruh
terhadap kepuasan

pasien ketika berobat di
Puskesmas Pembantu
Desa Pasir Utama. Hal
ini dikarenakan kualitas

yang bagus bisa
meningkatkan rasa
percaya masyarakat



Wididana, K. B. S.
(2016)

“Analisis pengaruh
kualitas pelayanan
terhadap kepuasan
dan  kepercayaan
pasien rumah sakit
umum shanti graha
buleleng.Jurnal
Ekonomi & Bisnis
Jagaditha”

- kualitas Peneliti
pelayanan an ini
X) merupa

- kepuasan kan
pasien (Y1) peneliti

- kepercayaan an
pasien (Y2) deskript

if
dengan
pengam
bilan
data
secara
prospek
tif

Table 1 Peneliti Terdahulu
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ketika  berobat  di

Puskesmas Pembantu
tersebut.

Hasil penelitian

menunjukan bahwa 1)
kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan

signifikan terhadap
kepuasan pasien, 2)
kualitas pelayanan

berpengaruh positif dan
signifikan terhadap

keprcayaan pasien, 3)
kepuasan pasien
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap

kepercayaan pasien,
sedangkan hipotesis 4)
pengaruh kepuasan
pasien memediasi
sebagian antara kualitas
pelayanan terhadap
kepercayaan pasien.



BAB IlI

METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian ini bertempat pada klinik tiaranmm skincare yang
beralamat di jl. Jenderal Ahmad Yani No.85, Proket; Slawi, kab Tegal,
Jawa Tengah 52411.
3.2 Waktu Penelitian
Penelitian dilaksanakan selama 1 minggu, terhitpada tanggal 1
mei — 7 mei 2021.
3.3 Jenis Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian adalah :
3.3.1 Data Kualitatif
Data kualitatif menurut Suliyatno (200%) yaitu data dalam
bentuk kata-kata atau bukan bentuk angka. Databiasanya
menjelaskan karakteristik atau sifat. Data kualithperoleh melalui
teknik pengumpulan data yaitu wawancara denganoneigm dan
karyawan di Klinik Tiara MurnBkincare.
3.3.2 Data Kuantitatif
Data Kuantitatif menurut Suliyatno (2068) yaitu data
yang dinyatakan dalam bentuk angka dan merupakait Hari
perhitungan dan pengukuran. Metode Kuantitatif pakan suatu

cara dalam sebuah penelitian yang digunakan untekakmkan

27
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penelitian terhadap suatu populasi ataupun sard@ed kuantitatif
dalam penelitian ini adalah data diperoleh melakeknik
pengumpulan dan hasil dari penyebaran kuisioneadapelanggan.
Data kuatitatif penelitian berupa hasil dari masimgsing
pertanyaan di kuisioner yang diolah melalui SPSS BRa2sil
pengelohan data tersebut menghasilkan output wgnp@mgaruh
kualitas layanan dalam menciptakan kepuasan yaajildin dalam

tabel-tabel hasil dari analisis yang dilakukan gieheliti.

3.4 Populasi dan Sampel

3.4.1

3.4.2

Populasi
Populasi Menurut Sugiyono (2013:88) Populasi adalah
wilayah generasi yang terdiri atas subjek/obyekgyarempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang di teraplkaeh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannyRopulasi
dalam penelitian ini adalah keseluruhan pasien ydatang ke
Klinik Tiara Murni Skincare, baik pasien yang dajaperawatan,
maupun pasien yang datang hanya ingin konsultastarig
perawatan berjumlah 50 pasien.
Sampel
Sampel menurut Sugiyono, (2008:1§8) menyatakan bahwa: ”
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakterigtikg dimiliki
oleh populasi tersebut.” Tujuan pengambilan sanapelah supaya

sample yang diambil dapat memberikan informasi yargip untuk
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dapat mengestimasi jumlah populasinya. Teknik pegan
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalaknik
pengambilan sampel secaecidental. Teknik pengambilan sampel
secaraaccidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan yaitu siapa saja yang secara kebetulgenine dengan
peneliti. Maka dari itu sampel yang di ambil adaladsien yang
kebetulan bertemu dengan peneliti dan bersediaangkan waktu
untuk mengisi kuisioner selama jangka waktu peaalitkurang
lebih 1 minggu pada tanggal 1 mei — 7 mei 2021.
3.5 Sumber Data
Sumber data yang digunakan dalam penelitian iniahdaebagai
berikut :
1. Data Primer
Data Primer menurut Suliyanto (2005:133Y adalah data yang
dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari fempertama. Data
primer yang digunakan dalam penelitian ini datagyaliperoleh dari
sumber pertama atau dengan kata lain pengumpulafitfakaikan oleh
penulis secara langsung seperti hasil observasiwdavancara dengan
memberikan kuisioner yang berisi beberapa pertanyaag diberikan
kepada Responden.
2. Data Sekunder
Data sekunder menurut Suliyanto (2005:18%) adalah data yang

diterbitkan atau digunakan oleh organisasi yangabugengolahnya.
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Data sekunder yang digunakan dalam penelitian dalad berbagai
informasi yang telah sebelumnya dan dengan semgajapulkan oleh
penulis yang digunakan untuk melengkapi data peneliDalam hal ini

data sekunder yang diperoleh seperti internet, bukuoal, data statistik.

3.6 Teknik Pengumpulan Data

Untuk mendapatkan data-data atau keterangan yaperiukan

dalam penelitian ini, maka metode penelitian yamggimbkan penulis ialah

sebagai berikut :

1.

Observasi
Observasi menurut Sugiyono (2014: Zb)yaitu teknik pengumpulan
data yang berkaitan dengan perilaku manusia, plesgs, gejala-gejala
alam dan bila responden yang diamati tidak terladgar. Observasi
dalam penelitian ini dilakukan secara langsung padtansi dengan
mengumpulkan data yang berkaitan dengan penyugugas akhir ini.

Wawancara
Wawancara menurut Suliyanto (2004 : 13%¥yaitu teknik pengambilan
data dimana peneliti langsung berdialog dengan orelgn untuk
menggali informasi dari responden. Dalam penelitian peneliti
melakukan tanya jawab secara langsung dengan parakterkait dalam
penyusunan penelitian tugas akhir ini.

Studi Pustaka
Studi Pustaka menurut Sugiyono (2012:%31nerupakan kajian teoritis

dan referensi lain yang berkaitan dengan nilai,agaddan norma yang
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berkembang pada situasi sosial yang diteliti. Skefpustakaan sangat
penting dalam melakukan penelitidral ini dikarenakan penelitian tidak
akan lepas dari literature-literatur ilmiah

4.  Teknik Angket (Kuisioner)

Memberikan daftar pernyataan pada responden danint@em
mereka untuk memberikan jawaban atas daftar perayayang ada
merupakan teknik pengumpulan data dengan menyabsiolker. Sub
indikator dapat berbentuk pernyataan yang harasvdlp oleh responden.

Menurut Supranto (2018§ peneliti menggunakan Skala Likert's

dengan memberikan skor jawaban sebagai berikut:

SKOR SINGKATAN KETERANGAN
1. STP Sangat Tidak Puas
2. TP Tidak Puas
3. BB Biasa-Biasa
4. P Puas
5. SP Sangat Puas

Table 2 Teknik Angket Kuisioner

3.7 Definisi Operasional Variabel
Menurut Sugiyono (2012 : 58y “Variabel Penelitian adalah suatu
atribut atau sifat atau nilai dari orang, objekuatagiatan yang mempunyai
variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti kndlipelajari dan ditarik
kesimpulannya.”

Dalam penelitian ini terdapat dua variabel yaitu :
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3.7.1 Variabel Independen
Menurut Suliyatno (2017 Variabel Indenpenden adalah
variabel yang mempengaruhi atau menjadi penyebsar kecilnya
variabel lain. Dalam penelitian ini yang menjadiigbael independen
adalah Kualitas Pelayanan sebagai (X), Bukti fisgbagai (X1),
Kehandalan sebagai (X2), Ketanggapan sebagai (3&minan
sebagai (X4), Empati sebagai (X5).
3.7.2 Variabel Dependen
Menurut Suliyatno (2017 Variabel dependen adalah
variabel yang variasinya dipengaruhi oleh varialmelenpenden.
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel dependaaalah
Kepuasan Pasien sebagai (Y).
3.8 Metode Analisis Data
Metode analisis data yang digunakan pada penelitisadalah sebagai
berikut :
3.8.1 Analisis Statistik Deskriptif
Menurut Ghozali (2011:19f “Statistik deskriptif memberikan
gambaran atau deskriptif suatu data yang dilihdai mata-rata
(mean), standar deviasi, varian, maksimum, minimusuy, range

(selisih) data.”
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3.8.2 Uji Instrumen Penelitian

3.8.2.1Uji Validitas Uji Validitas digunakan untuk menguksah
atau tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioneatiikgn
valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu mengpigin
sesutau yang akan diukur oleh kuesioner terseliai. $ig <
a (0,05) (Ghozali dalam Khasanah, 2019434)

3.8.2.2Uji Reliabilitas Uiji reliabilitas adalah alat untukengukur
suatu kuesioner yang merupakan indikator dari batia
Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handajjgikaban
pertanyaan konsisten atau stabil dari waktu ke wakt
Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan
cronbach alpha. Koefesien cronbach alpha yang bdoih
dari 0,6 menunjukan keandalan (reliabilita) instetm

(Ghozali dalam Khasanah 2019:84)

3.8.3 Uji Asumsi Klasik
Suatu model regresang baik harus memenuhi tidak adanya
masalah asumsi klasik dalam modelnya. Jika masilapat asumsi
klasik, maka model regresi tersebut masih memidi&s. Jika suatu
model masih terdapat adanya masalah asumsi klaska akan
dilakukan langkah revisi model ataupun penyembuharuk
menghilangkan masalah tersebut. Pengujian asunasikklakan

dilakukan sebagai berikut:
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3.8.3.1 Uji Normalitas
Menurut Ghozali (2011:160)“*! “Uji Normalitas
bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,
variabel pengganggu atau residual memiliki dissibu
normal”

Beberapa metode uji normalitas yaitu dengan melihat
penyebaran data pada sumber diagonal pada gratfikaho
P-P Plot of Regression Standartized Residual atau dengan
uji One Sample Kolmogorov Smirnov. Untuk mengetahui
normal atau tidak nya data penelitian, maka pade|@n
ini menggunakan metodeji One Sample Kolmogorov
Smirnov. Jika hasil ujikolmogorov Smirnov lebih besar dari
0,05 atau nilai z > Sig=0,05 maka suatu model megre
dikatakan normal dan berlaku sebaliknya.

3.8.3.2 Uji Multikolonieritas

Menurut Ghozali (2011:108§ Uji multikolonieritas
bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemu
adanya korelasi antamariabel bebas ifidependent). Model
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi koredésntara
variable independent.

Untuk mendeteksi adanyanultikolonieritas dalam
model regresidapat dilihat dari nilai Variance Inflation

Factor (VIF). Jika nilai VIF > 10 maka terjadi
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multikolonieritas, dan jika nilai VIF < 10 maka &kl terjadi
multikolonieitas.
3.8.3.3 Uji Autokorelasi

Menurut Ghozali (2011:110)#71 Uji autokorelasi
bertujuan menguji apakah dalam model regresi liada
korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t
dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1
(sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka dinama&da
problem autokorelasi.

Autokorelasi muncul karena observasi yang berurutan
sepanjang waktu berkaitan satu sama lainnya. Syatak
regresi ganda adalah tidak ada autokorelasi arstaabel
bebas. Cara mendeteksi adanya autokorelasi denglératm
nilai statistik pada Durbin Watson (DW). Kriterikg pada
suatu model regresi tidak terjadi autokorelasiadgka -
2<DW<2. Jika nilai DW di luar batas tersebut maleala
model regresi terjadi autokorelasi.

3.8.3.4 Uji Heteroskedastisitas

Menurut Ghozali (2011:139§! “Uji heteroskedastisitas
bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjad
ketidaksamaarmwariance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain”Jika variance dari residual suatu

pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, makhutlise
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homokesdastisitas dan jika berbeda disebut
heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas dakamelitian
ini dilihat pada plot residual terhadap variabebendent
yang distandarisasi. Dengan dasar pengambilan ksgut
yaitu jika ada pola tertentu, seperti titik — titjang ada
membentuk suatu pola tertentu yang teratur berdgzo
melebar, kemudian menyempit) maka terjadi
heteroskedastisitas. Jika tidak ada pola yang jséqerti
titik — titik menyebar di atas dan di bawah angkaddla
sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
AnalisisRegresi Linier Berganda
Analisis statistik yang digunakan dalam penelitianadalah

Analisis Regresi Linier Berganda, yang bertujuan tukin

menganalisis hubungan variabel bebas (X) secaemtsérterhadap

variabel tidak bebas (Y). Untuk melihat hubungataen variabel

digunakan rumus regeresi berganda (Supranto, AGE)*°.

Y =a+ blX1+ b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5

Keterangan:

Y = Kepuasan

a = Konstanta

bl, b2, b3, b4, b5 = Koefisien regresi

X1 = Tangibles

X2 = Reliability
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X3 = Responsiveness
X4 = Assurance
X5 = Emphaty
E = Eror

Dalam penelitian ini untuk mengetahui apakah vatiafariabel
independen secara simultan berpengaruh signifisdnadap variabel
dependen, derajat kepercayaan yang digunakan afi#alApabila
nilai F hasil perhitungan lebih besar dari niatabel maka hipotesis
alternatif yang menyatakan bahwa semua variabelp@aden secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap varialegletdiden, dengan
variabel independent adalah kualitas pelayanan kieypuasan,
varibael dependen adalah loyalitas.

Uji Hipotesis

Uji hipotesis untuk mengetahui pengaruh variabelekhadap
variabel Y secara parsial digunakan uji T dan egresi simultan
digunakan uiji-F.
3.8.5.1 Uji Parsial (Uji T)

Uji parsial digunakan untuk mengetahui pengaruh
masing-masing variabel independen terhadap variabel
dependen. Dengan menggunakan langkah-langkah sebaga
berikut:

H1 : bi = OAnalisis Regresi Linear Ganda
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Artinya secara parsial tidak terdapat pengaruh yaositif
dan signifikan dari variabel independen terhadap
variabeldependen.
H2:b#0
Artinya secara parsial terdapat pengaruh yang ipasih
signifikan dari variabel independen terhadap valiab
dependen.
Ho diterima, apabila t hitung < t tabel pada 0.05
Ha diterima, apabila t hitung > t tabel pada 0.05

3.8.5.2 Uji simultan (Uji F)

Uji simultan digunakan untuk mengetahui apakah
variabel independen secara bersama-sama atau aimult
mempengaruhi variabel dependen.Melalui uji statisti
dengan langkah-langkah sebagai berikut:

Ho : b1=b2=b3=0

Artinya secara bersama-sama atau simultan tidalapeit
pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel
independen terhadap variabel dependen.

Ha : b¥#b2£b3£0

Artinya secara bersama-sama atau simultan terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel

independen terhadap variabel dependen.
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Koefisien Determinasi (R2)

Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mesjeha
proporsi variabel dependen (bebas) bukti fisik, nkizdan, daya
tanggap, jaminan dan empati yang mampu dijelaskain wariasi
variabel independennya (terikat) kepuasan pasieiai koefisien
determinasi adalah 0 < R2 < 1.Nilai R2 yang kecdralti
kemampuan variabel independen hampir memberikan ugem

informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variatspenden.



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian

Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pedaydalam
menciptakan kepuasan pasien di Klinik Tiara Mufkincare.
Penelitian ini menjadikan pasien yang berkunjuntgkirmelakukan
perawatan atau konsultasi sebagai responden. Sehglwdata dan
analisis data dilakukan, perlu disampaikan bebenafjoamasi yang
berkaitan gambaran atau karakteristik responddmarBpkan dengan
adanya gambaran karakteristik responden dapat nrikabe
gambaran mengenai kondisi responden, maka dilakuengan
menyebarkan angket atau kuisoner kepada pasiemysdbeb0
responden. Jumlah kuisoner yang terkumpul kemlmdasyak 50
eksemplar. Setelah dilakukan verifikasi dari 50 skaer yang
terkumpul ternyata semua item pertanyaan-pertangédandengan
lengkap. Dengan demikian kuisoner yang berjumlarek€emplar
tersebut seluruhnya dapat diolah.
4.1.1 Deskripsi Hasil Jawaban Responden

a. Deskripsi Hasil Jawaban Responden Variabel BuldikFi
(X1)
Berdasarkan hasil penelitian melalui jawaban

kuesioner yang diberikan responden mengenai variabl

40
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ditunjukkan dari Hasi

pengelolaan data sebagai berikut :

Pertanyaan Pilihan Jawaban Jumlah %
1. Pelayanan yang soparSangat Tidak Puas 0 0.00
dan ramah Tidak Puas 3 6.0
Biasa biasa 7 14.0
Puas 21 42.0
Sangat Puas 19 38.0
. Kelengkapan, Sangat Tidak Puas 0 0.00
kebersihan alat-alat Tidak Puas 7 14.0
yang dipakai Biasa biasa 5 10.0
Puas 23 46.0
Sangat Puas 15 30.0
. Kerapian dan Sangat Tidak Puas 0 0.00
kebersihan Tidak Puas 2 4.0
penampilan petugas Biasa biasa 16 32.0
Puas 17 34.0
Sangat Puas 15 30.0

Table 3 Deskripsi Hasil Jawaban Responden Variabkli Fisik (X1)

b. Deskripsi Hasil Jawaban Responden Variabel Kehandal

(X2)

Berdasarkan hasil

penelitian  melalui

jawaban

kuesioner yang diberikan responden mengenai variabl

kehandalan secara terperinci

ditunjukkan dari hasil

pengelolaan data sebagai berikut :

Pertanyaan Pilihan Jawaban Jumlah %

. Prosedur pelayanan Sangat Tidak Puas 0 0.00
tidak berbelit-belit Tidak Puas 4 8.0
Biasa biasa 3 6.0
Puas 29 58.0

Sangat Puas 14 28.0

. Petugas memberikan Sangat Tidak Puas 0 0.00
informasi yang jelas Tidak Puas 1 2.0
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Pertanyaan Pilihan Jawaban Jumlah %

dan mudah dimengertiBiasa biasa 16 32.0
Puas 16 32.0

Sangat Puas 17 34.0

6. Ketrampilan petugas Sangat Tidak Puas 0 0.00
dan analisis dalam  Tidak Puas 3 6.0
bekerja Biasa biasa 9 18.0
Puas 19 38.0

Sangat Puas 19 38.0

Table 4 Deskripsi Hasil Jawaban Responden Varidbbindalan (X2)

c. Deskripsi Hasil Jawaban Responden Variabel Ketgmgga
(X3)
Berdasarkan hasil penelitian melalui jawaban
kuesioner yang diberikan responden mengenai variabl
ketanggapan secara terperinci ditunjukkan dari | hasi

pengelolaan data sebagai berikut :

Pertanyaan Pilihan Jawaban Jumlah %
1. Pelayanan Sangat Tidak Puas 0 0.00
pemeriksaan yang Tidak Puas 2 4.0
cepat dan tepat Biasa biasa 12 24.0
Puas 21 42.0
Sangat Puas 15 30.0
2. Jadwal pelayanan Sangat Tidak Puas 1 2.0
yang telah sesuai  Tidak Puas 3 6.0
dengan waktu yang Biasa biasa 22 44.0
ditentukan Puas 14 28.0
Sangat Puas 10 20.0
3. Pelayanan yang Sangat Tidak Puas 0 0.00
cepat pada saat Tidak Puas 4 8.0
pelanggan Biasa biasa 11 22.0
membutuhkan Puas 25 50.0

Sangat Puas 10 20.0
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Table 5 Deskripsi Hasil Jawaban Responden Varidbglnggapan
d. Deskripsi Hasil(3<a3\3vaban Responden Variabel Jan(ixén
Berdasarkan hasil penelitian melalui jawaban
kuesioner yang diberikan responden mengenai variabl

jaminan secara terperinci ditunjukkan dari hasil

pengelolaan data sebagai berikut :

Pertanyaan Pilihan Jawaban Jumlah %

1. Kemampuan Sangat Tidak Puas 0 0.00
petugas untuk Tidak Puas 6 12.0
dapat Biasa biasa 9 18.0
menyelesaikan Puas 24 48.0
hasil perawatan = Sangat Puas 11 22.0

2. Pengetahuan dan Sangat Tidak Puas 0 0.00
ketrampilan Tidak Puas 5 10.0
petugas Biasa biasa 6 12.0
menetapkan Puas 19 38.0

perawatan Sangat Puas 20 40.0

3. Jaminan keamananSangat Tidak Puas 0 0.00
pelayanan dan Tidak Puas 5 10.0
kepercayaan Biasa biasa 3 6.0
terhadap pelayananPuas 29 58.0

Sangat Puas 13 26.0

Table 6 Deskripsi Hasil Jawaban Responden Variddoainan (X4)

e. Deskripsi Hasil Jawaban Responden Variabel Emphaty
(X5)
Berdasarkan hasil penelitian melalui jawaban

kuesioner yang diberikan responden mengenai variabl
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Emphaty secara terperinci ditunjukkan dari hasil

pengelolaan data sebagai berikut :

Pertanyaan Pilihan Jawaban Jumlah %
1. Perhatian terhadap Sangat Tidak Puas 0 0.00
keperluan Tidak Puas 4 8.0
pelanggan Biasa biasa 14 28.0
Puas 25 50.0
Sangat Puas 7 14.0
2. Pelayanan kepada Sangat Tidak Puas 0 0.00
setiap pelanggan  Tidak Puas 3 6.0
tanpa memandang Biasa biasa 14 28.0
status sosial Puas 21 42.0
Sangat Puas 12 24.0
3. Petugas memberikanSangat Tidak Puas 0 0.00
informasi jadwal Tidak Puas 1 2.0
perawatan yang Biasa biasa 20 40.0
tepat waktu melalui Puas 14 28.0
pesan dan telefon  Sangat Puas 15 30.0

Table 7 Deskripsi Hasil Jawaban Responden Variabgihaty (X5)

f. Deskripsi Hasil Jawaban Responden Variabel Kepuasan
(Y)
Berdasarkan hasil penelitian melalui jawaban
kuesioner yang diberikan responden mengenai variabl
kepuasan secara terperinci ditunjukkan dari hasil

pengelolaan data sebagai berikut :

Pertanyaan Pilihan Jawaban Jumlah %

1. Fasilitas penataan  Sangat Tidak Puas 0 0.00
interior dan eksterior Tidak Puas 2 4.0
ruangan sangat baik Biasa biasa 3 6.0
Puas 39 78.0

Sangat Puas 6 12.0
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Pertanyaan Pilihan Jawaban Jumlah %
2. Kualitas pelayanan  Sangat Tidak Puas 0 0.00
sesuai dengan yang Tidak Puas 3 6.0
diharapkan Biasa biasa 9 18.0
Puas 29 58.0
Sangat Puas 9 18.0
3. Hasil perawatan yang Sangat Tidak Puas 0 0.00
memuaskan Tidak Puas 3 6.0
Biasa biasa 14 28.0
Puas 26 52.0
Sangat Puas 7 14.0

Table 8 Deskripsi Hasil Jawaban Responden Varidbpuasan (Y)

4.1.2 Hasil Uji Validitas

Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atau
validnya setiap indikator pada suatu kuesioner. |dlintem
pernyataan dalam variabel ini menggunakan limar atau
lebih pernyataan.

Kriteria penilaian uji validitas adalah :

Uji validitas dilakukan dengan menggunakalearson
Coredlation vyaitu setiap indikator dengan cara tingkat
signifikansi dari hasil korelasi setiap indikatoengan total
indikator, apabila nilai sig < 0,05 maka variatlegkebut valid.
Hasil uji validitas menggunakan korelgsarson ditampilkan

pada tabel sebagai berikut:
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Variabel Nilai Keterangan
Sig.

Variabel Bukti fisik:

Pernyataan Bukti fisikl 0,000 Valid

Pernyataan Bukti fisik2 0,000 Valid

Pernyataan Bukti fisik3 0,000 Valid

Variabel Kehandalan:

Pernyataan Kehandalanl 0,000 Valid

Pernyataan Kehandalan2 0,000 Valid

Pernyataan Kehandalan3 0,000 Valid

Variabel Ketanggapan:

Pernyataan Ketanggapanl 0,000 Valid

Pernyataan Ketanggapan?2 0,000 Valid

Pernyataan Ketanggapan3 0,000 Valid

Variabel Jaminan:

Pernyataan Jaminanl 0,000 Valid

Pernyataan Jaminan2 0,000 Valid

Pernyataan Jaminan3 0,000 Valid

Variabel Empati:

Pernyataan Empatil 0,000 Valid

Pernyataan Empati2 0,000 Valid

Pernyataan Empati3 0,000 Valid

Variabel Kepuasan:

Pernyataan Kepuasanl 0,000 Valid

Pernyataan Kepuasan?2 0,000 Valid

Pernyataan Kepuasan3 0,000 Valid

Table 9 Hasil Uji Validitas

SumberData Primer yang diolah tahun 2021

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahw& bu
pernyataan untuk variabel Bukti fisik, Kehandalan,
Ketanggapan, Jaaminan, Empati dan Kepuasan dengan

mengukur tingkat signifikansi dari hasil korelasetiap
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indikator dengan total indikator nilai Sig < 0,05aka
variabel diatas dinyatakan valid.
4.1.3 Hasil Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas bertujuan untuk mengukur konsisien
konstruk atau indikator (variabel) penelitian. Uatonenguiji
keandalan kuesioner yang digunakan, maka digunakalisis

reliabilitas berdasarkan koefesiaipha Cronbach.

Variabel Cronbach Keterangan
Alpha

Bukti fisik 0,768 Reliabel
Kehandalan 0,808 Reliabel
Eetanggapan 0,801 Reliabel
Yaminan 0,725 Reliabel
Bmpati 0,711 Reliabel
Kepuasan 0,710 Reliabel

Table 10 Hasil Uji Reliabilitas

SumberData Primer yang diolah tahun 2021
Dari nilai Cronbach Alpha diatas dapat dinyatakan
bahwa instrumen penelitian (Kuesioner) Bukti fisik,
Kehandalan, Ketanggapan, Jaaminan, Empati dan Kepua
yang digunakan dalampenelitian ini dapat diandalkan

(reliabel) karena nilai Cronbach Alpha lebih dgf@®
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4.2 Hasil Uji Asumsi Klasik
Sebelum dilakukan pengujian regresi, perlu dilakukaatu
pengujian asumsi klasik agar model regresi menga@ditu model
yang bias diterima. Uji asumsi klasik yang digumakpada
penelitian ini adalah:
a. Hasil Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi, variabel dependen dan variabel iemidgn
mempunyai distribusi data normal atau tidak dengan
menggunakan One - Sample Kolmogorov - Smirnov Téasil
uji normalitas dengan One - Sample Kolmogorov - r8ou
Test dengan regresi dapat ditunjukkan pada Tal#dube
Tabel .
Uji Normalitas dengan One - Sample Kolmogorov —r&ow

Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 50
Normal Parameters®? Mean .0000000
Std. Deviation .88907363
Most Extreme Differences Absolute .079
Positive .050
Negative -.079

Test Statistic .079
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Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢4

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Table 11 Hasil Uji Normalitas

Sumber : Hasil uji SPSS pada lampiran

Hasil uji normalitas dengan One - Sample Kolmogorov
Smirnov Test menunjukkan bahwa nilai Asymp. Sigaied)
0,200 lebih besar 0,05. Artinya bahwa seluruh Weliayang
digunakan dalam penelitian ini memiliki random datang
berdistribusi normal, sehingga pengujian statisétanjutnya
dapat dilakukan baik uji F maupun uji t.

Hasil Uji Multikoloniearitas

Uji multikoliniearitas bertujuan untuk menguji ajdk
dalam model regresi ditemukan adanya korelasi ardaabel
independen (Ghozali, 2005:91). Untuk mengetahuikapa
terjadi multikolinearitas dapat dilihat dari nil®IF dan nilai
tolerance yang terdapat pada masing-masing variabel seperti
terlihat pada tabel berikut ini:

Tabel

Hasil Uji Multikoloniearitas
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Coefficients?

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constant)
Bukti Fisik .619 1.615
Kehandalan .637 1.569
Ketanggapan .665 1.505
Jaminan .581 1.720
Empathy .526 1.900

a. Dependent Variable: Kepuasan

Table 12 Hasil Uji Multikoloniearitas

Sumber : Hasil uji SPSS pada lampiran

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui hasilifpedan
dengan menggunakan SPSS menunjukan bahwa semudila
< 10 danTolerance > 0,01. Hal ini dapat disimpulkan bahwa
persamaan model regresi tidak mengandung masalah
multikolinearitas yang artinya tidak ada multik@aritas
diantara variabel-variabel bebas sehingga layakndigan untuk
analisis lebih lanjut.
Hasil Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi bertujuan menguji apakah dalamuabb
model regresi linear ada korelasi antara kesalgdeaggangu

pada periode t dengan kesalahan pada periodesbl(snnya).
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Autokorelasi digunakan pada model regresi yangnyattime
series (Ghozali, 2005: 96). Untuk mendiagnosis adanya
autokorelasi dalam suatu model regresi dilakukangpgan
terhadap nilai Uji Durbin-Watson (Uji Dw). Modelgeesi yang
baik seharusnya tidak terjadi autokorelasi. DU < BW — DU,
maka Ho diterima, artinya tidak terjadi autokorelas
Menentukan DL, DU dengan tabel DW. Dengan jumlah s
(n = 50) dan jumlah variabel independent (k = Bty DL =
1,3346 dan DU = 1,7708.

Tabel

Uji Autokorelasi

Model Summary®

Model Durbin-Watson

1 2.005

a. Predictors: (Constant), Empathy, Bukti Fisik, Ketanggapan,
Kehandalan, Jaminan

b. Dependent Variable: Kepuasan

Table 13 Hasil Uji Autokorelasi

Sumber : Hasil uji SPSS pada lampiran
Pada Tabel Uji Autokorelasi di atas, terlihat andgia/
sebesar 2,005. DU < DW < 4 — DU. jadi 1,7708 < 3,§ang
berarti model regresi tidak terjadi autokorelasisipb dan

1,7708 < 4 — 2,005 yang berarti model regresi titiedadi
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autokorelasi negative, sehingga layak digunakankuanhalisis
lebih lanjut.
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedstisitas bertujuan menguji apakahardal
model regresi terjadi ketidaksamaaariance dari residual atau
pengamatan ke pengamatan yang lain dengan menggungk
glejser Model regresi yang baik adalah tidak terjadi
heteroskedastisitas (Ghozali, 2005:105). Dasar grabdan
keputusannya, jika nilai signifikansi lebih besarid,05, maka

tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 200510

Tabel .

Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.181 527 4.135 .000
Bukti Fisik .017 .041 .071 423 .675
Kehandalan -.082 .042 -.326 -1.971 .055
Ketanggapan .038 .040 .153 .945 .350
Jaminan -.032 .043 -.128 -.740 463
Empathy -.066 .049 -.244 -1.340 .187

a. Dependent Variable: absres

Table 14 Hasil Uji Heteroskedastisitas
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Sumber : Hasil uji SPSS pada lampiran 5

Dari tabel di atas terlihat bahwa variable X1 (bdistik)
menunjukkan nilai signifikansi 0,675 > 0,05, vateabX2
(kehandalan) menunjukkan nilai signifikansi 0,055 0305,
variable X3 (ketanggapan) menunjukkan nilai sidgaifisi 0,350
> 0,05, variable X4 (jaminan) menunjukkan nilai reftkansi
0,463 > 0,05 dan variable X5 (emphaty) menunjukkdai
signifikansi 0,187 > 0,05. Sehingga dapat disimanlbahwa
tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regrgsehingga
model regresi layak dipergunakan.

4.3 Analisis Regrasi Linear Berganda
Untuk menguiji hipotesis akan digunakan statistikalfgis
Regresi Berganda. Metode analisis regresi bergdipdiéh dengan
alasan untuk memprediksi hubungan antara varialegerttien
dengan variabel independen. Dalam penelitian iniribe&
independen terdiri dari 5 variabel, yakni buktiifjskehandalan,
tanggapan, jaminan dan emphaty, sedangkan varibpendlen

adalah kepuasan.

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
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1 (Constant) 1.247 .967
Bukti Fisik .055 .075 .074
Kehandalan 178 .076 .229
Ketanggapan .250 .073 .326
Jaminan .198 .080 .256
Empathy .205 .091 .244

1.289

.740

2.335

3.401

2.493

2.261

.204

463

.024

.001

.016

.029

a. Dependent Variable: Kepuasan

Table 15 Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Berdasarkan hasil pengolahan data pada tabel, deipatuskan
regresi linier berganda sebagai berikut :
Y =a+ hX1+ bpXot+ X3

Y =1,247 + 0,055X+ 0,178% + 0,250% +0,198X% + 0,205X%

1. Nilai konstanta sebesar 1,247 yang menunjukkan aabukti

fisik, kehandalan, tanggapan, jaminan dan empliey $ebesar O

satuan maka kepuasan sebesar 1,247 satuan.

2. Nilai koefisien regresi sebesar 0,055 menunjukkahwa setiap

peningkatan bukti fisik sebesar 1 satuan dapat etmbkan

peningkatan kepuasan sebesar 0,055 satuan.

3. Nilai koefisien regresi sebesar 0,178 menunjukkahwa setiap

peningkatan kehandalan sebesar 1 satuan dapat Dadhge

peningkatan kepuasan sebesar 0,178 satuan.

4. Nilai koefisien regresi sebesar 0,250 menunjukkahwa setiap

peningkatan tanggapan sebesar 1 satuan dapat rabkgeb

peningkatan kepuasan sebesar 0,250 satuan.
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5. Nilai koefisien regresi sebesar 0,198 menunjukkahwa setiap
peningkatan jaminan sebesar 1 satuan dapat merkgbab
peningkatan kepuasan sebesar 0,198 satuan.

6. Nilai koefisien regresi sebesar 0,205 menunjukkahwa setiap
peningkatan emphaty sebesar 1 satuan dapat mekgebab

peningkatan kepuasan sebesar 0,205 satuan.

4.4 Hasil Uji Hipotesis.

a. Hasil Uji Signifikansi Parameter Individual (Uji &istik t)

Coefficients

Unstandardized Standardizec

Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.247 967 1.289 .204
Bukti Fisik .055 .075 .074 .740 463
Kehandalan 178 .076 229 2.335 .024
Ketanggapar .250 073 326 3.401 .001
Jaminan .198 .080 .256 2.493 .016
Empathy .205 .091 244 2.261 .029

a. Dependent Variable: Kepuasan

Table 16 Hasil Uji Signifikansi Parameter Individigdji Statistik t)
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Dari ke lima variabel yang dimasukkan dalam model

ternyata hanya empat variabel (Ketanggapan,

Kelamda

Jaminan dan Emphaty) yang signifikan berpengarualyskang

terhadap kepuasan, hal ini terlihat dari

probatslit

signifikansinya jauh dibawah 0,05 dan nilai t hguherkisar

antara 2,261 — 3,401 lebih besar dari t table 2,845 variabel

(bukti fisik) tidak berpengaruh langsung terhadagpuasan

dengan nilai signifikan 0,463 jauh diatas 0,05 d@engilai t

hitung 0,740 lebih kecil dari t table 2,015

b. Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F)

ANOVA?2
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 105.268 5 21.054 23.917 .000P
Residual 38.732 44 880
Total 144.000 49

a. Dependent Variable: Kepuasan

b. Predictors: (Constant), Empathy, Bukti Fisik, Ketanggapan, Kehandalan, Jaminan

Table 17 Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji Ststik F)

Sumber : Hasil uji SPSS pada lampiran
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Dengan nilai df 1 = 5 dan df 2 = 44 didapatkaninia
tabel = 2,43 kurang dari F hitung 23,917 dengarsi nil
probabilitas (p value) 0,000. Oleh karena itu madkapat
disimpulkan bahwa variabel Bukti Fisik, Ketanggapan
Kehandalan, Jaminan dan Emphaty secara simultasafbe-

sama) berpengaruh terhadap kepuasan.

4.5 Hasil Koefisien Determinasi

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate

1 .8552 731 .700 .938
a. Predictors: (Constant), Empathy, Bukti Fisik, Ketanggapan,

Kehandalan, Jaminan

b. Dependent Variable: Kepuasan

Table 18 Hasil Koefisien Determinasi

Sumber : Hasil uji SPSS pada lampiran 6

Tampilan luaran SPSS model summary menunjukkan
besarnya adjusted?Rebesar 0,700, hal ini berarti 70,0% variasi
kepuasan dapat dijelaskan oleh variabel Bukti FiKi&tanggapan,
Kehandalan, Jaminan dan Emphaty. Sedangkan siqai@®o -

70,0% = 30,0%) dijelaskan oleh sebab-sebab yangllduar model.
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4.6 Pembahasan

4.6.1

Pengaruh Kualitas Pelayanan Bukti Fisilarfgible) dalam
menciptakan kepuasan Pasien.

Bukti fisik (tangibels) adalah yang berkenaan dengan
daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan maiegiang
digunakan perusahaan serta penampilan petugastofioi,
2016: 137%%. Sedangkan Menurut Zeithhaml, Parasuraman
& Berry dalam (Hardiansyah, 2011:#8) bukti fisik
(tangibles) adalah kualitas pelayanan berupa safiaika
komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempiatmasi.
Penampilan petugas dalam melayani pasien, kenyamana
tempat melakukan pelayanan, kemudahan dalam proses
pelayanan, kedisiplinan petugas dalam melakukan
pelayanan, kemudahan akses pelanggan dalam perarmohon
pelayanan, penggunaan alat bantu dalam pelayanan.

Berdasarkan hasil Uji t untuk variabel kualitas
pelayanan bukti fisik Tangible) secara parsial tidak
berpengaruh dalam menciptakan kepuasan pasienakaren
kurangya fasilitas yang memadahi, sarana dan pnasar
contohnya tidak adanya tempat beribadah, ruanggtung
yang membosankan, tidak adanya ruang bermain untuk

anak. petugas di Klinik Tiara Murrgkincare yang selalu
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berpakaian rapi dan sopan serta kemampuan petagas y
bersikap ramah dan profesional dalam tetapi dalam
melayani pasien masih kurang cepat dan tanggagkdin
kualitas pelayanan yang tinggi dapat meningkatkan
kepuasan pasien.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebeluranny
yang dilakukan Janny Rowena, Fuji Rahayu Wilujeng,
Glisina Dwinoor Rembulan (2028%. yang menunjukan
bahwa kualitas pelayanan bukti fisikarfgible) tidak

berpengaruh dalam menciptakan kepuasan pasien.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Kehandalamredliability)
dalam menciptakan Kepuasan Pasien.

Kehandalan r@liability) adalah  kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan yang alejedkt s
pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan
terpercaya. (Tjiptono, 2016: 1¥A).. Sedangkan Menurut
Zeithhaml, Parasuraman & Berry dalam (Hardiansyah,
2011:46%4.  kehandalan (realibility) adalah kemampuan
dan kehandalan untuk menyediakan pelayanan yang
terpercaya. Kecermatan petugas dalam melayani, likemi
standar pelayanan yang jelas, kemampuan dan keahlia

petugas dalam proses pelayanan.
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Berdasarkan hasil Uji t untuk variabel kualitas
pelayanan kehandalan Rdiability) secara parsial
berpengaruh dalam menciptakan kepuasan pasien. Maka
hipotesis kedua dalam penelitian ini diterima ydosgarti
semakin tinggi nilai kehandalan, maka kepuasanepasi
akan semakin tinggi. Hal ini menunjukan bahwa hkaal
pelayanan kehandalan berpengaruh karena petugask Kli
Tiara Murni Skincare memiliki  ketrampilan dalam
menganalisis diagnosa yang benar serta mampu
memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengert
oleh pasien.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebeluranny
yang dilakukan Janny Rowena, Fuji Rahayu Wilujeng,
Glisina Dwinoor Rembulan (2028). yang menunjukan
bahwa kualitas pelayanan kehandalameal(ability)

berpengaruh positif dalam menciptakan kepuasamepasi

Pengaruh Kualitas pelayanan KetanggapgResgonsivenss)
dalam menciptakan kepuasan Pasien
Ketanggapanrésponsiveness) adalah kesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para pasien
dan merespon permintaan mereka, serta menginfdamasi

kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberiksen |
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secara cepat. (Tjiptono, 2016: 18%) Sedangkan Menurut
Zeithhaml, Parasuraman & Berry dalam (Hardiansyah,
2011:46%7.  Ketanggapan (responsiveness) adalah
kesanggupan untuk membantu dan menyediakan pelayana
secara cepat dan tepat, serta tanggap terhadagiraein
konsumen, merespon setiap konsumen yang ingin
mendapatkan pelayanan, petugas melakukan pelayanan
dengan cepat, tepat dan cermat, melakukan pelayanan
dengan waktu yang tepat, semua keluhan konsumen
direspon oleh petugas.

Berdasarkan hasil Uji t untuk variabel kualitas
pelayanan Ketanggapan (Responsivenss) secara |parsia
berpengaruh dalam menciptakan kepuasan pasien. Maka
hipotesis ketiga dalam penelitian ini diterima yareyarti
semakin tinggi nilai daya tanggap, maka kepuasamepa
akan semakin tinggi. Hal ini menunjukan bahwa hkaali
pelayanan daya tanggap berpengaruh karena di Klialta
Murni Sincare pelayanan dengan cepat dan tanggap serta
mampu membantu pasien yang membutuhkan bantuan atau
informasi.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebeluranny
yang dilakukan Janny Rowena, Fuji Rahayu Wilujeng,

Glisina Dwinoor Rembulan (2028). yang menunjukan
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bahwa kualitas pelayanan KetanggaapaespOnsivenss)

berpengaruh positif dalam menciptakan kepuasamempasi

Pengaruh Kualitas Pelayanan JaminAssfrance) dalam
menciptakan Kepuasan Pasien.

Jaminan #&ssurance) adalah perilaku para karyawan
mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa ama
bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bglara
karyawan selalu bersikap sopan dan mengusai péngeta
dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangdidpse
pertanyaan atau masalah pelanggan. (Tjiptono, 2016:
137)%9. Sedangkan Menurut Zeithhaml, Parasuraman &
Berry dalam (Hardiansyah, 2011:£8) jaminan
(assurance) adalah kemampuan dan keramahan spaia so
santun petugas dalam meyakinkan kepercayaan konsume

Berdasarkan hasil Uji t untuk variabel kualitas
pelayanan jaminanAgsurance) secara parsial berpengaruh
dalam menciptakan kepuasan pasien. Maka hipotesis
keempat dalam penelitian ini diterima yang bersgtnhakin
nilai tinggi jaminan, maka kepuasan pasien akanakem
tinggi. Hal ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan

jaminan berpengaruh karena Klinik Tiara Mu®kincare
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mampu mengatasi berbagai keluhan dengan baik, geetug
juga mengedepankan kesopanan dan keramahan kepada
semua masyarakat yang akan melakukan perawatan.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebeluranny
yang dilakukan Janny Rowena, Fuji Rahayu Wilujeng,
Glisina Dwinoor Rembulan (2028). yang menunjukan
bahwa kualitas pelayanan jaminassirance) berpengaruh

dalam menciptakan kepuasan pasien.

4.6.5 Pengaruh Kualitas Pelayanan Empakmgaty) dalam

menciptakan Kepuasan Pasien
Empati empathy) berarti bahwa perusahaan

memahami masalah para pelanggannya dan bertinaak de
kepentingan pasien, serta memberikan perhatiaromers
kepada para pasien dan memiliki jam operasi yaagnay.
(Tjiptono, 2016: 137§2.. Sedangkan Menurut Zeithhaml,
Parasuraman & Berry dalam (Hardiansyah 2011346)
empati émpathy) adalah sikap tegas tetapi penuh perhatian
dari petugas terhadap pasien. Mendahulukan kepgmtin
pasien, petugas melayani dengan sikap ramah, siiagn
santun, melayani dengan tidak diskriminatif, dan

menghargai setiap pasien.
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Berdasarkan hasil Uji t untuk variabel kualitas
pelayanan empati efhpaty) secara parsial berpengaruh
dalam menciptakan kepuasan pasien. Maka hipotebms
dalam penelitian ini diterima yang berarti semakimggi
nilai empati, maka kepuasan pasien akan semakggitin
Hal ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan empati
berpengaruh  karena dilihat petugas mengutamakan
kepentingan pasien tanpa memandang status sosimal da
mampu memahami semua kebutuhan pasien.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebeluranny
yang dilakukan Janny Rowena, Fuji Rahayu Wilujeng,
Glisina Dwinoor Rembulan (2026%. yang menunjukan
bahwa kualitas pelayanan empaéimpaty) berpengaruh

positif dalam menciptakan kepuasan pasien.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Bukti fisik, Kehandalzaya
Tanggap, Jaminan, Empati dalam menciptakan Kepuasan
Pasien.

Berdasarkan hasil Uji F secara simultan kualitas
pelayanan berpengaruh dalam menciptakan kepuasan
pasien. Maka, Hipotesis keenam diterima, artinyearse
bersama-sama semua variabel, kehandalan, ketamggapa

jaminan, dan empati berpengaruh signifikan dalam
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menciptakan kepuasan pasien. Kualitas pelayanan
mempunyai hubungan erat dalam menciptakan kepuasan
pasien, dimana jika kepuasan pasien tinggi makéitasia
pelayanan akan dirasakan sesuai dengan keinginan
pelanggan.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebeluranny
yang dilakukan Janny Rowena, Fuji Rahayu Wilujeng,
Glisina Dwinoor Rembulan (2026). yang menunjukan
bahwa kualitas pelayanan secara simultan berpemgaru
dalam menciptakan kepuasan pasien karena melivat da
pelanggan yang masih datang untuk melakukan pemawat

wajah di Klinik Tiara MurniSkincare.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan
Berdasarkan hasil kesimpulan penelitian pengaruhlitiks
pelayanan dalam menciptakan kepuasan pasien dikKlirara

Murni Skincare dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil Uji Parsial (t) menunjukan batwadabel
kualitas pelayanan bukti fisiktahgible) tidak berpengaruh
dalam menciptakan kepuasan pasien di Klinik Tiararriv
Sincare.

2. Berdasarkan hasil Uji Parsial () menunjukan bahlwadabel
kualitas pelayanan Kehandaldredliability) memiliki pengaruh
yang positif dalam menciptakan kepuasan pasieridikKTiara
Murni Skincare.

3. Berdasarkan hasil Uji Parsial () menunjukan bahlwadabel
kualitas pelayanan KetanggaparRegponsivenss) memiliki
pengaruh yang positif dalam menciptakan kepuasarempai

Klinik Tiara Murni Sincare.

4. Berdasarkan hasil Uji Parsial (t) menunjukan bahasaabel

kualitas pelayanan jaminaaséurance) memiliki pengaruh yang
positif dalam menciptakan kepuasan pasien di Klifikra

Murni Skincare.
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5. Berdasarkan hasil Uji Parsial () menunjukan bahlwadabel
kualitas pelayanan empatenfpaty) memiliki pengaruh yang
positif dalam menciptakan kepuasan pasien di Klifikra
Murni Skincare.

6. Berdasarkan hasil Uji Simultan (F) variabel-variakealitas
pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, kehandalasaya
tanggap, jaminan, dan empati sama sama memilikggreh
yang positif dalam menciptakan kepuasan pasieridikKTiara
Murni Skincare.

Saran

Berdasarkan hasil kesimpulan penelitian pengaruhlitiks
pelayanan dalam menciptakan kepuasan pasien dikKlirara

Murni Sincare.

peneliti memberikan saran sebagai berikut:

1. Klinik Tiara Murni Sincare untuk mempertahankan dan

meningkatkan kualiatas pelayanan mereka yang nielipu

beberapa dimensi yaitu bukti fisiktafgible), kehandalan
(rediability), Ketanggapan résponsiveness), jaminan
(assurance), dan empati gmpaty) karena secara positif dan
signifikan dalam menciptakan kepuasan pasien.

2. Dari hasil penelitian diketahui bahwa bukti fidédgible) tidak
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan tedbp

kepuasan pasien, sehingga disarankan untuk dapapeneaiki
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dan meningkatkan bukti fisitdhgible) dengan cara
meningkatkan sarana dan prasarana pelayanan.

Penelitian  selanjutnnya lebih  mengembangkan dalam
menciptakan kepuasan pasien supaya memperkuatrpbragn

hubungannya.



DAFTAR PUSTAKA

[1] Amstrong, G. d. (1998). Dasar-dasar Pemasald2JEdisi .

[2] Arikunto. (2006). Prosedur Penelitian suatugekatan praktik.

[3] Chandra, T. d. ((2011:175)). . Konsep kualpatayanan. Bab 2 landasan teori
library.binus.ac.id.

[4] Ghozali. (2005). Aplikasi analisis Mulitivarate dengan Program SPSS
Semarang UNDIP.

[5] Kotler. ( (2020)). Retrieved from
https://www.seputar pengetahuan.co.id/2020/12/pengertian-
pelayanan.html#3_Kotler_2003464.

[6] Kotler. (2009). . Marketing Management. News#st. Pearson Education Inc.

[7] Kotler P. Amstrong G, B. W. (1995). Dasar-daBamasaran. Jakarta:.

[8] Statistik, B. P. (2005). Sumatera Utara dalangka. Kota Medan.

[9] Sugiyono. (2016).Bandung : Alfabeta. Diambil kembali dari Metode
Penelitian Kuantitatif, Kualitatif.

[10] Supranto. (2001). Pengukuran tingkat kepugsglanggan untuk menaikan
harga pasar.

[11]Tjiptono, F. (2016).Kualitas Pelayanan. Retrieved from ciputraUceo.com:
http://ciputrauceo.net/bl og/2016/2/18/kual itas-pel ayanan-dimensi-dan-
cara-mengukurnya. sl]

[12]Philip Kotler, Manajemen Pemasaran. Jakarta: PT Indeks, 2007.

[13] L. E. Wibisono, “Pengaruh Kualitas Produk, Ktz Layanan dan Persepsi
Harga Terhadap Kepusan Pelanggan 4G XL Di YogyaKaidt Phys. A
Math. Theor., vol. 44, no. 8, p. 51, 2011.

[14] Kotler and AmstrongPrinsip Prinsip Pemasaran Alih Bahasa Bob Sabran.
Jakarta: Erlangga, 2008.

[15] Kotler and AmstrongPrinsip Prinsip Pemasaran Alih Bahasa Bob

Sabran. Jakarta: Erlangga, 2008.

69



70

[16] Tjiptono dan Chandra.(2011:175Konsep kualitas pelayanan. Bab 2

landasan teori HYPERLINK
"http://library.binus.ac.id/eColls/eThesisdoc/B&{214-2-01654-
HM%20Bab2001.pdf"library.binus.ac.id.

[17] Sunandar, Ida Farida, dan Asrofi Langgen@1@. Metodologi Penelitian.

Tegal: Politeknik Harapan Bersama Tegal.

[18] Manajemen, S. (2011Rengertian Definisi Kualitas Pelayanan. Retrieved

[19]

[20]

[21]
[22]

from http://skripsi-manajemen.blogspot.com/201lg@éagertian-definisi-
kualitas-pelayanan.html

Pendidikan, D. (2021, Maret 24)Populasi. Retrieved from Dosen
Pendidikan: https://www.dosenpendidikan.co.id/petige-populasi-
menurut-para-ahli/

Pengertian Kepuasan Masyarakat. (n.d.). Retrieved from 123 dok:
https://text-id.123dok.com/document/myjk5d52q-petige-kepuasan-
masyarakat-

Sugiyono, “Metode Penelitian Kualitatif,” ilifabeta, Bandung, 2018, p. 2.
Anita Karunia, Praktikum Satistik Bisnis. Tegal: Politeknik Harapan
Bersama, 2018.



LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuisioner Penelitian

KUISONER PENELITIAN

Tegal, Juni
2021

Hal : Permohonan Pengisian Kuisoner

Kepada Yth,

Bapak/Ibu

Di Tempat

Dengan hormat,

Dalam rangka penyelesaian Tugas Akhir sebagai nsatesProgram
Studi D3 Akuntansi Politeknik Harapan Bersama Tegalg berjudul‘Analisis
Tingkat Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien di Klik Tiara Murni

Skincare Selama Masa Pandemi Covid-19”,saya yang bertanda tangan

dibawabh ini:
Nama : Hida Ayuningtiyas
NIM : 18031105

Prodi/Sem : D3 Akuntansi /IV

Bersama ini saya memohon kesediaan Bapak/lbu/Saudatuk bersedia
mengisi Kuisoner dengan pertanyaan-pertanyaan \anigra pada lembar
kuisoner. Sebelumnya saya mohon maaf telah menggangktu Bapak/Ibu.

Bantuan Bapak/ibu sangat berarti demi terselesgepelitian ini.

71
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Atas Kesediaan Bapak /Ibu untuk mengisi kuisoner $mya ucapkan
terima kasih.

Hormat saya,

Hida Ayuningtiyas

NIM 18031105
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KUISONER PENELITIAN
ANALISIS TINGKAT PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PASIEN KLINIK TIARA MURNI SKINCARE SELAMA MASSA
PANDEMI COVID-19
No.Responden:
Responden yang terhormat,

Perkenalkan saya,Hida Ayuningtiyas, mahasiswa aaridll Akuntansi
Politeknik Harapan Bersama Tegal, sedang melakydearelitian untuk tugas
akhir saya.

Mohon kesediaan Bapak/lbu untuk meluangkan waktngsémenjawab
daftar pernyataan dibawah ini dengan jujur dan bdbata saya diperoleh hanya
akan digunakan untuk keperluan menyusun Tugas Aldjir. saya mengucapkan
terima kasih atas partisipasi yang anda berikan.

l.  IDENTITAS RESPONDEN

Nama
Jenis kelamin - 1) Laki-laki 2) Perempuan
Umur : 1) < 20 tahun 3) 31-39 tahun
2) 21-30 tahun 4) > 40 tahun
Pendidikan :1) SD 3) SMA
2) SMP 4) SARJANA
Pekerjaan : 1) PNS 3) BURUH

2) WIRASWASTA 4) LAINNYA
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II.  Petunjuk pengisian daftar pertanyaan
Saudara dapat memberikan tanda ceklis)( pada salah satu jawaban
STP, TP, BB, P dan SP pada kolom yang telah dikadia

Keterangan:



Lampiran 2 variabel

A. VARIABEL KUALITAS PELAYANAN

75

No Pernyataan Tanggapan Responden
STP TP BB P SP
Bukti Fisik
1 Pelayanan yang sopan dan ramah
2 Kelengkapan, kebersihan alat-alat yang
dipakai
3 Kerapian dan kebersihan penampilan
petugas
Kehandalan
4 Prosedur pelayanan tidak berbelit-belit
5 Petugas memberikan informasi yang jelas
dan mudah dimengerti
6 ketrampilan petugas dan analisis dalam
bekerja
Daya Tanggap
7 Pelayanan pemeriksaan yang cepat dan tepat
8 | Jadwal pelayanan yang telah sesuai dengan
waktu yang ditentukan
9 Pelayanan yang cepat pada saat pelanggan

membutuhkan
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Jaminan

10

Kemampuan petugas untuk dapat

menyelesaikan hasil perawatan

11

Pengetahuan dan ketrampilan petugas

menetapkan perawatan

12

Jaminan keamanan pelayanan dan

kepercayaan terhadap pelayanan

Empati
13 | Perhatian terhadap keperluan pelanggan
14 | Pelayanan kepada setiap pelanggan tanpa

memandang status sosial

15

Petugas memberikan informasi jadwal
perawatan yang tepat waktu melalui pesan

dan telefon

Sumber : M Choirudin (2012)
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B. VARIABEL KEPUASAN
No Pernyataan Tanggapan Responden
STP TP BB P SP
1 Fasilitas penataan interior dan eksterior
ruangan sangat baik
2 Kualitas pelayanan sesuai dengan yang
diharapkan
3 Hasil perawatan yang memuaskan

Sumber : Sudibyo (2018)



Lampiran 3 Rekapan Data Hasil Jawaban Responden
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Jenis Kod.e Kod . Kode . Kode
No .| Jenis | Umu e Pendidik - Pekerjaa .
Kelami . Pendidik Pekerja
Kelami r Umu an n
n an an
n r
Laki- Wiraswas
1 laki 1 26 2 SMA 3 ta 2
Wiraswas
2 | Wanita 2 35 3 Sb 1 ta 2
3 | Wanita 2 36 3 PT 4 PNS 1
Wiraswas
4 | Wanita 2 38 3 SMP 2 ta 2
Laki-
5 laki 1 39 3 SMA 3 PNS 1
Wiraswas
6 | Wanita 2 45 4 PT 4 ta 2
Wiraswas
7 | Wanita 2 45 4 SMA 3 ta 2
8 | Wanita 2 25 2 PT 4 PNS 1
Wiraswas
9 | Wanita 2 44 4 SMA 3 ta 2
10 | Wanita 2 42 4 PT 4 PNS 1
11 | Wanita 2 35 3 SMA 4 PNS 1
Wiraswas
12 | Wanita 2 38 3 Sb 1 ta 2
Laki- Wiraswas
13 laki 1 46 4 Sb 1 ta 2
14 | Wanita 2 25 2 SMA 3 Pedagang 3
15 | Wanita 2 28 2 PT 4 PNS 1
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Kode

Kod

No Jens' Jenis | Umu e Pendidik Kodg Pekerjaa KOd?
Kelami . Pendidik Pekerja
Kelami r Umu an n
n an an
n r
Wiraswas
16 | Wanita 2 29 2 SMA 3 ta 2
Laki-
17 laki 1 34 3 SMA 3 Pedagang 3
Wiraswas
18 | Wanita 2 35 3 SMP 2 ta 2
19 | Wanita 2 36 3 PT 4 Pedagang 3
Wiraswas
20 | Wanita 2 26 2 SMA 3 ta 2
21 | Wanita 2 29 2 SMA 3 Pedagang 3
22 | Wanita 2 38 3 PT 4 PNS 1
Laki-
23 laki 1 42 4 SMA 3 Pedagang 3
Wiraswas
24 | Wanita 2 41 4 SMA 3 ta 2
Wiraswas
25 | Wanita 2 45 4 SMP 2 ta 2
Laki-
26 laki 1 42 4 PT 4 Pedagang 3
Wiraswas
27 | Wanita 2 43 4 SMP 2 ta 2
Wiraswas
28 | Wanita 2 43 4 SMA 3 ta 2
Wiraswas
29 | Wanita 2 45 4 SMA 3 ta 2
Laki- Wiraswas
30 laki 1 46 4 SMA 3 ta 2
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Kode

Kod

No Jens' Jenis | Umu e Pendidik Kodg Pekerjaa KOd?
Kelami . Pendidik Pekerja
Kelami r Umu an n
n an an
n r

Wiraswas

31 | Wanita 2 48 4 PT 4 ta 2
Wiraswas

32 | Wanita 2 35 3 SMA 3 ta 2
Wiraswas

33 | Wanita 2 39 3 SMA 3 ta 2

34 | Wanita 2 38 3 PT 4 Pedagang 5
Laki- Wiraswas

35 laki 1 49 4 SMP 2 ta 2

36 | Wanita 2 42 4 PT 4 PNS 1
Wiraswas

37 | Wanita 2 38 3 SMA 3 ta 2
Wiraswas

38 | Wanita 2 36 3 SMA 3 ta 2

39 | Wanita 2 34 3 PT 4 PNS 1
Laki- Wiraswas

40 laki 1 32 3 SMP 2 ta 2
Wiraswas

41 | Wanita 2 39 3 SMA 3 ta 2
Wiraswas

42 | Wanita 2 37 3 SMP 2 ta 2
Wiraswas

43 | Wanita 2 41 4 SMA 3 ta 2

44 | Wanita 2 46 4 PT 4 PNS 1
Laki- Wiraswas

45 laki 1 21 2 SMA 3 ta 2

46 | Wanita 2 28 2 SMA 3 2

Wiraswas
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Kode

Kod

No Jens' Jenis | Umu e Pendidik Kodg Pekerjaa KOd?
Kelami . Pendidik Pekerja
Kelami r Umu an n
n an an
n r
ta
Wiraswas
47 | Wanita 2 39 3 SMA 3 ta 2
48 | Wanita 2 34 3 PT 4 PNS 1
Laki- Wiraswas
49 laki 1 24 2 SMA 3 ta 2
Wiraswas
50 | Wanita 2 34 3 SMA 3 ta 2
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Lampiran 4 Hasil Jawaban Responden

Kepuasan
Y1 |[Y.2|Y.3]|JIml

11
11
13
11
14
12
11
13
13
10
10

11

14

12

Empathi (X5)

Jaminan (X4)

Ketanggapan (X3)

Kehandalan (X2)

Bukii Fisik (X1)
X1.1[X1.2[X1.3] Iml [X2.1[X2.2[X2.3] Iml | X3.1[X3.2[ X3.3] Iml | X4.1[X4.2]X4.3] Iml | X5.1] X5.2[X5.3[ Iml

No

10
11
12
13

14

15
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No Bukti Fisik (X1) Kehandalan (X2) Ketanggapan (X3) Jaminan (X4) Empathi (X5) Kepuasan
X1.1{X1.2| X1.3| IJml | X2.1| X2.2| X2.3| IJml | X3.1|X3.2| X3.3| Jml | X4.1|X4.2|X4.3| IJml | X5.1|X5.2({X5.3| Jml | Y.1 | Y.2 | Y.3 | Iml|
16| 4 5 5 14 | 4 4 4 12 3 3 3 9 4 3 4 11 2 3 3 8 4 3 3 10
17| 5 5 4 14 | 4 5 4 13 5 4 5 14 | 4 5 4 13 4 5 4 13 4 5 5 14
18| 5 4 4 13 5 3 5 13 4 3 4 11 5 4 4 13 5 5 3 13 5 3 5 13
19| 5 4 4 13 2 2 2 6 5 4 4 13 | 4 4 4 12 3 3 3 9 4 4 4 12
20| 3 3 2 8 3 3 2 8 3 3 3 9 3 4 2 9 2 2 3 7 2 2 2 6
21| 4 4 3 11 4 3 3 10 5 5 5 15 2 4 5 11 3 3 3 9 4 4 4 12
22| 5 5 5 15 5 4 4 13 5 3 5 13 5 5 4 14 5 4 5 14 4 5 5 14
23| 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 4 13| 4 5 5 14 | 4 3 3 10 4 3 5 12
24| 5 4 4 13 4 4 4 12 4 3 4 11 5 5 4 14 | 4 3 3 10 5 3 4 12
25| 5 4 3 |12 5 3 4 | 12| 3 3 2 8 4 4 3 | 11| 2 3 3 8 4 4 3 | 11
26| 5 5 5 15 5 5 5 15 4 4 4 12 4 4 5 13 4 4 5 13 4 4 5 13
27| 2 2 3 7 3 3 4 | 10| 3 3 3 9 4 5 4 | 13| 4 3 3 /10| 4 4 3 | 11
28| 4 4 5 13 4 4 4 12 3 3 4 10 3 4 4 11 4 5 4 13 4 4 4 12
29| 4 3 3 10 2 3 3 8 4 3 4 11 3 4 4 11 4 4 5 13 4 4 4 12
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No Bukti Fisik (X1) Kehandalan (X2) Ketanggapan (X3) Jaminan (X4) Empathi (X5) Kepuasan
X1.1{X1.2| X1.3| IJml | X2.1| X2.2| X2.3| IJml | X3.1|X3.2| X3.3| Jml | X4.1|X4.2|X4.3| IJml | X5.1|X5.2({X5.3| Jml | Y.1 | Y.2 | Y.3 | Iml|
30| 4 5 5 14 | 4 5 4 13 4 5 5 14 | 4 5 4 13 4 5 4 13 4 5 4 13
31| 5 4 4 13 4 4 5 13 2 1 2 5 4 4 4 12 3 2 3 8 4 4 3 11
32| 4 4 4 12 5 5 4 14 5 2 4 11 2 4 4 10 3 3 3 9 4 5 3 12
33| 5 5 5 15 4 5 5 14 5 4 4 13 5 5 4 14 5 5 5 15 4 4 4 12
34| 2 3 3 8 4 4 4 12 5 3 3 11 4 5 4 13 4 4 5 13 4 4 4 12
35| 3 2 2 7 2 3 3 8 3 2 2 7 3 3 2 8 3 3 3 9 3 2 2 7
36| 3 2 3 8 4 5 4 13 4 5 4 13 | 4 4 4 12 4 4 3 11 4 4 4 12
37| 3 2 3 8 4 4 5 13 4 5 5 14 2 2 2 6 3 3 4 10 4 4 4 12
38| 4 4 3 11 5 5 5 15 4 3 5 12 5 5 5 15 4 4 4 12 4 4 4 12
39| 4 4 5 13 4 5 4 13 4 4 5 13 | 4 5 4 13 5 4 4 13 4 4 4 12
40| 5 4 3 12 4 4 5 13 4 5 4 13| 4 4 5 13 4 4 4 12 4 4 4 12
41 | 4 4 3 11 4 5 5 14 4 3 4 11 4 5 5 14 | 4 4 4 12 4 4 4 12
42 | 5 5 5 15 5 5 5 15 5 4 4 13 | 4 5 5 14 5 4 5 14 4 4 5 13
43| 5 5 3 13 3 4 4 11 5 5 5 15 3 3 2 8 3 4 5 12 4 3 3 10
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No Bukti Fisik (X1) Kehandalan (X2) Ketanggapan (X3) Jaminan (X4) Empathi (X5) Kepuasan
X1.1{X1.2| X1.3| IJml | X2.1| X2.2| X2.3| IJml | X3.1|X3.2| X3.3| Jml | X4.1|X4.2|X4.3| IJml | X5.1|X5.2({X5.3| Jml | Y.1 | Y.2 | Y.3 | Iml|
44 | 3 3 5 11 5 5 3 13 3 3 4 10 5 5 3 13 4 5 3 12 4 4 4 12
45| 5 4 3 12 4 3 3 10 3 3 3 9 4 4 5 13 3 3 5 11 4 4 3 11
46 | 4 5 5 14 | 4 3 4 11 5 3 4 12 5 5 4 14 3 5 4 12 4 4 4 12
47 | 5 4 4 13 5 4 4 13 4 4 3 11 3 3 5 11 3 4 5 12 4 4 3 11
48 | 4 5 5 14 | 4 3 4 11 4 5 4 13 5 5 4 14 5 5 3 13 4 4 5 13
49 | 4 5 4 13 5 4 5 14 4 5 4 13| 4 5 4 13 4 4 5 13 4 5 4 13
50| 4 4 5 13 4 3 3 10 5 4 3 12 5 5 5 15 3 3 4 10 3 3 4 10




Lampiran 5 Hasil Uji Validitas Reliabilitas

CORRELATIONS

/VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 totalX.1

/PRINT=TWOTAIL NOSIG

IMISSING=PAIRWISE.

Correlations

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 Bukti Fisik
X1.1 Pearson Correlation 1 .604™ .385" 797"
Sig. (2-tailed) .000 .006 .000
N 50 50 50 50
X1.2 Pearson Correlation .604™ 1 574" .890"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 50 50 50 50
X1.3 Pearson Correlation .385™ 574" 1 .788"
Sig. (2-tailed) .006 .000 .000
N 50 50 50 50
Bukti Fisik Pearson Correlation 797" .890" .788" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 50 50 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

RELIABILITY
IVARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3
ISCALE(ALL VARIABLES') ALL

/IMODEL=ALPHA.
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 50 100.0
Excluded? 0 .0
Total 50 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.768 3

CORRELATIONS

IVARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 totalX.2

/PRINT=TWOTAIL NOSIG

IMISSING=PAIRWISE.

Correlations

Correlations

87

X2.1 X2.2 X2.3 Kehandalan
X2.1 Pearson Correlation 1 518" .603™ .823"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 50 50 50 50
X2.2 Pearson Correlation 518" 1 .629™ .845™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
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N 50 50 50 50
X2.3 Pearson Correlation .603™ .629" 1 .881"

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 50 50 50 50
Kehandalan Pearson Correlation .823" .845™ .881" 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 50 50 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

RELIABILITY

IVARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3

ISCALE(ALL VARIABLES") ALL

/IMODEL=ALPHA.

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases Valid

Excluded?®

Total

50

50

100.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.808 3




CORRELATIONS

IVARIABLES=x3.1 x3.2 x3.3 totalX.3

/PRINT=TWOTAIL NOSIG

IMISSING=PAIRWISE.

Correlations

Correlations
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x3.1 x3.2 x3.3 Ketanggapan
x3.1 Pearson Correlation 1 .498" .649" .835™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 50 50 50 50
X3.2 Pearson Correlation .498™ 1 587" .835™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 50 50 50 50
x3.3 Pearson Correlation .649™ 587" 1 .873"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 50 50 50 50
Ketanggapan Pearson Correlation .835" .835" .873" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 50 50 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

RELIABILITY

IVARIABLES=x3.1 x3.2 x3.3

ISCALE(ALL VARIABLES') ALL

/IMODEL=ALPHA.




Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid

Excluded?

Total

50

50

100.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.801

CORRELATIONS

IVARIABLES=x4.1 x4.2 x4.3 totalX.4

/PRINT=TWOTAIL NOSIG

IMISSING=PAIRWISE.

Correlations

Correlations
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x4.1 x4.2 x4.3 Jaminan
x4.1 Pearson Correlation 1 612" .334" .816™
Sig. (2-tailed) .000 .018 .000
N 50 50 50 50
x4.2 Pearson Correlation 612" 1 444™ .865™
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000
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N 50 50 50 50
x4.3 Pearson Correlation .334" 444" 1 722"

Sig. (2-tailed) .018 .001 .000

N 50 50 50 50
Jaminan Pearson Correlation .816™ .865™ 722" 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000

N 50 50 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

RELIABILITY

IVARIABLES=x4.1 x4.2 x4.3

ISCALE('ALL VARIABLES") ALL

/IMODEL=ALPHA.

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid

Excluded?

Total

50

50

100.0

100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.



Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.725

CORRELATIONS

IVARIABLES=x5.1 x5.2 x5.3 totalX.5

/PRINT=TWOTAIL NOSIG

IMISSING=PAIRWISE.

Correlations

Correlations
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x5.1 x5.2 x5.3 Empathy
x5.1 Pearson Correlation 1 .654™ .339" .823"
Sig. (2-tailed) .000 .016 .000
N 50 50 50 50
x5.2 Pearson Correlation .654™ 1 371" .846™
Sig. (2-tailed) .000 .008 .000
N 50 50 50 50
x5.3 Pearson Correlation .339" 3717 1 724"
Sig. (2-tailed) 016 .008 .000
N 50 50 50 50
Empathy Pearson Correlation .823" .846" 724" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 50 50 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



RELIABILITY

IVARIABLES=x5.1 x5.2 x5.3

ISCALE(ALL VARIABLES") ALL

/IMODEL=ALPHA.

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 50 100.0
Excluded? 0 .0
Total 50 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

711

CORRELATIONS

IVARIABLES=Y.1Y.2 Y.3 totalY

/PRINT=TWOTAIL NOSIG

IMISSING=PAIRWISE.




Correlations

Correlations

94

Y.l Y.2 Y.3 Kepuasan
Y.1 Pearson Correlation 1 578" 4347 .801™
Sig. (2-tailed) .000 .002 .000
N 50 50 50 50
Y.2 Pearson Correlation 578" 1 .388™ .825™
Sig. (2-tailed) .000 .005 .000
N 50 50 50 50
Y.3 Pearson Correlation 434" .388™ 1 778"
Sig. (2-tailed) .002 .005 .000
N 50 50 50 50
Kepuasan Pearson Correlation .801™ .825" 778" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 50 50 50 50

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

RELIABILITY

IVARIABLES=Y.1Y.2Y.3

ISCALE('ALL VARIABLES') ALL

/IMODEL=ALPHA.

Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N

%




95

Cases Valid 50 100.0
Excluded? 0 .0
Total 50 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.710 3

Lampiran 6 Hasil Uji Frekuensi

FREQUENCIES VARIABLES=JK Umur Pendidikan Pekerjaan X1.1 X1.2
X1.3 X2.1 X2.2 X2.3 x3.1 x3.2 x3.3 x4.1 x4.2 x4.3 X 5.1x5.2
x5.3Y.1Y.2Y.3

/ORDER=ANALYSIS.
Frequencies

Frequency Table

Jenis Kelamin

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Laki-laki 11 22.0 22.0 22.0
Wanita 39 78.0 78.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
Umur

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
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Valid 21-30 thn 10 20.0 20.0 20.0
31-40 thn 22 44.0 44.0 64.0
> 40 thn 18 36.0 36.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
Pendidikan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid SD 3 6.0 6.0 6.0
SMP 7 14.0 14.0 20.0
SMA 25 50.0 50.0 70.0
PT 15 30.0 30.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
Pekerjaan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid PNS 11 22.0 22.0 22.0
Wiraswasta 32 64.0 64.0 86.0
Pedagang 6 12.0 12.0 98.0
Lainnya 1 2.0 2.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X1.1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 3 6.0 6.0 6.0
Biasa-biasa 7 14.0 14.0 20.0
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Puas 21 42.0 42.0 62.0
Sangat puas 19 38.0 38.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X1.2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 7 14.0 14.0 14.0
Biasa-biasa 5 10.0 10.0 24.0
Puas 23 46.0 46.0 70.0
Sangat puas 15 30.0 30.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X1.3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 2 4.0 4.0 4.0
Biasa-biasa 16 32.0 32.0 36.0
Puas 17 34.0 34.0 70.0
Sangat puas 15 30.0 30.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X2.1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 4 8.0 8.0 8.0
Biasa-biasa 3 6.0 6.0 14.0
Puas 29 58.0 58.0 72.0
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Sangat puas 14 28.0 28.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X2.2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 1 2.0 2.0 2.0
Biasa-biasa 16 32.0 32.0 34.0
Puas 16 32.0 32.0 66.0
Sangat puas 17 34.0 34.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
X2.3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 3 6.0 6.0 6.0
Biasa-biasa 9 18.0 18.0 24.0
Puas 19 38.0 38.0 62.0
Sangat puas 19 38.0 38.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
x3.1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 2 4.0 4.0 4.0
Biasa-biasa 12 24.0 24.0 28.0
Puas 21 42.0 42.0 70.0
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Sangat puas 15 30.0 30.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
x3.2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Sangat Tidak Puas 1 2.0 2.0 2.0
Tidak Puas 3 6.0 6.0 8.0
Biasa-biasa 22 44.0 44.0 52.0
Puas 14 28.0 28.0 80.0
Sangat puas 10 20.0 20.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
x3.3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 4 8.0 8.0 8.0
Biasa-biasa 11 22.0 22.0 30.0
Puas 25 50.0 50.0 80.0
Sangat puas 10 20.0 20.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
x4.1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 6 12.0 12.0 12.0
Biasa-biasa 9 18.0 18.0 30.0
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Puas 24 48.0 48.0 78.0
Sangat puas 11 22.0 22.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
x4.2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 5 10.0 10.0 10.0
Biasa-biasa 6 12.0 12.0 22.0
Puas 19 38.0 38.0 60.0
Sangat puas 20 40.0 40.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
x4.3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 5 10.0 10.0 10.0
Biasa-biasa 3 6.0 6.0 16.0
Puas 29 58.0 58.0 74.0
Sangat puas 13 26.0 26.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
x5.1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 4 8.0 8.0 8.0
Biasa-biasa 14 28.0 28.0 36.0
Puas 25 50.0 50.0 86.0
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Sangat puas 7 14.0 14.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
x5.2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 3 6.0 6.0 6.0
Biasa-biasa 14 28.0 28.0 34.0
Puas 21 42.0 42.0 76.0
Sangat puas 12 24.0 24.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
x5.3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 1 2.0 2.0 2.0
Biasa-biasa 20 40.0 40.0 42.0
Puas 14 28.0 28.0 70.0
Sangat puas 15 30.0 30.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
Y.l
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 2 4.0 4.0 4.0
Biasa-biasa 3 6.0 6.0 10.0
Puas 39 78.0 78.0 88.0
Sangat puas 6 12.0 12.0 100.0




102

Total 50 100.0 100.0
Y.2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 3 6.0 6.0 6.0
Biasa-biasa 9 18.0 18.0 24.0
Puas 29 58.0 58.0 82.0
Sangat puas 9 18.0 18.0 100.0
Total 50 100.0 100.0
Y.3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Tidak Puas 3 6.0 6.0 6.0
Biasa-biasa 14 28.0 28.0 34.0
Puas 26 52.0 52.0 86.0
Sangat puas 7 14.0 14.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

Lampiran 7 Hasil Uji Asumsi Klasik

REGRESSION
IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL
/ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/INOORIGIN

/DEPENDENT totalY




/IMETHOD=ENTER totalX.1 totalX.2 totalX.3 totalX.4

ISCATTERPLOT=(*SRESID ,*ZPRED)
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totalX.5

/RESIDUALS DURBIN HISTOGRAM(ZRESID) NORMPROB(ZRESID)

ISAVE RESID.

Regression

Variables Entered/Removed?

Model

Variables Entered

Variables

Removed

Method

Empathy, Bukti
Fisik,
Ketanggapan,
Kehandalan,

Jaminan®

Enter

a. Dependent Variable: Kepuasan

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 .8552 731 .700 .938 2.005
a. Predictors: (Constant), Empathy, Bukti Fisik, Ketanggapan, Kehandalan, Jaminan
b. Dependent Variable: Kepuasan
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
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1

Regression

Residual

Total

105.268

38.732

144.000

44

49

21.054

.880

23.917

.000°

a. Dependent Variable: Kepuasan

b. Predictors: (Constant), Empathy, Bukti Fisik, Ketanggapan, Kehandalan, Jaminan

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Sig. Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 1.247 .967 1.289 .204
Bukti Fisik .055 .075 .074 .740 463 .619 1.615
Kehandalan 178 .076 229 2.335 .024 .637 1.569
Ketanggapan .250 .073 326 3.401 .001 .665 1.505
Jaminan .198 .080 .256| 2.493 .016 .581 1.720
Empathy .205 .091 244 2.261 .029 .526 1.900
a. Dependent Variable: Kepuasan
Collinearity Diagnostics?
Di Variance Proportions
me
Mod nsi Condition
el on | Eigenvalue Index (Constant) | Bukti Fisik | Kehandalan | Ketanggapan | Jaminan | Empathy
1 1 5.912 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00
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2 .025 15.253 .00 13 .04 .57 A2 .03

3 .019 17.633 .00 51 .00 .09 .20 .22

4 .017 18.385 .09 A2 .63 .05 .25 .00

5 .016 19.518 91 .01 .23 .02 .00 .05

6 .011 23.412 .00 .23 .10 .27 42 .69

a. Dependent Variable: Kepuasan
Residuals Statistics?®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Predicted Value 7.00 13.98 11.60 1.466 50
Std. Predicted Value -3.136 1.622 .000 1.000 50
Standard Error of Predicted
value 177 .550 311 .097 50
Adjusted Predicted Value 7.31 13.97 11.58 1.495 50
Residual -2.581 1.495 .000 .889 50
Std. Residual -2.751 1.593 .000 .948 50
Stud. Residual -2.979 1.964 .009 1.044 50
Deleted Residual -3.027 2271 .020 1.085 50
Stud. Deleted Residual -3.297 2.032 .001 1.079 50
Mahal. Distance .760 15.851 4.900 3.735 50
Cook's Distance .000 .334 .041 .078 50
Centered Leverage Value .016 .323 .100 .076 50

a. Dependent Variable: Kepuasan




Charts

NPAR TESTS
IK-S(NORMAL)=RES_1
IMISSING ANALYSIS.

NPar Tests

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 50
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation .88907363
Most Extreme Differences Absolute .079
Positive .050
Negative -.079
Test Statistic .079
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢°4d

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

COMPUTE absres=abs(RES_1).

EXECUTE.

REGRESSION
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/IMISSING LISTWISE

ISTATISTICS COEFF OUTS R ANOVA

JCRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)

/INOORIGIN

/DEPENDENT absres

/IMETHOD=ENTER totalX.1 totalX.2 totalX.3 totalX.4

ISCATTERPLOT=(*SRESID ,*2ZPRED)

/IRESIDUALS HISTOGRAM(ZRESID) NORMPROB(ZRESID).

Regression

Variables Entered/Removed?

Model

Variables

Variables Entered Removed Method

Empathy, Bukti
Fisik,

Ketanggapan, .| Enter
Kehandalan,

Jaminan®

a. Dependent Variable: absres

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 4832 .233 .146 .51148

a. Predictors: (Constant), Empathy, Bukti Fisik, Ketanggapan, Kehandalan,

Jaminan

b. Dependent Variable: absres

totalX.5
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ANOVA?2

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 3.506 5 .701 2.680 .034b
Residual 11.511 44 .262
Total 15.016 49

a. Dependent Variable: absres

b. Predictors: (Constant), Empathy, Bukti Fisik, Ketanggapan, Kehandalan, Jaminan

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.181 .527 4.135 .000
Bukti Fisik .017 .041 .071 423 .675
Kehandalan -.082 .042 -.326 -1.971 .055
Ketanggapan .038 .040 .153 .945 .350
Jaminan -.032 .043 -.128 -.740 463
Empathy -.066 .049 -.244 -1.340 .187

a. Dependent Variable: absres

Charts




Lampiran SEQ Lampiran \* ARABIC 6 Hasil Uji Hip otesis

REGRESSION
/IMISSING LISTWISE
[STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT totalY
/IMETHOD=ENTER totalX.1 totalX.2 totalX.3 totalX.4
/ISCATTERPLOT=(*SRESID ,*2PRED)

/RESIDUALS HISTOGRAM(ZRESID) NORMPROB(ZRESID).
Regression

Variables Entered/Removed?

Variables

Model Variables Entered Removed Method

1 Empathy, Bukti
Fisik,

Ketanggapan, .| Enter
Kehandalan,

Jaminan®

a. Dependent Variable: Kepuasan

b. All requested variables entered.

Model Summary®

totalX.5
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Model

R Square

Adjusted R

Square

Std. Error of the

Estimate

.8552

731

.700

.938

a. Predictors: (Constant), Empathy, Bukti Fisik, Ketanggapan, Kehandalan,

Jaminan

b. Dependent Variable: Kepuasan
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ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 105.268 5 21.054 23.917 .00QP
Residual 38.732 44 .880
Total 144.000 49
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Empathy, Bukti Fisik, Ketanggapan, Kehandalan, Jaminan
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 1.247 .967 1.289 .204
Bukti Fisik .055 .075 .074 .740 463
Kehandalan 178 .076 .229 2.335 .024
Ketanggapan .250 .073 .326 3.401 .001
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Jaminan .198 .080 .256 2.493 .016

Empathy .205 .091 .244 2.261 .029

a. Dependent Variable: Kepuasan

Residuals Statistics?

Minimum | Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 7.00 13.98 11.60 1.466 50
Std. Predicted Value -3.136 1.622 .000 1.000 50
Standard Error of Predicted

value 177 .550 311 .097 50
Adjusted Predicted Value 7.31 13.97 11.58 1.495 50
Residual -2.581 1.495 .000 .889 50
Std. Residual -2.751 1.593 .000 .948 50
Stud. Residual -2.979 1.964 .009 1.044 50
Deleted Residual -3.027 2.271 .020 1.085 50
Stud. Deleted Residual -3.297 2.032 .001 1.079 50
Mahal. Distance .760 15.851 4.900 3.735 50
Cook's Distance .000 .334 .041 .078 50
Centered Leverage Value .016 .323 .100 .076 50

a. Dependent Variable: Kepuasan

Charts




