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oPenelitian ini dilakukan pada Mahasiswa Universitas Islam Negeri Sultan
o Syarif-Kasim Riau yang beralamat di jin H.R Soebrantas No.155 KM 15 Simpang
® Baru {Panam. Penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Kualitas
= Pelayanan Jasa Kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien Pada Puskesmas Langsat
5 Sukajadi Pekanbaru. Jumlah sampel dalam penelitian adalah 100 responden
& dengan menggunakan metode pengambilan sampel Probability sampling dengan
§tingkat kesalahan 10%. Metode dalam penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif
3 dengan regresi linier berganda. Penelitian ini menggunakan lima variabel bebas

::tg’dari Kualitas Pelayanan yaitu Tangibles, Emphaty, Reliabelity, Responsiviness,

S dan Assurance, variabel terikatnya yaitu kepuasan pelanggan. Uji secara parsial,

5dari pengujian ini dapat diketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan
g’? berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Uji secara
a simultan variabel kualitas pelayanan mampu mempengaruhi Kualitas Pelayanan.
2 Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa Kualitas Pelayanan memberikan
@ kontribusi terhadap peningkatan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,55atau 55%,

'S sementara sisanya 45% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak digunakan
< dalampenelitian ini.

1))
—

gunci :KualitasPelayanan (BuktiFisik, Empati, Kehandalan, Daya
Tanggap, Jaminan), dan Kepuasan Pelanggan
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Assalaiualaikum Wr. Wb,

.hamdulillahirabbiI'alamin, puji syukur penulis ucapkan kehadirat Allah

(o
T Karena berkat rahmat dan karunia-Nya kepada penulis serta shalawat dan

Bug:un-ﬁuepu

S

salam?semoga senantiasa tercurahkan kepada Nabi Muhammad SAW, sehinnga
~

e

penulig; dapat menyelesaikan skripsi dengan judul 'Pengaruh Kualitas
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-Pelayanan Jasa Kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien Pada Puskesmas

Langsat Pekanbaru®'. Skripsi ini diajukan untuk memnuhi persyaratan akademis

uej Iul s

dalam menyelesaikan program studi S1 Manajemen untuk memperoleh gelar
Sarjana Ekonomi pada Fakultas Ekonomi dan llmu Sosial Universitas Islam
Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

Skripsi ini penulis persembahkan secara khusus kepada orang tua tercinta,
)

yaitu g.yahanda Mulyadi dan Ibunda Syuherni serta adik penulis yaitu Ari Mulya

Putra fﬁang selalu memberikan kasih sayang, perhatian, dukungan dan do'a untuk

8
penulis. Terimakasih atas segala dukungan, kasih sayang dan do'a selalu berusaha
e

membErikan yang terbaik kepada penulis.
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Semoga proses penyusunan skripsi ini tentunya penulis tidak terlepas dari
S

bantuah berbagai pihak yang memberikan bimbingan, arahan, bantuan, dan
»n
s

dukungan. Oleh karena itu, dalam kesempatan ini dengan penuh kerendahan hati
=

penuli®ingin memgucapkan terima kasih kepada:
jo¥)
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3.1 lsatar BelakangMasalah

5 o

e 5

§ Pewasa ini masalah kesehatan telah menjadi kebutuhan pokok bagi

a8 B

> .y

rgasyacakat. Dengan meningkatnya taraf hidup masyarakat, maka semakin

8 |Z

@eningkat pula tuntutan masyarakat akan kualitaskesehatan. Hal ini menuntut
e

penye%a jasa pelayanan kesehatan seperti puskesmas untuk meningkatkan
kualit% pelayanan yang lebih baik, tidak hanya pelayanan yang bersifat
penye(r%buhan penyakit tetapi juga mencakup pelayanan yang bersifat pencegahan
(preventif) untuk meningkatkan kualitas hidup serta memberikan kepuasan bagi

konsumen selaku pengguna jasa kesehatan.

Dalam konsep pembangunan kesehatan, diharapkan bahwa puskesmas akan
menjadi pusat pembangunan kesehatan diwilayah Kkerjanya. Untuk dapat
menjaﬁnkan fungsi dimaksud puskesmas harus mempunyai kemampuan

o

meningkatkan kemandirian masyarakat dalam menggalih dan mengatasi masalah

~
keseh&annya sendiri dengan memanfaatkan potensi sumber daya yang tersedia.
(o]

Jaquuns ueyingaAuswu uep ueywnjuesusw edue) Ul sin} AIEY yninjas neje uelbeqgas diynbuaw Bueleiq °L

Deng@ demikian, puskesmas sebagai ujung tombak terdepan dalam
<

melak;g?anakan pembangunan kesehatan serta merupakan pemasok sumber data
dan irformasi dijajarkan kesehatan diharapkan akan dapat berperan lebih banyak

teruta@a merekam kondisi kesehatan di wilayah kerja puskesmas, sehingga hasil

-
»

rekaman tersebut dapat menjadi masukan dalam menyusun perencanaan-
s

perenc’ﬁxnaan program kegiatan selanjutnya.
-~

nery wisey|
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@Puskesmas adalah unit pelaksanaan teknis Dinas Kesehatan Kabupaten

5

g)' ghau §<ota yang mempunyai wewenang dan tanggung jawab dalam
5 8 ~

«Q

gpgenye%nggarakan pembangunan kesehatan masyarakatdi wilayah kerjanya.
g =

gelé,mgsg puskesmas adalah memberikan pelayanan kesehatan secara menyeluruh

padi masyarakat agar mencapai derajat kesehatan yang optimal. Upaya

(o=
sehgan masyarakat di puskesmas meliputi lima upaya kesehatan masyarakat

Buegin-6uBpun

(1]

sensigi yaitu promosi kesehatan, kesehatan lingkungan, kesehatan ibu, anak dan
w

=
keluarga berencana, pelayanan gizi, pencegahan, pengendalian penyakit dan
py)

upaya@engembangan yang disesuaikan dengan prioritas masalah kesehatan di

1IN} eA1ey yninjes neje uelbeqas

11Ul'S

-wilayah kerja Puskesmas (Kemenkes RI, 2014).

Suatu yang menarik untuk diamati adalah tentang ancaman pasar bebas
pada sektor kesehatan yang sedang dihadapi pada era global saat ini. Tingginya
kompetitif disektor pelayanan kesehatan. Pelayanan puskesmas merupakan
pelayanan yang dapat langsung dirasakan oleh konsumen secara instant, karena
itu kogsumen dapat bereaksi dengan segeraterhadap jasa pelayanan yang mereka

s

gunakan, seperti kosumen memuji, mengeluh, marah, atau merasakan kepuasan

~
atas péayanan yang mereka terima.
(o]

:Jaquins ueyingaAusw uep uejwnjuesusw edue

fPuskesmas pusat pembinaan peran serta masyarakat dalam bidang
<
kesehgtan serta pusat pelayanan kesehatan tingkat pertama yang

=]

menyéenggarakan kegiatannya secara menyeluruh diwilayahnya. Pasien atau
»n

pelanggan setelah mendapatkan pelayanan, mereka bisa berkomentar terhadap
Y

pelayafﬁan yang diterimanya, baik kepada puskesmas itu sendiri atau kepada
s

kerab%nya. Hal ini sebenarnya bisa menimbulkan ancaman bagi puskesmas, jika

. A .
pasierratau pelanggan membicarakan pelayanan yang kurang menyenangkan atau

I

nery w
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0ic

PE—;

ak @endapatkan kepuasan kepada kerabatnya maka puskesmas kemungkinan

&He

Kehllangan pasien atau pelanggannya. Tetapi hal ini bisa menjadi sebaliknya

A

a p%len atau pelanggan mendapatkan pelayanan yang memuaskan dan mereka

=e1d

embicarakan pelayanan yang mereka terima kepada kerabatnya, sehingga

Btapun Bunp
| W

njagj peluang bagi puskesmas itu sendiri, maka dari itu setiap puskesmas harus

(=
pat-zrnengidentifikasi kepuasan dari setiap pasien atau pelanggannya agar

Bueggin-

E®]

eIayaEﬂ:annya dapat memberikan kepuasan kepada pasiennya dan juga bermutu.
Pasiersl;?/ang mendapatkan kepuasan dari puskesmas, akan menumbuhkan loyalitas
kepadé'puskesmas itu sendiri, puskesmas akan mendapatkan citra yang baik di
mata konsumen.

Memberikan pelayanan dengan kualitas terbaik, bukanlah sesuatu yang
mudah bagi pengelola puskesmas karena pelayanan yang diberikan oleh

uskesmas menyangkut kualitas hidup para pasiennya sehingga bila terjadi

X O

esalahan dalam tindakan medis dapat berdampak buruk bagi pasien. Dampak
tersebf;ft dapat berupa sakit pasien bertambah parah, kecacatan bahkan kematian.
o

wPasien akan merasa puas apabila ada persamaan antara harapan dan

kenya%an pelayanan kesehatan yang diperoleh. Kepuasaan pengguna pelayanan
(o}

Jaquins ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul SiN} AIEY yninjas neje uelbeqas dunﬁuaw Buese|qg ‘L

kesehg_c:ian mempunyai kaitan yang erat dengan hasil pelayanan kesehatan, baik
<

secara(;(D medis maupun non medis seperti kepatuhanterhadap pengobatan,

< . / AL
pemahaman terhadap informasi medis dan kelangsungan perawatan
-~

9]
=

§Salah satu sarana pelayanan yang bergerak di bidang kesehatan adalah

Puske%nas Langsat yang beralamatkan di jalan Langsat Sukajadi Pekanbaru.

]
ot

Puskeiihas Langsat puskesmas yang di bangun untuk melayani kesehatan

nery wise
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h)

2,

>

%

il

_\rgasyaéakat khususnya kecamatan suka jadi. Pada saat sekarang ini manusia
: Q

9 x

?3_’ @ngaﬁnemperhatlkan kesehatan dan ingin mendapatkan pelayanan yang baik dari
S5

«Q

(abpglskeg}nas terdekat yang mereka kunjungi. Untuk pihak puskesmas harus tahu
g8 =

1S;épem apa pelayanan yang diinginkan oleh para pasien yang berobat di
g 2

o

g %ys egmas

(=

; § EAdapun data kunjungan pasien Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru
D 3

c @ U)

@ sebagai berikut :

c %)

%— x

= D Tabel 1.1

5 = ) —

g g:]umlah Perkembangan pengunjung Puskesmas Langsat Sukajadi

- Pekanbaru Tahun 2014-2018

[

3

» Jumlah Pasien Puskesmas Langsat Sukajadi
§ No Tahun Pekanbaru

§ (Orang)

S’ 1 2014 21.359

5|2 2015 22.461

QO

3| 3 2016 28.387

= A

S 4B 2017 28.718

2 o

8 5@ 2018 28.345

2 S

5 =, Jumlah 129.270

8’ (o}

Sumbér Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru 2019

I9AI

Dari tabell.l disimpulkan bahwa Data Kunjungan Pasien Puskesmas

A3

Langsat Sukajadi Pekanbaru dari tahun ke tahun mengalami Fluktuasi. Dapat
w

diketagmi bahwa jumlah kunjungan ditahun2014sebesar 21.359 pasien.Pada

Tahutg2015 terjadi peningkatan sebesar 22.461 pasien. Pada tahun 2016 terjadi

0
peningkatan sebesar 28.387 pasien. Ditahun 2017 terjadi kembali peningkatan

nery wisey|
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8
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esaé 28.718 Pasien. Pada tahun 2018 terjadi peningkatan sebesar 28.345

5|erﬁr3an peningkatan jumlah Pasien Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru

@) nel-i%

I =
tgrus Igrjadi pada tahun-tahun seterusnya dan terjadi penurunan di tahun 2018.
o ~—
S o .
Q Diagram 1.1
s 3
g ;: Tanggapan Responden atas Kualitas Pelayanan Jasa
c IS
§ > KesehatanTerhadap Kepuasan Pasien Puskesmas Langsat
@ o o
(= SukajadiPekanbaru.
(7))
x
Responden yang menanggapi kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pasien
W Bukti Fisik
M Perhatian
Kehandalan
W Daya Tanggap
M Jaminan
[+
o
D
»

EDari diagram 1.1 diatas menyatakan bahwa pasien di Puskesmas Langsat

oI

Sukajé-dl Pekanbaru sebanyak 30 responden dengan persentase bukti fisik 23%,

perhatfl‘an 23%, kehandalan 11%, daya tanggap 22%, Jaminan 21%.

Tabel 1.2

jureAg uej[ng jo £31s

Juml@ Perkembangan Dokter, Perawat dan Karyawan NonKesehatan Pada

nery wis
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Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru Tahun 2014-2018

= ©

A =1 £z

(_'), X

: = Jumlah Jumlah Jumlah

o o Dokter Perawat karyawan Jumlah

?NO'E Tahun (Orang) (Orang) NonKesehatan | Karyawan

£ 5 ’ ) (Orang) (Orang)

Q

S1. 5 2014 6 12 z =

52 3 2015 6 12 = -

£3.d 2016 5 12 - -

24. 3 2017 5 12 5 1

&5 ¢ 2018 7 12 6 15
STotal 29 60 32 503

Jaquins ueyingaAusw uep ueywnjuesusw eduey Ul SN} A1y ynunjas neje uelbeqes diynbuaw Bueleiq °L

Pl

Sumbér : Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru 2019

gDari tabel 1.2 disimpulkan bahwa di tahun 2014 jumlah dokter 6 orang,

(¢

<

o .
pernalgterjadi peningkatan ataupun penurunan.

nery wise) jureAg uejng jo A3

perawat 12 orang, karyawan Nonkesehatan 5 orang, karyawan kesehatan 35
orang. Tahun 2015 jumlah dokter 6 orang, perawat 12 orang, karyawan
Nonkesehatan 5 orang, karyawan kesehatan 37 orang. Tahun 2016 jumlah dokter
5 orang, perawat 12 orang, karyawan Nonkesehatan 7 orang, karyawan kesehatan
43 orang. Tahun 2017 jumlah dokter 5 orang, perawat 12 orang, karyawan
Nonk%’ehatan 6 orang, karyawan kesehatan 42 orang. Di tahun 2018 jumlah
dokter’i‘? orang, perawat 12 orang, karyawan Nonkesehatan 6 orang, karyawan
keseh%an 45 orang. Dan peningkatan dan penurunan terjadi pada jumlah dokter,

3 (] . .
karyawan Nonkesehatan, dan karyawan kesehatan. Pada jumlah perawat tidak
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=\

x © Tabel 1.3
=
aE . -
£ & Instrumen diPuskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru yang
iy =
8 |o memberikan Pelayanan Sesuai Standar
3 ©
c ~—
aNo. - Fasilitas Puskemas Langsat Sukajadi Keterangan
c
3 Eokasi
‘g .y
4. FGeografis
E
@, pAksesibilitas untuk jalur transportasi
=
3. [xFasilitas Parkir
)
Il. % Bangunan
QO
1. Flnstalasi Gawat Darurat (IGD) 1
2. | Poli Umum 1
3. | Poli Lansia/Usila 1
4. | Poli Anak i
5. | Poli Gizi 1
6. | Poli Imunisasi 1
7. uPoli Promkes 1
rPoli Gigi 1
9. gPoIiKB 1
10. pPoli KIA 1
&
11. :PoliTB 1
£}
12. EApotik / Farmasi 1
13. l;Laboratorium 1
-
14. E( udang Obat 1
16. EPojok Asi 1
92)
17. EMushola 1
-t
1. Srasarana
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©Venti lasi ruangan

5 umber air bersih

pAlat pemadam kebakaran

o
BATM Dahak

=
~Ambulance

mb@: Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru 2019

BuepungBueppn1Bupuig P1diQ HeH
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2 Tabel 1.4
1))
DataKeluhan Pasien Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru pada bulan
A Januari -Desember 2018
QO
e
Bulan Keluhan Pasien Via Ket.
1. Pelanggan mengeluh tentan
keterlg?nbatan pe%ugas. ; Wawanca
2. Pasien  mengeluh tentang wawanc
lamanya apotik meracik obat.
3. Pasien mengeluh pelayanan
kartu BPJS tidak semuanya Wawancara
diperlakukan gratis.
® 4. Pasien  mengeluh tentang Wawancara
- Dokter terlambat datang.
& 5. Pasien  mengeluh tentang
® Wawancara
-8 tercecernya buku pelanggan.
Jandari S/d | 6. Pasien mengeluh  tentang
Desember lamanya pengambilan buku Wawancara
%018 pelanggan.
= 7. Pasien  mengeluh  tentang
® fasilitas kursi yang disediakan Wawancara
= kurang.
“; 8. Pasien  mengeluh  tentang
=~ parkir yang disediakan sempit Wawancara
4 atau padat.
E 9. Pasien  mengeluh  tentang
= kurangnya Kketelitian dalam Wawancara
< pelayanan.
10. Pasien mengeluh tentang buku W
: . awancara
rekam medis salah masuk poli.
Sumbgr : Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru 2019
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h)

?-;'3

0ic

Dari tabel 1.4 disimpulkan bahwa di bulan januari sampai dengan

= T

o B

?3_’ c@sen%er 2018 terdapat beberapa macam keluhanpasienpuskesmas langsat

5 8 x

«Q

gsg?kajaglpekanbaru yaitu pertama pelanggan mengeluh tentang keterlambatan

at

%@t ga:_? kedua pasien mengeluh tentang lamanya apotik meracik obat,ketiga
c

23

§ @mer;mengeluh pelayanan kartu BPJS tidak semuanya diperlakukan gratis,

=. Q

e IS

;@em@t pasien mengeluh tentang Dokter terlambat datang, kelima pasien

=3 I :

@ mengeluh tentang tercecernya buku pelanggan, keenam pasien mengeluh tentang

c »

C

o 1

Iaman§a pengambilan buku pelanggan, ketujuh Pasien mengeluh tentang fasilitas
kur3| gang disediakan kurang, kedelapan pasien mengeluh tentang parkir yang
disediakan sempit atau padat, kesembilan pasien mengeluh tentang kurangnya
ketelitian dalam pelayanan, kesepuluh Pasien mengeluh tentang buku rekam

medis salah masuk poli.

Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru, berada di JI. Langsat No. 13
Jadirejo Kec. Sukajadi Kota Pekanbaru. Bentuk pelayanan ini akan
9p]

mempﬁngaruhi pada kepuasan yang pada akhirnya berdampak pada peningkatan

citra y%ng baik.

:Joquins uemnqe/(uew uep uejwnjuedsusw edue) Ul SN} eAIRY
d1ua

Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru dituntut untuk dapat mengerti apa

ATU

yang menjadi keinginan atau harapan Pelanggan dari Kualitas Pelayanan yang

»

diber'rﬁ'z;m agar tercipta Kepuasan bagi Pelanggan diwilayahnya.

gérdasarkan uraian latar belakang permasalahan, penulis tertarik melakukan
peneligan tentang “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JASA
KES%—IATAN TERHADAP KEPUASANPASIEN PADA PUSKESMAS

-
LANGSAT SUKAJADI PEKANBARU”.
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il

.

Rl@nusan Masalah
F

Didalam fenomena yang telah diuraikan pada latar belakang diatas dapat
(@)

rumﬁskan permasalahan sebagai berikut:
)

1)PApakah Bukti Fisik berpengaruh Secara Parsial Terhadap Kepuasan Pasien

zPada Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru?

Buepun-Buepun 16unBanq eidio e

2§Apakah Empati berpengaruh Secara Parsial Terhadap Kepuasan Pasien
§Pada Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru?
Si_)qﬁ\pakah Kehandalan berpengaruh Secara Parsial Terhadap Kepuasan
gPasien Pada Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru?
4) Apakah Respon berpengaruh Secara Parsial Terhadap Kepuasan Pasien
Pada Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru?
5) Apakah Jaminan berpengaruh Secara Parsial Terhadap Kepuasan Pasien
Pada Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru?
6) Apakah Bukti Fisik, Empati, Kehandalan, Respon, Jaminan berpengaruh

9]
%Secara Simultan Terhadap Kepuasan Pasien Pada Puskesmas Langsat

Jaquuns ueyingaAuswu uep ueywnjuesusw edue) Ul sin} AIEY yninjas neje uelbeqgas diynbuaw Bueleiq °L

E’Sukajadl Pekanbaru?
8
A
: c
1.3 T@uan dan ManfaatPenelitian

/(_qsxa/\

a,~T ujuan Penelitian

esuai dengan rumusan masalah tersebut, maka tujuan yang ingin dicapai

ng jyo

dalamzpenelitian ini adalah:
=

1)%’Untuk mengetahui pengaruh Tangibles  Secara Parsial  Terhadap

x

;'Kepuasan Pasien Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.

nery wise
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2) ©Untuk mengetahui pengaruh Emphaty Secara Parsial Terhadap Kepuasan

;_,rPasien Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.
-~

3)gUntuk mengetahui pengaruh Realibility Secara Parsial  Terhadap

—

§Kepuasan Pasien Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.

4);:Untuk mengetahui pengaruh Responsivenes Secara Parsial Terhadap

(=
EKepuasan Pasien Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.

@) . :
5)cUntuk mengetahui pengaruh Assurance Secara Parsial — Terhadap
1))
=
©Kepuasan Pasien Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.
Py
6)°c>Untuk mengetahui apakah Tangibles, Emphaty,Realibilty,Responsivenes,

Assurance berpengaruh Secara Simultan Terhadap Kepuasan Pasien

Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.

b. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis
9p]

m%qun secara praktis yaitu:

—
w

1. §Bagi perusahaan

(o}
gl—lasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dalam rangka

AT

ountuk meningkatkan Kepuasan Pasien terhadap dengan cara memberikan

Kualitas Pelayanan yang baik hal tersebut akan memberikan Kepuasan

A31S1

elanggan bagi Pelanggan.

nery wisey| jreig uejng jo



‘nery e)sng NiN uizi eduey undede ynjuaq wejep iul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas jyeAueqiadwaw uep ueywnuwnbusw Buele|iq 'z

NVIY VISAS NIN
o0}

‘nery e)sng NiN Jefem ueAk uebunuaday ueyibniaw yepny uediynbuad °q

‘yejesew nyens uenelun neje ynuy uesinuad ‘uelode] ueunsnAuad ‘yeiw| eAsey uesiinuad ‘ueniuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uedinbuad ‘e

h)

2,

il

4?;

\

Jaquuns ueyingaAuswu uep ueywnjuesusw edue) Ul sin} AIEY yninjas neje uelbeqgas diynbuaw Bueleiq °L

12

2. ©Bag| Peneliti

QI,Bagi Penelitipenelitian ini dapat menambah pengetahuan peneliti dengan
-~

gmemahami lebih mengenai variabel dan indikator yang berpengaruh pada

—

§Kepuasan Pelanggan

3.zBagi Universitas
C - - - - - -, . -
EBagl Universitas sebagai bahan reverensi untuk penelitian selanjutnya

Buepun-Buepun 1Bunpuijig e3did ey

n,. . . i
cdibidang manajemen pemasaran dan dapat digunakan untukmenambah
1))

=
Dwawasan dan pengetahuan mahasiswa lainnya.
Py

)
=

1.4SistematikaPenulisan

Sebagai gambaran umum dari sistematika penulisan ini, berikut penulis

akan menjelaskan dengan singkat bab demi bab yang akan di uraikan sebagai

berikut:
&2
B%B | : PENDAHULUAN
g Merupakan bab pertama dalam penulisan yang terdiri dari latar
A belakang masalah, perumusan masalah, tujuan, dan manfaat
(]
E- penelitian serta sistematika penulisan.
m
-t
BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA

Merupakan bab kedua dalam penulisan yang berisikan teori-teori
yang mendasari masalah yang diteliti, pandangan islam,
penelitian terdahulu, kerangka berfikir, hipotesis serta variabel

penelitian.
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: METODE PENELITIAN
Dalam bab ini menjelaskan tentang lokasi dan waktu
penelitian,populasi dan sampel, jenis dan sumber data, teknik

pengumpulan data, dan metode analisis data.

: GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Bab keempat ini menjelaskan tentang sejarah singkat perusahaan,

visi dan misi perusahaan serta struktur organisasi perusahaan.

: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini menjelaskan tentang hasil dari penelitian dan

pembahasan hasil dari penelitian.

: PENUTUP

Pada bab ini penulis membuat kesimpulan dan saran sebagai

masukan bagi manajemen perusahaan.
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T © BAB 11
S B
z [ LANDASAN TEORI
Q
= O
: B
2.1 Pemasaran
2
§ Pemasaran merupakan suatu kegiatan yang luas, bukan hanya meliputi
8 1=
> .y
s‘ggala@oal jual beli atau tukar menukar antara beberapa jenis barang, tetapi juga
Q.
=

Bue

eliputi segala kegiatan ekonomi, mulai dari produsen ke konsumen.
c

%ujuan pemasaran adalah mengetahui dan memahami pelanggan sedemikian
rupa sg;?\ingga produk atau jasa itu cocok dengan pelanggan pemasaran hendaknya
menghcasilkan seseorang pelanggan yang siap untuk membeli.

Pemasaran (marketing) adalah suatu sistem total dari kegiatan bisnis yang
dirancang untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan
mendistribusikan barang-barang yang dapat memuaskan keinginan dan jasa baik
kepada para konsumen saat ini maupun konsumen potensial (Abdullah, 2014:2).
Pemasaran juga berarti keinginan manusia yang berlangsung dalam kaitan dengan
pasaréuga berarti bekerja dengan pasar untuk mewujudkan pertukaran yang
potengal dengan maksud memuaskan kebutuhan dan keinginan manusia, Jadi inti
dari p%masaran (marketing) adalah mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan

(e
manusfa dan sosial. Salah satu definisi singkat dari pemasaran adalah “memenuhi
<

JJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Siny eA1ey yninjas neje uelbegas diynbusw Buele|iq L

)
kebutﬂgan dengan cara menguntungkan”.

-

<
Bemasaran adalah “suatu proses sosial dan manajerial dimana individu dan
-
»n

kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan mereka dengan menciptakan,
Y

mena\%irkan dan bertukar sesuatu yang Dbernilai satu sama lain”.

<
(Darénto,ZOll:l)

13
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&-:F Rada penelitian ini, peneliti mengutip defenisi manajemen beberapa ahli.

@enuéﬁt Manulang Atik & ratminto (2012:1) mendefenisikan manajemen

ébag% suatu seni dan ilmu perencanaan, pengorganisasian, pengarahan,

[

%nyugunan dan pengawasan dari pada sumber daya manusia untuk mencapai

=

tgjuar%/ang telah ditetapkan terlebih dahulu.

g émasaran adalah proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi

:elanSéan dan membangun hubungan pelanggan yang kuat menangkap nilai dari
~

pelan@’gan sebagai imbalan. (Kotler dan Amstrong,2010:29)

Ig;ari beberapa pendapat diatas dapatlah dimengerti bahwa pemasaran
(Marketing) merupakan suatu sistem menyeluruh dari kegiatan usaha/bisnis,
yakni;untuk  merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan
mendistribusikan barang dan jasa untuk memuaskan kebutuhan konsumen atau
pemakai, serta bertujuan untuk menghasilkan keuntungan. Selain itu konsep
pemasaran pada dasarnya lebih berurusan dengan pelanggan dibandingkan fungsi
bisnis?ainnya. Memahami, menciptakan, mengkomunikasikan, memberikan nilai

dan jnga kepuasan kepada konsumen adalah inti dari pemikiran dan konsep
V)

8
pemasaran modern.

JJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Siny eA1ey yninjas neje uelbegas diynbusw Buele|iq L

un

2 .
2.2 M_gnajemen Pemasaran

A318

Palam mengukur kegiatan pemasaran, perusahaan perlu menerapkan

3

9]
manajémen pemasaran agar terciptanya tujuan perusahaan dalam mengelola
-

e

=
pemasaran.
<
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h

‘i Menurut BuchoridalamDjaslim Saladin (2010:5) pengertian manajemen
pgémagran adalah analisis, perencanaan, penerapan, dan pengendalian program
éng %’rancang untuk menciptakan, membangun dan mempertahankan pertukaran
e <
)‘%ng Q§)1enguntungkan dengan pasar sasaran dengan maksud untuk mencapai
S k=
tgjuarﬁ_:t'ujuan organisasi. Selain itu, manajemen pemasaran adalah seni dan ilmu
=
rgemifﬂn pasar sasaran dan mendapatkan, menjaga, menumbuhkan pelanggan
@ o

dengafy menciptakan, menyerahkan dan mengkomunikasikan nilai pelanggan yang
unggui(Kotler dan Keller, 2009:5)

gari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen pemasaran
merupakan suatu seni dan ilmu untuk memilih pasar sasaran dan meraih,
mempertahankan, serta menumbuhkan pelanggan dengan melakukan analisis,
perencanaan, penerapan dan pengendalian program dengan harapan agar tujuan

perusahaan dapat tercapai.

2.3 Qengertian Jasa
j+V)

iy
(]

Dalam bisnis jasa, fokus pelanggan menjadi pilihan tepat untuk

—

~
menjagankan aktivitas pemasaran. pelayanan purna jual kepada pelanggan adalah

perwugudan terciptanya layanan konsumen. Hal ini juga menjadi salah satu cara
<

Jaquins ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Sin) eA1ey yninjas neje uelbeges diynbusw Buese|iq L

]
untuk fnempertahankan pelanggan.

S
Menurut Rambat Lupiyoadi (2013:5) jasa merupakan semua aktifitas

»n

ekonofi yang hasilnya bukan berbentuk produk fisik atau konstruksi, yang
oY)

umuniiya dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan serta memberikan nilai
-

tambaikonsumen.

nery wisey[
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=)
\n,-al

)

z  Jasa (service) menurut Kotler dan Keller (2012:214) mendefinisikan jasa

S B

@ala@setlap aktivitas, manfaat atau performance yang ditawarkan suatu pihak

=)

@plh@k lain yang bersifat intagible dan tidak menyebabkan kepemiilikan apapun

c

(ﬁmang dalam produksinya dapat terkait maupun tidak dengan produk fisik.

2

&3 11dasifikasi Jasa

& C

§ Menurut Lavelock (1992) dalam Tjiptono (2008:134) jasa dapat

@ o

diklasjfikasikan berdasarkan berbagai kriteria-kriteria melakukan klasifikasi
X‘

berdas/%rkan lima kriteria, yaitu :

a) gerdasarkan sifat tindakan jasa

Jasa dikelompokan ke dalam sebuah matriks yang terdiri atas dua sumbu.
Dimana sumbu vertikalnya menunjukan sifat tindakan jasa (tangibles action
dan intangible action), sedangkan sumbu horizontalnya adalah penerimaan jasa
(manusia dan benda).
b) Berdasarkan hubungan dengan pelanggan

ésa dikelompokan kedalam sebuah matriks yang terdiri atas dua sumbu.
Dirgana sumbu vertikalnya menunjukkan tipe hubungan antara perusahaan jasa
darga'pelanggan nya (hubungan keanggotaan dan tak ada hubungan formal).
Setgngkan sumbu horizontalnya adalah sifat penyampaian jasa (penyampaian
sec%ra berkesinambungan dan penyampaian diskret).

<

c) Berdasarkan tingkat cuztomization dan judgment dalam penyampaian jasa.
»n

f@\sa dikelompokkan kedalam sebuah matriks yang terdiri atas dua sumbu,
oY)

JJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Sin} eAJey ynunjas neje uelbegas diynbuaw 5ue18|!q =)

din&ana sumbu vertikalnya menunjukkan tingkat customization karakteristik

jo¥)
jasE-,; (tinggi dan rendah), sedangkan sumbu horizontalnya adalah tingkat

nery wisey[
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judgment yang diterapkan oleh contact personal dalam memenuhi kebutuhan
T
pel@nggan industrial (tinggi dan rendah).

(@)
d) Berdasarkan sifat dan penawaran jasa
)
Jasa dikelompokan kedalam sebuah matriks yang terdiri atas dua sumbu,

dimana sumbu vertikalnya menunjukkan sejauh mana penawaran jasa

Buepun-Buepun 1Bunpuljig e3di seH

(o=

memghadapi masalah sehubunggan degan terjadinya permintaan puncak
7))

(pefmintaan puncak dapat dipenuhi tanpa penundaaan berarti dan permintaan
~

pu%ak biasanya melampaui penawaran), sedangkan sumbu horizontalnya
ada?[')ah tingkat fluktuasi permintaan sepanjang waktu (tinggi dan rendah).
e) Berdasarkan metode penyampaian jasa.

Jasa dikelompokan kedalam sebuah matriks yang terdiri atas dua sumbu
dimana sumbu vertikalnya menunjukkan sifat interaksi antara pelanggan dan
perusahaan jasa (pelanggan medatanggi perusahaan jasa; perusahaan jasa
medatanggi pelanggan; serta pelanggan dan perusahaan jasa melakukan
tra;sﬁsaksi melalui surat atau melalui media elektronik) sedangkan sumbu

hoﬁzontalnya.
:

2.3. 2élrl Ciri Jasa

P’roduk jasa memiliki ciri-ciri yang berbeda dengan barang (produk fisik).

=)

Menprut Kotler (2007:49) menyebutkan ciri-ciri tersebut sebagai berikut :

s

Intangibility (tidak berwujud), artinya jasa tidak dapat dilihat, dicicip,
dirasakan, didengar, atau dicium sebelum dibeli konsumen.
Inseparability (tidak dapat dipisahkan), artinya bahwa jasa tidak dapat

dipisahkan dari penyedianya, entah penyediaan itu manusia atau mesin.

nery wisey JueLAg uejng’jo
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Variability (bervariasi), artinya bahwa mutu jasa tergantung pada siapa
yang menyediakan jasa di samping waktu, tempat, dan bagaimana
disediakan.

Perishability (tidak tahan lama), artinya jasa tidak dapat disimpan untuk

dijual atau dipakai kemudian.

N 1E-eydio ey 8

Jadi pada dasarnya jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya

Buepun-Buepun 1Bunpuljig e3di seH

S

tidak gmerupakan produk dalam bentuk fisik atau kontruksi, yang biasanya
~

dikonsi‘gmsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan

nilai tambah seperti misalnya (kenyamanan, hiburan, kesenangan atau kesehatan)

atau pemecahan atas masalah yang dihadapi konsumen.

2.4 Kepuasan Pasien

2.4.1 Pengertian Kepuasan Pasien

Menurut Kotler dan Keller (2009:177) kepuasan pasien adalah perasaan
senané’::atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kerja (hasil)
Perav\%t yang dipikirkan terhadap kinerja atau (hasil) yang diharapkan. Sedangkan

~
menu@t Trarintya (2011:35) Kepuasan Pasien adalah antara layanan atau hasil

JJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Siny eA1ey yninjas neje uelbegas diynbusw Buele|iq L

el
yang miterima itu paling tidak harus sama dengan harapan Pasien. Pasien
<

()
menga‘lgmi berbagai tingkat kepuasan atau ketidak puasan setelah mengalami

-

< : g . :
masing-masing layanan sesuai dengan sejauh mana harapan terpenuhi atau

m -
terlanfpaui.
-

oY)
‘E@Iah menjadi suatu kepercayaan bahwa kepuasan merupakan salah satu
<

- m - - - - -
kunci 3eberha5|lan suatu usaha. Hal ini dikarenakan dengan memuaskan pasien,

nery wisey[
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&

h

~ grganigasi dapat meningkatkan keuntungan dan mendapatkan pangsa pasar yang
o I

tg.blh Rlas.

= (@)

g Bari definisi diatas dapat diambil kesimpulan bahwa pada dasarnya
: ~

= )

I%ng gian kepuasan mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil
g B

@ng diharapkan atas pelayanan yang telah diberikan.

(S (=

§ Menurut Fandy Tjiptono (2012:146)Kepuasan Pasien adalah perasaan
@ o

senang; atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
persepgu terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan-harapanya. Selain
itu, menurut Panjaitan(2016 : 13) mengatakan kepuasan pasien adalah suatu
-penilaian emosional dari pasien setelah pasien menggunakan pelayanan dimana
harapan dan kebutuhan konsumen yang menggunakannya terpenuhi.

Berdasarkan beberapa di atas peneliti sampai pada pemahaman bahwa
kepuasan pasien adalah perasaan senang atau kecewa yang dirasakan pasien atas
pengalaman yang didapat dari pelayanan yang ditawarkan oleh Puskesmas dengan
harapa:;fw keinginan dan kebutuhan dapat dipenuhi.

,gpabila dijabarkan kepuasan pasien menurut Panjaitan(2016 : 15) vyaitu
perbe(%an antara yang diharapkan pasien (nilai harapan) dengan realisasi yang

e
diberigan Puskesmas dalam usaha memenuhi harapan pasien (nilai presepsi)

Jaquuns ueyingaAusw uep uejwnjuesusw eduey Ul sum efiey yninjas neje uelbeqeas dinbusw Buelejq ‘|

L
apabilg;

0 A3}

Sa. Nilai harapan = nilai presepsi --------- pasien puas

.Nilai harapan < nilai presepsi --------- pasien sangat puas

nerny wisey jureAg uejIng
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2.4.26Dimensi untuk mengukur Kepuasan Pelanggan

T
&otleﬁ_ dan Keller (2012: 140) mempertahankan pelanggan merupakan hal

o

ntlrig daripada memikat pelanggan.Oleh karena itu, terdapat 5 dimensi untuk

PEIa &

c
= CD
@eng@(ur kepuasan konsumen yaitu sebagai berikut:
2
5 & Membeli lag:
=
g 22 Mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain dan
@  umerekomendasikannya;
7
=
3 Kurang memperhatikan merek dan iklan produk pesaing;
py)
=
4. Membeli produk lain dari perusahaan yang sama;

5. Menawarkan ide produk atau jasa kepada perusahaan.
2.4.3 Mengukur Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler yang dikutip Fandy Tjiptono (2011:315) ada beberapa metode
yang dipergunakan setiap perusahaan untuk mengukur dan memantau kepuasan
pelanggannya dan pelanggan pesaing.Kotler mengidentifikasikan empat.metode

j+V)
untuk #nengukur kepuasan pelanggan, antara lain :

IS1

1. Sistem Keluhan dan Saran

JJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Siny eA1ey yninjas neje uelbegas diynbusw Buele|iq L

N gue

Suatu perusahaan yang berorientasi pada pelanggan akan memberikan

I9A

kesenm),atan yang luas pada para pelanggannya untuk menyampaikan saran dan

S
keluhdh, misalnya dengan menyediakan kotak saran, kartu komentar dan lain-lain.
»n

Inforniasi dari para pelanggan ini akan memberikan masukan dan ide-ide bagi
oY)

=
perusahaan agar bereaksi dengan tanggap dan cepat dalam menghadapi masalah-

jo¥)
masaléb yang timbul. Sehingga perusahaan akan tahu apa yang dikeluhkan oleh

nery wisey[
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[gra pelanggannya dan segera memperbaikinya. Metode ini berfokus pada

éentlgkam masalah dan juga pengumpulan saran-saran dari pelanggannya

I§ngs%g

% 23 Ghost Shopping (Mystery Shopping)

g S:élah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah

énga% cara mempekerjakan beberapa orang ghost shopers untuk berperan atau

t;oerpu(é-pura sebagai pelanggan potensial. Sebagai pembeli potensial terhadap
>

produ%yang ditawarkan dari perusahaan dan juga dari produk pesaing.

@emudlan mereka akan melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan
-dan kelemahan dari produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman
mereka dalam pembelian produk- produk tersebut. Selain itu para ghost shopper
juga bisa mengamati cara penanganan terhadap setiap keluhan yang ada, baik oleh
perusahaan yang bersangkutan maupun dari pesaingnya.

3. Lost Customer Analysis

I%erusahaan akan menghubungi para pelanggan atau setidaknya mencaritahu

pelan@annya yang telah berhenti membeli produk atau yang telah pindah

ns ueyjngaiuaw uep uean;ueouew edue) 1ul sin} eAsey yninjes neje uelbeqeas dinbusw 5ue18|!q L

?,pemas;rk agar dapat memahami penyebab-penyebab mengapa pelanggan tersebut
®
3 (@

berpi@ah ke tempat lain. Dengan adanya peningkatan customer lost rate, di mana

penin@gatan customer lost rate menunjukkan kegagalan perusahaan dalam
S

memuSkan pelanggannya.
»n

%Survei Kepuasan Pelanggan
oY)

éebagian besar riset kepuasan pelanggan dilakukan dengan cara

o)
menggtinakan berbagai macam metode yaitu seperti metode survei, baik survei

nery wisey[
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lalg) pos, telepon, e-mail, website, maupun wawancara langsung. Melalui

T
jrveitersebut perusahaan akan memperoleh tanggapan dan balikan secara

H

@i efdio ¥

ngsuglg (feedback) dari pelanggan dan juga akan memberikan kesan positif

hadgp para pelanggannya.

ﬁh’epur@ﬁunp

4.4 7Faktor-faktor timbulnya Ketidak Puasan Pelanggan

(S (=

F%\da dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk akan

@ o

berpefigaruh pada pola perilaku selanjutnya. Hal ini ditujukan pelanggan setelah
~

terjad%proses pembelian. Apabila pelanggan merasa puas, maka dia akan

menu%ukkan besarnya kemungkinan untuk membeli kembali produk yang sama.
Tentu banyak sebab-sebab timbulnya ketidak puasan tersebut, menurut

Buchari Alma (2009:286) munculnya rasa tidak puas terhadap sesuatu antara

lain:

QD
~—

Tidak sesuai harapan dengan kenyataan
Layanan selama proses menikmati jasa tidak memuaskan
Perilaku personel kuurang memuaskan
Sesuai dengan kondisi fisik lingkungan tidak menunjang

Biaya terlalu tinggi, karena jarak terlalu jauh, banyak waktu terbuang

JJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Siny eA1ey yninjas neje uelbegas diynbusw Buele|iq L

dan harga tidak sesuai

Promosi/iklan terlalu muluk, tidak sesuai dengan kenyataan.

A)Praarun e 3135 =

2.4.5 Faktor-faktor yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
»n

B,:gnyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, menurut lrawan
oY)

(2008&37)ada lima faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu

jo¥)
kualit& produk, harga, kualitas pelayanan, faktor emosi,biaya dan kemudahan.

nery wisey[
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ZFA.6.Imdikator Kepuasan Pelanggan
S EE
(2]
g,' Ada empat indikator yang mecirikan kepuasan pelanggan menurut Kotler
o (@)
(2009:53), yaitu :
: ~
= )
Q - .
§ q_) Tidak ada keluhan dari pelanggan
I =
§ By Kesesuaian dengan harapan pelanggan
(S (=
§ ¢ Tingkat kepuasan tehadap pelayanan
@ o
@) Merekomendasikan kepada orang lain.
9
Py

2.5 Ktér)alitas Pelayanan
2.5.1Pcengertian kualitas pelayanan

Tjiptono (2014:260)mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan adalah
tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan para konsumen.

Menurut Ibrahim (2009:22) Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi
dinan’qqg yang berhubungan dengan produk jasa, manusia, proses dan lingkungan
(5]

dimana penelitian kualitasnya di tentukan pada saat terjadinya pemberian

~
pelayilan publik tersebut.

JJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Siny eA1ey yninjas neje uelbegas diynbusw Buele|iq L

Foarun

enurut Daryanto (2011:24) kepuasanpelanggan sangat bergantung pada

I

1

S
presep_ii dan harapan pelanggan, apabila presepsi sesuai dengan harapan maka

»n
pelanggan merasa puas akan pelayanan yang di dapatkan pada saat transaksi juga

e

puas a&an barang dan jasa yang mereka dapatkan.
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Menurut Nidia (2012:28) kualitas pelayanan adalah cara melayani,
mbgntu menyiapkan, mengurus, menyelesaikan keperluan, kebutuhan
seo%hg atau sekelompok orang. Artinya objek yang dilayani adalah masyarakat
ng terdiri dari individu, golongan dan organisasi
5.2 T_E'aktor-faktor yang diperhatikan dalam Pelaksanaan Pelayanan

Menurut Januar Efendi (2016:156), faktor-faktor yang harus diperhatikan

oleh sfiatu perusahaan dalam pelaksanaan pelayanan adalah:

Shefy ey

nerny wisey JIIFAG uej ngjo AJrsi&Arun >1urPsy ajes®

Ketepayan waktu pelayanan, seperti waktu tunggu dan proses pelayanan
Akurasi pelayanan, yaitu berkaitan dengan reliabilitas pelayanan dan
bebas kesalahan

Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan

Tanggung jawab misalnya cara penerimaan pesanan,dan penanganan
keluhan dari pelanggan external

Kelengkapan, menyangkut lingkup pelayanan dan ketersediaan sarana
pendukung

Kemudahan mendapat pelayanan, berkaitan dengan banyak nya
outlet,petugas, staf administrasi, dan fasilitas pendukung

Variasi model pelayanan vyaitu berkaitan dengan inovasi untuk
memberikan pola-pola baru dalam pelayanan, features dari pelayanan
Pelayanan pribadi, berkaitan dengan flexibilitas dan penangaanan
permintaan khusus

Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan local, ruang pelayanan, dan

kemudahan menjangkau pelayaanan
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Atribut pendukung pelayanan lainnya misalnya: lingkungan, kebersihan,

ruang tunggu, fasilitas AC, tempat parker, dan lain-lain.

imensi Kualitas Pelayanan

enurut Parasuraman dalam Tjiptono sebagaimana yang dikutip oleh

a (2011:31) menyatakan bahwa terdapat sepuluh dimensi service quality

itas pelayanan yang dihasilkan dari penelitiannya, yaitu:

Reliability (kehandalan), melibatkan konsistensi dari kinerja dan
keterkaitan.berarti perusahaan dituntut untuk memberikan layanan
dengan benar pada saat yang tepat.

Responsiveness (ketanggapan), berhubungan dengan kesiap-siagaan atau
kesediaan dari karyawan untuk menyediakan layanan. Responsiveness
melibatkan ketepatan waktu dari layanan.

Competence (kemampuan), berarti memiliki pengetahuan dan
kterampilan yang diperlukan untuk melaksanakan layanan.

Accsess (mudah diperoleh), berarti memiliki pendekatan dan mudah
mengadakan kontak.

Courtesy  (kehormatan), melibatkan kesopanan, rasa hormat,
pertimbangan, dan keakraban dari kontak personil.

Communication (komunikasi), berarti memelihara konsumen dengan
bahasa yang mudah dimengerti dan mendengarkan konsumen.
Credibility (dapat dipercaya) berarti elayakan, kepercayaan, dan
kejujuran.

Security (keamanan), berarti bebas dari bahaya, resiko dan ancaman.
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Understanding/knowing (memahami), yaitu usaha untuk memahami
kebutuhan konsumen.

Tangible (bukti nyata yang kasat mata), berarti bukti secara fisik yang
meliputi fasilitas fisik, penampilan personil, peralatan dan perlengkapan

yang disediakan.

NIN qIlw ej&io jeH &

Buepun-Buepun 1Bunpuljig e3di seH

Parasuraman, et al (1988) dalam Tjiptono (2011:173) menyempurnakan
c

dan m@rangkum sepuluh dimensi tersebut menjadi lima dimensi utama, yaitu :
QO

Py
a) Bukti Fisik
<=
Yaitu kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksitensinya
termasuk sarana dan prasarana kepada pihak luar, yang didalamnya
terdapat penilaian modern dan memadai, fasilitas fisik yang bagus dan
bersih, fasilitas fisik yang menunjang kegiatan, karyawan yang rapi dan

sopan.

Perhatian/Empati

Yaitu kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih peduli
memberi perhatian secara pribadi kepada pelanggan, yang didalamnya
meliputi Pelayanan kepada konsumen secara individual, perhatian
karyawan secara pribadi kepada konsumen, penyediaan karyawan yang
dapat bertindak sebagai penasehat pribadi, pemahaman kebutuhan

konsumen dan mengutamakan kepentingan konsumen.

nery wisey JireAg uejng yo AJIsIaAru) drwe[si3iels
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Kehandalan

Keandalan yakni kemampuan memberikan jasa sesuai Yyang
dijanjikan, terpercaya, akurat dan konsisten yang didalamnya meliputi,
ketepatan jasa, ketepatan waktu yang diberikan, kesungguhan dalam
melayani konsumen, dapat dipercaya atau tidaknya dalam melayani.

Daya Tanggap

Buepun-Buepun 1Bunpuljig e3di seH

Daya tanggap yaitu keinginan/kemauan para staf dan pengusaha

untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat serta

nely e)sng & Nliweidioyey &

mendengarkan dan mengatasi keluhan dari konsumen. Yang didalamnya
meliputi ketepatan pelayanan, kecepatan pelayanan dalam membantu
konsumen dan penyediaan waktu untuk konsumen.
e) Jaminan

Yaitu berupa kemampuan dari karyawan untuk menimbulkan
keyakinan dan kepercayaan terhadap janji yang dikemukakan kepada
konsumen, yang didalamnya meliiputi pengetahuan yang dimiliki
karyawan, perasaan nyaman konsumen jika berhubungan dengan

karyawan, sikap sopan dari karyawan, dan kualitas kerja karyawan.

SIJAIU) dIWER[S] 3)e3}S

2.5.4 EF ujuan dan Manfaat Kualitas Pelayanan

0

'ﬁjjuan pelayanan secara umum adalah untuk menunjang pemasaran
s
terhacgp pelanggan. Apabila tujuan telah terlaksana maka manfaat secara umum

wn
dari pglayanan bisa didapatkan yaitu meningkatkan loyalitas pelanggan. Konsep

nery wisey Jui
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B0

~ Igyalitas pelanggan ditandai dengan pembelian secara berulang kali, sehingga
T
rusafiaan akan tetap survive jangka panjang dan meningkatkan laba perusahan.

(@)

E.;lenurut Fandy Tjiptono (2014:286)menyatakan tujuan kualitas pelayanan,
ngag- kualitas pelayanan yang baik maka perusahaan akan mendapatkan citra

ng @alk dari konsumen, sehingga memberikan suatu dorongan kepada

Riepuigbuepfh 16unpuing eRio ¥

nsumen untuk menjalani hubungan yang kuat dengan perusahaan.

ysn

2.5.5Hubungan Antara Kepuasan Dengan Kualitas Pelayanan

d

Midhurut Fandy Tjiptono (2011:310) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
menimbulkan kualitas pelayanan karena kepuasan terhadap pelayanan tertentu
akan mengarah pada evaluasi atau sikap keseluruhan terhadap kualitas pelayanan
sepanjang waktu. kualitas pelayanan memberikan dorongan kepada pelanggan
untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan dengan demikian
perusahaan dapat memaksimalkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan
dan m‘%}ninimalkan pengalaman yang kurang menyenangkan.

Igajar Laksana (2009:96) dalam jurnal Syahbana Donny (2016:33) Pada

~
umunmya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan

:Jaqums ueyingaAuaw uep ueywnyuedsus eduey iUl siny eAley yninjas neje uelbeqes dinbusw Buelejq ‘|

entan§ apa yang diterimanya apabila ia membeli atau mengkonsumsi suatu
produé baik barang maupun jasa, sedangkan kinerja atau hasil yang dirasakan
meruf)é'kan persepsi pelanggan terhadap apa yang diterima setelah mengkonsumsi
produgyang ia beli. Kepuasan dan ketidak puasan berawal dari persepsi atau
harap%)w pelanggan akan sesuatu yang akan diterima dari perusahaan yang
meny@iakan pelayanan yang bertujuan untuk mendapatkan kesetiaan pelanggan

-

dimar@kesetiaan tersebut adalah kunci sukses bagi suatu perusahaan.

nery wis
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Pr@sm Islam tentang Pasar dan Pemasaran Syariah

Pgmasaran dan  pelanggan yang  memahami  syariah  akan

Biq eydi xég

emagrtlmbangkandua hal penting dalam melaksanakan aktivitas bisnisnya, yaitu

Q)
ania gan akhirat. Sedangkan pemasaran syariah adalah strategi bisnis, yang harus

pur@unp

@emayungi seluruh aktivitas dalam sebuah perusahaan, meliputi seluruh proses,

(S (=

3 — iy .

rBenciptakan, menawarkan, pertukaran nilai, dari seorang produsen, atau satu

& o

perusghaan, atau perorangan, sesuai dengan ajaran islam (Alma dan
X‘

Prlan§g 2014:342)

glam agama yang sangat luar biasa.lslam agama yang lengkap, yang berarti
mengurusi semua hal dalam hidup manusia.lslam agama yang mampu
menyeimbangkan dunia dan akhirat, antara hablum minallah (hubungan dengan
Allah) dan hablum minannas (hubungan sesama manusia).lslam menghalalkan
umatnya berniaga.Bahkan Rasulullah A.S seoarang saudagar yang sangat
terpandang pada zamannya.Sejak muda beliau dikenal sebagai seoarang pedangan
yang fﬂljur. “sepanjang perjalanan sejarah, kaum muslim merupakan simbol
sebua;Ii amanah dan dibidang perdagangan, mereka berjalan di atas adab
1slami§h”.

&

%asulullah A.S telah mengajarkan umatnya untuk berdagang dengan
menjéjung tinggi etika keislaman. Dalam beraktivitas ekonomi, umat islam

<
dilaragg melakukan tindakan bathil. Namun harus melakukan kegiatan ekonomi

:Jaqwns ueyingaAuaw uep ueywnyuedsus eduey iUl siny eAley yninjas neje uelbeqes dinbusw Buelejq ‘|

yang c&lakukan saling ridho, sebagai mana firman Allah:

v@a& ol e 855 6 &8 of ) Jsldly i il 1 RE Y Sl il g

e
N

b5 K S8 2l ) aedil ) s
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Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling

T
emagan harta sesamamu dengan jalan yang bathil, kecuali dengan jalan

e yeH

=

pger ia}jaan yang berlaku dengan suka sama suka diantara kamu. Dan janganlah
S o

@muamembunuh dirimu; sesungguhnya Allah adalah maha penyayang
=

3 =

gpadamu. ”(QS.An-Nissa; 29)

& C

§ Menurut Kertajaya (dalam Alma dan Priansa,2014:352) menyatakan
@ o

bathc,,karakteristik pemasaran syariah terdiri dari beberapa unsur yaitu :

;}] Ketuhanan (Rabbaniyah)

@etuhanan atau rabbaniyah adalah suatu keyakinan yang bulat, bahwa
semua gerak gerik manusia selalu berada di bawah pengawasan Allah SWT.

2. Etis (Akhlagiyah)

Etis atau akhlakgiyah artinya semua perilaku berjalan diatas norma etika
yang berlaku umum. Etika adalah kata hati, dan kata hati ini adalah kata yang
sebenarnya, “the will off good”, tidak bisa dibohongi.

®
3 Realistis (Al-waqgiyah)

-

=]

§ealistis atau al-walqqgiyah yang artinya sesuai dengan kenyataan, jangan
~

8 . .
mengagla ngada apalagi yang menjurus dengan kebohongan.

JJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Siny eA1ey yninjas neje uelbegas diynbusw Buele|iq L

e
g. Humanistis (Al-insaniyah)
]
Ia,umanistis atau al-insaniyah yang artinya berkemanusiaan, menghormati
<
sesam@,Pemasaran berusaha membuat kehidupan menjadi lebih baik.Jangan

»n
sampa{T-; kegiatan pemasaran malah sebaliknya merusak tatanan hidup di
oY)

=
masyzgakat, menjadikan kehidupan masyarakat terganggu, seperti hidupnya

jo¥)
gromthIan hewan, tidak ada aturan dan yang kuat berkuasa.

nery wisey[
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h

%6 .1Kuwalitas Pelayanan dalam Islam

;::' éonsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari usaha
éng @Jalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan memberikan yang buruk
<

%ﬁu tidak berkualitas, melainkan yang berkualitas kepada orang lain. Hal ini
tgmpai dalam Al-Quran Surah Al-Bagarah ayat 267:
c

).,/,,.- — e T T
V5,

@ﬁ =5z An\u‘i\,.,xét;@\_,ﬁah;:gﬂ [PETETA

‘c\r
A
W

Artinya ’hai orang- orang yang beriman nafkahkanlah (dijalan Allah),
sebagian dari hasil usahamu yang baik- baik dan sebagian dari apa yang
kamikeluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu memilih yang buruk-
buruk lalu kamu nafkahkan darinya padahal kamu sendiri tidak mau
mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata terhadapnya. Dan
ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji”.

%esedian memberikan perhatian dan membantu akan meningkatkan persepsi
dan si-(ap positif konsumen terhadap layanan lembaga. Hal ini yang akan

8

mendatangkan kesukaan, kepuasan dan meningkatkan loyalitas konsumen.
(e

Berkeﬁaan dengan empati dalam Rasulullah Saw yang diririwayatkan oleh
()

JJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Siny eA1ey yninjas neje uelbegas diynbusw Buele|iq L

H
Bukhcﬁi Muslim,menyatakan :”Abu Musa al-Asy’ary ra. Berkata” bersabda Nabi
S

Saw.”Seorang muslim yang menjadi bendahara (kasir) yang amanah, yang
»

s
melal%'anakan apa- apa yang diperintahkan kepadanya dengan sempurna dan suka

hati, Memberikannya kepada siapa yang diperintahkan memberikannya, maka
o)

bendaEara itu termasuk salah seorang yang mendapat pahala bersedekah.

nery wisey[
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)

‘i Bimensi Kualitas Pelayanan yang berhubungan dengan prespektif islam
%ﬂalafﬁsebagal berikut:

% 1.—5Dimensi tangibles (bukti fisik) adalah tampilan fasilitas fisik, peralatan,
g o

f%r a@an dan materi komunikasi. Salah satu catatan penting bagi pelaku lembaga
5

]%u n;an syari’ah, bahwa dalam menjalankan opersional perusahaannya harus
rgempghatikan sisi penampilan fisik karyawannya dalam hal bebusana yang
@ o

santurf, beretika, dan syar’i. Hal ini sebagaimana yang telah Allah Subhanahu
Wata %a firmankan dalam Al-Qur’an surat Al-A’raf ayat 26,

@uf‘mﬂe&\yw\yuu(&buiﬁeq\u_uu
u})Sa.ag;’é_Mmub\uAdh'“” Gl (558l

Artinya “Hai anak Adam, sesungguhnya kami telah menurunkan kepadamu
pakaian untuk menutup auratmu dan pakaian indah untuk perhiasan. Dan pakaian
takwa itulah yang paling baik. Yang demikian itu adalah sebahagian dari tanda-
tanda gbkuasaan Allah, Mudah-mudahan mereka selalu ingat.

2.::Pimensi Reliability (keandalan) adalah kemampuan untuk melaksanakan

—

~
jasa y@g dijanjikan secara akurat dan dapat diandalkan. Artinya pelayanan yang

Jaqwns ueyjngaAuaw uep ueywnyuesus eduey iUl sin} eA1ey yninjes neje uelbeqes dinbusw 5ue18|!q =)

dlberlgan handal dan bertanggung jawab, karyawan sopan dan ramah. Bila ini
di Jala@’kan dengan baik maka konsumen merasa sangat dihargai. Sebagai seorang
muslii’i, telah ada contoh teladan yang bisa dijadikan pedoman dalam

menjaﬁnkan aktivitas perniagaan atau muamalah. Allah Subhaanahu Wa Ta’aala

telah l‘?erfirman dalam Al- Qur’an surat Al-Ahzab ayat 21.

’)éﬁf\é};j\}fmé;;&tsudm;oy\éu\dngeﬂuﬁaﬂ
148 a0 5835
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;; gtinya : “Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri teladan
)gng (balk bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan
(ge datangan) hari kiamat dan dia banyak menyebut Allah”

g 3.%mensi Responsivness (daya tanggap) adalah keinginan untuk membantu
uid,:onss;:‘r:nen dan menyediakan jasa tepat waktu. Dalam islam kita harus selalu
§ Z

umene?ati komitmen dalam memberikan pelayanan yang baik, maka resiko yang
akangl;erjadi akan ditinggalkan oleh pelanggan. Lebih dari itu, Allah Subhaanahu
Wa TjU ’aala berfirman dalam Al-Qur’an surat Al-Insyirah ayat 7.

; Curallh & 73 15

Artinya: “Maka apabila kamu telah selesai (dari suatu urusan), kerjakanlah
dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain”

4. Dimensi Assurance (jaminan) adalah kemampuan karyawan atas

pengetahuan terhadap produk secara tepat, kualitas, keramah-tamahan, perkataan
atau kgsopanan dalam membedakan pelayanan, keterampilan dalam memberikan

pelayapfan  kepada konsumen hendaklah selalu memperhatikan etika

berko%unikasi, supaya tidak melakukan manipulasi pada waktu menawarkan

JJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Siny eA1ey yninjas neje uelbegas diynbusw Buele|iq L

produg maupun berbicara dengan kebohongan. Sehingga perusahaan tetap
<

mendﬁ)atkan kepercayaan dari konsumen, dan yang terpenting adalah tidak
melanzgar syariat dalam bermuamala. Allah Subhaanahu Wa Ta’aala telah
"~

N
mengifgatkan tentang etika berdagang sebagaimana yang termaktub dalam Al-

»
Qur’a&surat Asy-syu’ara’ ayat 181.

CrmAAll (e ) 55685 Y I 85
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;I, Artinya : “sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu merugikan orang

I?l),in, cgn timbanglah dengan timbangan yang benar) ”

% 5.5imensi Empati (perhatian) adalah peduli, perhatian individu yang diberikan

a o

%p dg konsumen. Perhatian yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen

3

Igaruslah dilandasi dengan aspek keimanan dalam rangka mengikuti seruan Allah

glbhagnahu Wa Ta’aala untuk selalu berbuat baik kepada orang lain. Allah

;erfirgan dalam Al-Qur’an surat An-Nahl ayat 90.

;s@i’,,usb)u\} saddl e ey Lot g3 sl gliadlly Jaally ‘,U‘
g ufjéd-* 555*3

Artinya : “ Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat
kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari perbuatan keji,
kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu
dapat mengambil pelajaran.

2.7 Penelitian Terdahulu
Beriklg’ini merupakan hasil penelitian-penelitian terdahulu yang mengkaji tentang

kualitas pelayanan terhadap kepuasan :
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I © Tabel 2.1
o [T Penelitian Terdahulu
-§' QO
0 -~
=) )
5 © Nama Judul : : .
‘g\lo ~ Penelitian Penelitian Terbit Hasil Penelitian
e =
Za ~Ropal Tores | PENGARUH Jurnal  Ilmu |Hasil Pengujian
¢ EIEZJI:A,\AL\:RIA\\ISAN Manajemen  |Menunjukkan
3 = TERHADAP Vol.5, No.1 [Bahwa ada
2 czn KEPUASAN Desember Pengaruh Signifikan
—~ Pasien Rawat 2015 Antara Kualitas
> Jalan Pada Layanan, Terhadap
v Puskesmas Kepuasan Pasien
A Dalam
= Kabupaten
Musi Banyuasin
2 Bhirawa Pengaruh Vol. 2 No. 2 | Hasil dalam
Kualitas Desember penelitian ini
Pelayanan 2015 menunjukkan
Puskesmas bahwaKualitasPela
terhadap yanan berpengaruh
Kepuasan secara positif
o Pasien Di dansignifikan
§ Surakarta terhadap kepuasan
i pasien.
2
3 [Rafigah, Pengaruh Volume 1, | Hasildalam
EArman, Kualitas No. 3, Juli | penelitianini
Eﬁatimah Pelayanan Tahun 2018 menunjukkan
=Afrianty Terhadap bahwaKualitas
~Gobel, Kepuasan dan Pelayanan
Nurfardian- Kepercayaan berpengaruh secara
=syah Pasien Di positif
&Burhanuddin paccerakang dansignifikan

Kota Makassar

terhadapkepuasan
pasien.
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Pengaruh
Kualitas
Pelayanan
Terhadap
Tingkat
Kepuasan
Pasien Di Koto
Baru
Dhamasraya

Volume 6,
Nomor 2, Juni
2010

Hasil Pengujian
Menunjukkan
Bahwa ada
Pengaruh Signifikan
Antara Kualitas
Layanan, Terhadap
Kepuasan Pasien

A |(dirman
) .

o [Adriansyah
T ®

Iy =

o @)

a (2

= o

Q

c B

s B2

2 (=

a2 =

=) I~

«Q

(il =

¥

(=]

N

=

)
.8Kerangka Pemikiran
w

mber: dirangkum dari Berbagai Sumber

Keran§ka pemikiran merupakan sebuah sintesa dari serangkaian teori yang
py)

tertua@g dalam tinjauan pustaka, yang pada dasarnya merupakan gambaran secara

sistematis dari kinerja teori dalam memberikan solusi atau alternative solusi dari

serangkaian masalah yang ditetapkan (Abdul Hamid, 2009:27). Kerangka

berpikir yang baik akan menjelaskan secara teoritis perlunya dijelaskan hubungan

antar variabel yang akan diteliti. Jadi secara teoritis perlu dijelaskan hubungan

antar variabel. Kerangka berpikir dalam suatu penulisan perlu dikemukakan

apabil%’ dalam penulisan tersebut berkenaan dua variabel atau lebih (Sugiyono,

(¢}
2009:88).

~
Eerdasarkan uraian yang telah dikemukakan di atas, secara skematis model

keran

nery wisey jireAg uejng jo A3Is1aArgn o
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Kepuasan Pasien (YY)

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran
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: Variabel Berpengaruh secara parsial
: Variabel Bepengaruh Simultan

State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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~ 29 Defenisi Konsep Operasional
S EE
(2]
rgleru@kan penjabaran suatu Variabel kedalam Indikator- indikator, dengan
=
@anya, defenisi operasional pada variabel yang dipilih dan digunakan dalam
c
= )
[%n Ilgan maka akan mudah diukur. Variabel tersebut adalah sebagai berikut :
2 =
2 |5 Tabel 2.2
c S .
§ = Konsep Operasional
3
“ Vifiabel Defenisi Indikator Skala
w
Kepuasan kepuasan pelanggan . Kualitas pelayanan | Likert
Pelanggan(Y) | adalah perasaan senang . Jaminan dan mutu
o atau kecewa seseorang pelayanan
< yang muncul setelah Biaya- biaya yang
membandingkan antara ditetapkan
persepsi terhadap Kinerja Merekomendasika
(hasil) suatu dengan n kepada orang
harapan-harapanya. lain. (Kotler,
Fandy Tjiptono 2009:53)
(2012:146)
Bukti Kemampuan Puskesmas Penilaian yang Likert
Fisik (X1) dalam menunjukkan modern dan
eksistensinya kepada memadai
® pihak eksternal Fasilitas fisik yang
= N bagus, bersih dan
® (Tjiptono,2011 : 173) memadai
o Fasilitas fisik
z yangmenunjang
A kegiatan bisnis
(@ Karyawan yang
3- rapi dan
o sopan.(Tjiptono,
@ 2011 :173)
<
Empati (X2) | Kesediaan Perawat a. Pelayanan kepada | Likert

untuk lebih peduli
memberian perhatian
secara pribadi kepada
pelanggan.

(Tjiptono, 2011 : 173)

pasien secara
individual.
Perhatian perawat
secara pribadi
kepada pasien.
Penyediaan
perawat yang

nery wisep| jrreAg uejng j
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dapat bertindak
sebagai penasehat
pribadi
Pemahaman
kebutuhan pasien.

(Tjiptono, 2011 :

Buepunfdlepun 1Bunpuijiqg eydid yeH

@D
=0
nely e)xsng NIf'g_i!I!LU ejdio jyeH o

173)
alan Kemampuan untuk a. Ketepatan jasa Likert
X3) memberikan jasa sesuai yang diberikan
yang dijanjikan, b. Ketepatan waktu
terpercaya, akurat, dan yang diberikan
konsisten. (Tjiptono, c. Kesungguhan
2011 :173) dalam melayani
pasien
d. Dapat dipercaya
atau tidaknya
dalam melayani
pasien.(Tjiptono,
2011 : 173)
Daya Kemauan dari Perawat a. Ketepatan Likert
Tanggap (X4) | untuk membantu pelayanan.
pelanggan dan b. Kecepatan
memberikan jasa dengan pelayanan
cepat serta Penjelasan untuk
mendengarkan dan membantu pasien.
) mengatasi keluhan dari d. Penyediaan waktu
% konsumen. (Tjiptono, untuk
ot 2011 :173) pasien.(Tjiptono,
= 2011 : 173)
=]
Jamifan (X5) | Berupa kemampuan a. Pengetahuan yang Likert
(@ perawat untuk dimiliki Perawat.
g menimbulkan keyakinan| b. Perasaan nyaman
S dan kepercayaan pasien jika
= h g
o terhadap janji yang telah berhubungan
< dikemukakan kepada dengan Perawat.
=4 konsumen. Sikap sopan
» Perawat.
f..: (Tjiptono, 2011 : 173) d. Kualitas kerja
5 Perawat.(Tjiptono,
w 2011 : 173)
=
Sumbgr: dirangkum dari berbagai sumber

nery wisey J
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~ 210 @Hipotesis
S B
g,' Berdasarkan dari latar belakang permasalahan yang dihadapi Puskesmas
o (@)
[Zangsat Sukajadi Pekanbaru, maka penulis mengemukakan hipotesis sebagai

Buepun-BuepunFbunp!

zJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Sin) eA1ey ynunjas neje uelbegas diynbuaw buele|iq

rikut;

—

)

B
(o=
Kepuasan Pelanggan pada Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.

7))

f2: Diduga Empati secara parsial Berpengaruh Signifikan Terhadap

Diduga Bukti Fisik secara parsial Berpengaruh Signifikan Terhadap

%epuasan Pelanggan pada Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.
é3 Diduga Keandalan secara parsial Berpengaruh Signifikan Terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.
H4: Diduga Daya Tanggap secara parsial Berpengaruh Signifikan Terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.
H5: Diduga Jaminan secara parsial Berpengaruh Signifikan Terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.
|§6: Diduga (Bukti fisik, empati, keandalan, daya tanggap, jaminan) secara
%‘multan berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Puskesmas

Eangsat Sukajadi Pekanbaru.

(,
=}

ot

2.11 EVariabeI Penelitian

»

kzx'dapun variabel Penelitian dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

=)
-

»n
1. ¥ariabel Terikat (Dependent Variable/Y) yaitu variabel yang nilainya

oY)
Q'jpengaruhi oleh variabel Bebas (Independent), variabel terikat dalam

-
V)

penelitian ini adalah Kepuasan Konsumen ().

3

nery wisey[
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bel Bebas (Independent Variable/X) yaitu variabel yang menjadi sebab
adinya atau terpengaruhnya variabel terikat (Dependent), Variabel bebas

am penelitian ini adalah Kualitas pelayanan (X).

ria

® H M.A ciPtamilik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

ﬂmx Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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I © BAB III
S B
o IS5
% x METODOLOGI PENELITIAN
— O
2 B
%l Lgokasi dan Waktu Penelitian
s g
g Lokasi penelitian ini dilakukan pada Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.
> .y
«Q
Beralafat di Jl.Langsat No.13, Jadirejo, Kec. Sukajadi, Kota Pekanbaru. Waktu
g =2
genelitian ini dimulai pada November 2019 sampai dengan bulan Maret 2020.
c
2

3.2 Jéhis dan Sumber Data
py)
Jenis fata yang digunakan dalam penelitian ini dikelompokan menjadi 2 (dua)

yaitu:

a. Data primer yaitu data yang dikumpulkan dan di olah penulis yang
bersumber dari objek penelitian yang berkaitan dengan masalah yang diteliti
meliputi variabel Kualitas Pelayanan. Data tersebut bisa berupa kuesioner yang
diberiléz;m kepada pasien pada Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru

b. gData sekunderyaitu data yang diperoleh dari perusahaan secara tertulis dan

Lt

diolah:'Untuk mendukung data primer, seperti data pasien, struktur organisasi
8

perusaFﬁaan, sejarah singkat perusahaan dan aktivitas perusahaan Puskesmas

Jaquins ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Sin) eA1ey yninjas neje uelbeges diynbusw Buese|iq L

=]
Langs?bt Sukajadi Pekanbaru.

ISI

3.3 Populasi dan sampel

1

Jo

a. Populasi

n

!

lﬁ_bpulasi adalah wilayah generelasi yang terdiri atas obyek/subyek yang

As

mempunyai kualitas dan krakteristik tertentu yang ditetap oleh peneliti untuk

JI

dipelajafi dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2012:132)

42
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Balam penelitian ini yang menjadi populasi adalah Kunjungan Puskesmas

T
ngs&t Sukajadi Pekanbaru yaitu pada tahun 2018 sebanyak 28.345pasien.

dio

o
1

Sampel

mpel adalah bagian dari jumah dan karakteristik yang dimiliki oleh

|| Qu

pulasi tersebut (Sugiyono, 2014:81). Pengambilan sampel dilakukan dengan

pufgbuepun 1Bunpuia efgio XeH
e

| &

=z
etodg, Non Probability sampling dimana teknik sampling yang digunakan
=

e

penelifian adalahsampling Incidental merupakan teknik penentuan sampel
QO

berdasirkan kebetulan, yaitusiapa saja yang secara kebetulan/incidental bertemu
W)

dengaﬁ peneliti dapat di gunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang

ditemui itu cocok sebagai sumber data(Sugiyono, 2014:122)

Jumlah sampel ditentukan berdasarkan pada perhitungan dari rumus slovin

dengan tingkat kesalahan 10%.

N
fn T1+N(e)?
V)
®
. ®

Dimana
B
? = Jumlah sampel
S
N’ = Jumlah populasi (28.3450rang)
()
&- = Persentasi tingkat kesalahan pengambilan yang masih dapat
S
c?i*toleransi adalah 10%

28.345 28345
1428.345(0,1)2 284,45

= 99,96

nerny wisey jureAg wINS
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= Bengan demikian maka sampel dari data pasien yang telah berobat dari
S B

@skegmas Langsat Sukajadi Pekanbaru adalah 99,96dibulatkan menjadi 100
o (@)

Respapden.

: ~

= )

=

4 Tgknik Pengumpulan Data

pun-Bueph

=
Untuk pengumpulan data yang diperlukan dalam penelitian ini melalui dua

s =
tghap penelitian, metode yang digunakan adalah:

=
w

1. Angket (kuesioner)

Kuisiger merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawabnya atau pengumpulan data dilakukan dengan membuat sejumlah

ertanyaan yaitu berupa angket yang disebarkan kepada sebagian responden agar

Y
diisi berdasarkan intruksi yang terdapat pada angket tersebut.

Dalam kuisioner tersebut terdapat isi mengenai data diri kuisioner serta
w»

pertar%aan atau pernyataan dari indikator tiap-tiap variabel yang digunakan dalam

peneliﬁ-an ini. Penelitian ini menggunakan angket atau kuisioner yang terdiri atas

8
beberapa pertanyaan yang dapat memberikan informasi kepada peneliti tentang
(@

JJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Siny eA1ey yninjas neje uelbegas diynbusw Buele|iq L

variabgl yang diteliti.
()

-
w»

3.5 T@knik Analisis Data
Q
Méhmurut(Sugiyono, 2012:92) Instrumen penelitian akan digunakan untuk
melakgkan pengukuran dengan tujuan menghasilkan data kuantitatif yang akurat,

wn
maka sSetiap instrument harus mempunyai skala. Data yang digunakan dalam

I
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neligian ini adalah data kuantitatif, maka jawaban dari pernyataan itu masing-
T
asing diberi skor, yaitu:

(@)

1.§Sangat setuju (SS) dengan skor 5 (lima)
2 ESetuju (S) dengan skor 4 (empat)

.y
3. Netral (N) dengan skor 3 (tiga)

Buepun-Buepun 1Bunpuljiqg ey xéﬁ

=
4. ,Tidak setuju (TS) dengan skor 2 (dua)
c
5. =Sangat tidak setuju (STS) dengan skor 1 (satu)
QO

a. PAnalisis kuantitatif
c
Analisis kuantitatif adalah analisis yang di gunakan untuk mengolah data
yang di peroleh dari daftar pertanyaan yang berupa kuisioner kedalam bentuk
angka-angka dan perhitugan dengan metode statistic, dalam penelitian ini

menggunakan SPSS 17.

b. Analisis deskriptif

zJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Sin) eA1ey ynunjas neje uelbegas diynbuaw buele|iq

=
,gnalisis deskriptif adalah analisis tentang karakteristik dari suatu keadaan
w
objek gang akan diteliti. Analisis ini mengemukakan data-data responden seperti
nama,gsia, dan jenis kelamin.
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~ 36 UjpKualitas Data

S EE

(2]

g,' Utuk menemukan batas-batas kebenaran, ketepatan alat ukur (kuesioner)

o (@)

w;atu +hidikator variabel penelitian dapat dilakukan dengan cara sebagai berikut :

5 o

e 5

S a.=Uiji Validitas Data

S =

<

g \Zaliditas data yang ditentukan oleh proses pengukuran yang kuat. Suatu

Q

3

f‘r’lstruﬁﬁen pengukuran dikatakan mempunyai validitas yang tinggi apabila
w

instrument tersebut mengukur apa yang sebenarnya diukur. Uji validitas
py)

menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur benar-benar cocok atau sesuai dengan
<=

alat ukur yang diinginkan. Pengujian validitas dilakukan untuk menguji apakah

jawaban dari kuisioner dari responden benar- benar cocok untuk digunakan dalam

penelitian ini atau tidak.

Hasil penilitian yang valid adalah apabila terdapat kesamaan antara data

yang dikumpulkan dengan data yang terjadi pada objek yang diteliti. Instrumen
w

valid %rarti alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data (mengukur) valid

berartni’-:instrument dapat digunakan untuk mengukur apa yang harus diukur.

zJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Sin) eA1ey ynunjas neje uelbegas diynbuaw buele|iq

apun criteria pengambilan keputusan uji validasi untuk setiap pertanyaan

m(zagw

adalahir hitung harus berada diatas 0,3 hal ini dikarenakan jika nilai r hitung lebih
w»

kecil &éri 0,3 berarti item tersebut memiliki hubungan yang lebih rendah dengan
Q

item-it;sm pertanyaan lainnya dari pada variabel - variabel yang diteliti, sehingga

item tgsebut dinyatakan tidak valid (Sugiyono, 2007:48).
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b.@Uji Realibilitas Data

JE
Q

Q’ji reliabilitas adalah berkaitan dengan seberapa tepat alat ukur dapat

uBhuing e3din yeH

per%ya atau dapat diandalkan. Hal ini dilakukan dengan mengukur korelasi

16

a@tar J%waban pertanyaan. SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas
S =
déngap- uji statistic Cronbach Alpha. Suatu konstruk atau variabel dikatakan
S e
Q.
g |Z
@liable, jika memberikan nilai Cronbach alpha> 0,60.

7

c.oUji Normalitas Data
Py

)
Yji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,variabel

terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normalatau tidak.

edue) 1ul sin} eAsey yninjes neje uelbeqes dinbusw Buelejiq ‘|

3 Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi data normalatau mendekati
normal serta menyebar. Data yang berdistribusi normal jika data tersebut

terbentuk sebuah lonceng yang kedua sisinya tidak terhingga.

Rengujian normalitas dalam pengujian inimenggunakan analisis grafik.

e

distribEsi normal, dasar pengambilan adalah sebagai berikut :

Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti garis diagonal

:Jaquuins ueyingakus Uep UBYWNIUBOUS

maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.
Jika data menyebar jauh dari garis diagonal atau tidak mengikuti garis

diagonal maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas.
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¢

h

7 Ugd Asumsi Klasik

T
Bji asumsi klasik betujuan untuk mengetahui apakah model regresi yang di

SE1a exdio 3

@unp

(@)
rolef dapat menghasilkan estimator linear yang baik. Agar dalam analisis

)
resiydiperolen model regresi yang biasa dipertanggung jawabkan. Maka harus

perhatikan asumsi-asumsi sebagai berikut :
(o

Buepun-6Bepu

=
a. .l erdapat hubungan linear antara variabel bebas dan variabel terikat.
c

b. =Besarnya varian error (faktor pengganggu) bernilai konstan untuk seluruh
QO

Mvariabel bebas (bersifat homoscedasticity).

nel

c. Indenpendensi dari error (non autocorrelation).
d. Normalitas dari distribusi error.

e. Multikolinearitas yang sangat rendah.

Dalam analisis regresi linear berganda perlu menghindari penyimpangan
asumsi klasik supaya tidak timbul masalah dalam penggunaan analisis tersebut.
Untukﬁ.‘-’:lujuan tersebut maka harus dilakukan pengujian terhadap empat asumsi

Klasikdperikut ini -
=

8
a. "ji Multikolinearitas
(@

Iiengujian asumsi ini untuk menunjukkan adanya hubungan linear antara
()

zJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Sin) eA1ey ynunjas neje uelbegas diynbuaw buele|iq

H
varibel-variabel bebas dalam model regresi mupun untuk menunjukkan ada
S

tidaknya derajat kolinearitas yang tinggi diantara variabel- variabel bebas. Jika
»n
s

antar g;variabel bebas berkorelasi dengan sempurna maka disebut
=

MultikPlinearitasnya sempurna (perfect multikolinearity), yang berarti model
o)

kuadrgt; terkecil tersebut tidak dapat digunakan. Indikator untuk mendeteksi ada

nery wisey[
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=)
\n,-al

)

plaknga multikolinearitas adalah menguji asumsi tersebut dengan uji korelasi

T
itar Yariabel independen dengan matriks korelasi.

O

oF

b Ujl Autokorelasi

Eutokerelasi merupakan korelasi atau hubungan yang terjadi di antara

uepun gﬁunpuluq eRlio

“§hog o@ anggota dari serangkaian pengamatan yang tersusun dalam rangkaian

epu

\@aktuo{data time series) maupun tersusun dalam rangkaian ruang yang disebut
c

(crossssectional). Salah satu pengujian yang umum digunakan untuk menguji
QO

adanyd’autokorelasi adalah Uji Statistic Durbin Watson. Uji ini dihitung berdasar
W)

Jumlaﬁ selisih kuadrat nilai-nilai faktor-faktor pengganggu. Kriterianya sebagai

berikut :

a. Jika angka DW dibawah -2, berarti autokorelasi positif.
b. Jika angka DW dibawah -2 sampai +2, berarti tidak ada autokorelasi.
c. Jika angka DW di atas +2, berarti ada autokorelasi negatif.
C. §ji Heteroskedastisitas
l(iji Heteroskedasitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi

~
terjadEketidaksamaan Penyimpangan uji asumsi klasik ini adalah adanya gejala

Jaquuns ueyingaAusw uep uejwnjuesusw eduey Ul sum efiey yninjas neje uelbeqeas dinbusw Buelejq ‘|

hetero§<edast|3|tas artinya varians variabel dalam model tidak sama.

gonsekuensi dari adanya gejala heteroskedastisitas adalah penaksir yang
diperﬁ;:eh tidak efisien, baik dalam sampel besar maupun kecil walaupun penaksir
diperdzeh menggambarkan populasi dalam arti tidak bias. Untuk mendeteksi ada
tidakr&a heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan uji scatterplot. Cara
mendéeksinya adalah dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik

Scatterplot antara SRESID dan ZPRED, dimana sumbu Y adalah Y yang telah
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)

prediksi, dan sumbu X adalah residul (Y Prediksi —Y Sesungguhnya) yang telah

e

T
standardized. Sedangkan dasar pengambilan keputusan untuk  uji

(@)
teraskedatisitas adalah (Ghozali, 2009) dalam (Rifai dan Oetomo,2016:9) :

)
1.5lJika ada Pola tertentu, seperti titik yang ada membentuk pola tertentu

=teratur (bergelombang, melebur kemudian menyempit), maka maka
(o
Zmengindikasikan telah terjadi heteroskedatisitas.
@)

2;Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik yang menyebar diatas dan
~

;)jdibawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedatisitas.

Buepun-buepun 1Bunpgiig efdo %

3.8 /g—?;alisis Regresi Linear Berganda

Analisis linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel
independen (X) terhadap variabel dependen(Y). Dimana variabel X terdiri dari
Tanggibles(X1), Emphaty(X2), Realibility(X3), Responsivenes(X4),

Assurance(X5) dan variabel Y Adalah Kepuasan Pelanggan. Untuk pengujian

dalam penelitian ini digunakan program SPSS 17.

1S

0
Adapun bentuk model yang akan di uji dalam penelitian ini yaitu:

we[s]

_Y =a + b X;+byXo+bsX3+bs Xa+bs X5 + €

Jaquins ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Sin) eA1ey yninjas neje uelbeges diynbusw Buese|iq L
o1

" Dimana :

= Kepuasan Pelanggan
= Konstanta
=Tanggibles

= Emphaty
=Realibility

=Responsivenes

nery wisP§y JREAGXM eI Xg JOAIISFOAL
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=
=\

r X =Assurance

=

a I=E

g,' B1b,bsbsbs = Koefisien Regresi (Parsial)
= (@)

g S = Tingkat Kesalahan ( error)
5 o

Q

c 3 :

39 U Hipotesis

g >

¢ Péngujian hipotesis regresi bertujuan untuk memastikan apakah variabel
g =2

=]

bebasgyang terdapat dalam persamaan regresi secara individual atau secara
bersargra-samaberpengaruh terhadap nilai variabel terikat.
a. gji Signifikan Farsial (Uji T)
NiTai t hitung digunakan untuk menguji apakah variabel tersebut berpengaruh

secara signifikan terhadap variabel tegantungnya atau tidak. Menurut (Suliyanto,

2011:45) Suatu variabel akan memiliki pengaruh apabila yang berarti :

‘nery e)sng NN Jefem 6uek uebunuaday ueyibniaw yepn uediynbuad *q

‘yejesew nyens uenelun neje ynuy uesynuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw eAsey uesiinuad ‘ueniguad ‘ueyipipuad uebunuaday ynyun eAuey uedinbuad ‘e

1. Jika Thiung>Trwber atau Sig<o maka: Hp ditolak, H, diterima artinya

terdapat pengaruh Tanggibles, Emphaty, Realibility, Responsivenes,

w» . .
o Assuranceterhadap Kepuasan Pasien Pada Puskesmas Langsat Sukajadi
®

@ Pekanbaru.

3

g. Jika Thitung <Ttwel atau Sig > a maka : Hy diterima, H, ditolak artunya

JJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Siny eA1ey yninjas neje uelbegas diynbusw Buele|iq L

tidak terdapat pengaruh Tanggibles, Emphaty, Realibility, Responsivenes,
Assuranceterhadap Kepuasan Pasien Pada Puskesmas Langsat Sukajadi

Pekanbaru.

‘nery e)sng NiN uizi eduey undede ynjuaq wejep iul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbusw Buele|q ‘'z
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)

zb. WBji Signifikan (Uji F)

S B

g’ Bigunakan untuk menguji pengaruh secara simultan variabel bebas terhadap
= (@)

\@riabél tergantungnya. Jika variabel bebas memiliki pengaruh secara secara
: ~

= )

2y

ultan terhadap variabel tergantung maka model persamaan regresi masuk

dalam kriteria cocok atau fit.
=

Buepun-6Repu

=
Sgbaliknya, jika tidak terdapat pengaruh secara simultan maka hal itu akan
c

masukedalam kategori tidak cocok atau fit (Suliyanto, 2011:40). Suatu variabel
QO

akan memiliki pengaruh yang berarti
W)
<=

1. Jika Fhiung>Franel atau Sig<a mab ka: Ho ditolak, H, diterima artinya terdapat
pengaruh Tanggibles, Emphaty,Realibility,Responsivenes,Assuranceterhadap
Kepuasan PasienPadaPuskesmas Langsat SukajadiPekanbaru.

2. Jika Fhitung <Frber atau Sig > o maka : Hp diterima, H, ditolak artinya tidak
terdapat pengaruh Tanggibles, Emphaty, Realibility, Responsivenes,
Agﬁurance terhadap Kepuasan Pasien Pada Puskesmas Langsat Sukajadi

@
Pekanbaru.

~
c. Koefisien Determinasi (R2)
(o]

JJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Siny eA1ey yninjas neje uelbegas diynbusw Buele|iq L

goefisien Determinasi (R?) adalah sebuah koefisien yang menunjukan

ot o

<
persergase pengaruh semua variabel independen terhadap variabel dependen. Di
gunakEn pedoman yang di kemukakan oleh Sugiyono (2013:250) Persentase

terseb(@ menunjukan seberapa besar variabel independen (Tanggibles,

-

oY)
Emphay,Realibility,Responsivenes,Assurance) dapat menjelaskan variabel

<
depengennya (Kepuasan Pasien). Semakin besar koefisien determinasinya,

-

semalaﬁ baik variabel dependen dalam menjelaskan variabel independen.

nery wis
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.



‘nery e)sng NN uizi edue) undede ynjuaq wejep iUl sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAuegladwaw uep uejwnwnbuaw Buele|q ‘g

NV VISNAS NIN
()

‘nery exsng NN Jelfem Buek uebunuadey ueyibniaw yepn uediynbusd 'q

‘yejesew nyens uenelun neje ynuy uesynuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw eAsey uesiinuad ‘ueniguad ‘ueyipipuad uebunuaday ynyun eAuey uedinbuad ‘e

z1aquins ueyingaAuaw uep uewniuedsusw eduey Ul sin} eAiey yninjas neje ueibegas diynbusw Buele|qg ‘|
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S B

T o

‘g : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

: o

t e

c 3

1§.1 Gambaran Umum Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru
= .y

«Q

Puskesmas Langsat Sukaajadi salah satu puskesmas di Kota Pekanbaru.
‘Puskesmas ini melayani berbagai program puskesmas seperti periksa kesehatan
(check up), pembuatan surat keterangan sehat, rawat jalan, lepas jahitan, ganti
balutan, jahit luka, cabut gigi, periksan tensi, tes hamil, periksa anak, tes
golongan darah, asam urat, kolesterol dan lainnya.Pelayanan Puskesmas Langsat
juga baik dengan tenaga kesehatan yang baik, mulai dari perawat, dokter, alat
kesehatan dan obatnya. Puskesmas ini dapat menjadi salah satu pilihan warga
masyarakat Kota Pekanbaru untuk memenuhi kebutuhan terkait kesehatan. Harga

pengobatan juga memiliki tarif murah.

wn
Puskesmas Langsat Kecamatan Sukajadi Kota Pekanbaru telah ditetapkan
(¢}

pelayanan ramah anak di puskesmas (PRAP) tingkat Nasional tahun 2020.
~
=

PRAP merupakan upaya atau pelayanan di puskesmas yang dilakukan

(o

berdasarkan pemenuhan, perlindungan dan penghargaan atas hak-hak anak sesuai

<
()

4 prinsip perlindungan anak yaitu non deskriminasi, kepentingan terbaik bagi

<

anak, hak untuk hidup, kelangsungan hidup dan perkembangan, serta penghargaan
»n

terhadap pendapat anak.Sebagai bentuk komitmen Pemerintah Kota Pekanbaru
oY)

melalui Dinas Pp-Pa telah menerbitkan surat keputusan (SK) Walikota nomor 379
«
V)

tahun 2019 tentang penetapan nama-nama puskesmas ramah anak kota pekanbaru

54
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Y0l

L

~tahun 2019 salah satunya ialah puskesmas langsat kecamatan Sukajadi.

=
(o) I
P&epalg‘ Puskesmas (Kapus) Langsat Kecamatan Sukajadi yaitu Drg Fenny Afrita
=] o
M.Kes, pihaknya akan tetap mendukung program pemerintah pusat memulai
5§ o
‘Kementerian pp-pa menjadikan puskesmas langsat menjadi puskesmas ramah
SIE
e =
anak."=
c [E
=y <=
g Z .
&2 Vjsi dan Misi
c
a. Yisi Puskesmas Langsat Sukajadi
QO
“IMenjadi Puskesmas Langsat sebagai Pusat Layanan Utama di Wilayah
QO

Puskesmas Langsat Sukajadi .

b. Misi Puskesmas Langsat Sukajadi

1. Meningkatkan kualitas dan ketersediaan sarana dan prasarana kesehatan
2. Meningkatkan kualitas standar pelayanan

Meningkatkan kualitas dan ketersediaan sumber daya kesehatan

9% 23e38°

C. etenagaan

skesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru memiliki tenaga medis dan non

:1aquins ueyingaAuaw uep uewniuedsuaw eduey (Ul sin} eAiey yninjas neje uelbeqgas diynbusw Buele|ig

N dre|

' mediszyang sudah terlatih dan memiliki pengalaman dibidangnya.
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~ Fabel@.1 : Ketenagaan Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru

S B

-§' QO

= Jumlah

% _g ‘gjorm?? Iggrrz\l/sgt karyawan Jumlah

§No. = Tahun (Orang) (Orang) NonKesehatan | Karyawan

ti. - (Orang) (Orang)

s =

$1. 4 2014 6 12 5 35

2.4 2015 6 12 5 37

23. 2 2016 5 12 7 43

@4 ¢ 2017 5 12 9 42
5.5 2018 7 12 6 45

=Total 29 60 32 202

Q
C -
d. Sarana dan Prasarana Medis

Sumb% : Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru 2019
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No. | Fasilitas Puskemas Langsat Sukajadi Keterangan

I. Lokasi

1. | Geografis

2. | Aksesibilitas untuk jalur transportasi

3. mFasiIitas Parkir

II.Bgngunan

1. :’—)Instalasi Gawat Darurat (IGD) 1

2. [EPoli Umum 1

3. EPoli Lansia/Usila 1

4. ;Poli Anak 1

5. EI'DoIi Gizi 1
=N

6. gPoIi Imunisasi 1

7. gPoli Promkes 1

8. EPoli Gigi 1

9. :Poli KB 1
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~|#0. @Poli KIA 1

2

241, bPoli TB 1

L

3|22. PApotik / Farmasi 1

ola B

<|23. PLaboratorium 1

Clc

8/34. FGudang Obat 1

25

) ‘ga. Pojok Asi 1

pla &

2| a7. ushola 1
B

S| Il Prasarana

S 4

;:“ 1. ;_UYentllaSI ruangan

gl 2. [Sumber air bersih

w

23, | Alat pemadam kebakaran

Q

=)

8| 4. | ATM Dahak

3

% 5. | Ambulance

Q

3

gsumber: Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru 2019

&

3

g

3 4.3 Stpuktur Organisasi Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru
3 -

% Iﬁ'enyusunan suatu struktur organisasi perlu diperhatikan tentang bagaimana
3 ®

éstruktg organisasi yang diperlukan oleh organisasi bersangkutan. Hal ini
3

gdlmaI@Jdkan sangat pentingnya menciptakan kinerja organisasi yang efisien dan

=]

efektif; Dalam suatu organisasi pembagian tugas, penetapan kedudukan,
-t
»

pemb&ésan kekuasaan dan wewenang adalah sangat penting, karena dengan
Q

demikﬁﬁn akan diketahui siapa yang bertanggung jawab dan kepada siapa harus
=

dipertéﬁggung jawabkan.
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‘E\n/fal BAB VI

=~ © PENUTUP
o x
EO [
3 B2
> o )
&simpulan
%"@erdag;lrkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai Pengaruh
» 3 =
® a =
ajjté’s Pefayanan Terhadap Jasa Kesehatan Kepuasan Pasien Pada Puskesmas Langsat
DE C
kgj@i Pefkanbaru, maka dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut :
@ o

Bukij Fisik (X1) berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan Pasien (Y) Pada
=

Pus@ésmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.

Emﬁ'—é'ti (X2) berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan Pasien (Y) Pada

Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.

Keandalan (X3) berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan Pasien (Y) Pada

Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.

‘nery exsng NN Jefem Buek uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad "q
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Respon / Daya tanggap (X4) berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan Pasien
(YY) Pada Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.

Jam%’jan (X5) berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan Pasien (Y) Pada
PusKZL‘smas Langsat Sukajadi Pekanbaru.

Buké‘ fisik, Empati, Keandalan, Daya tanggap, dan Jaminan bersama-sama

(a
berpgngaruh terhadap Kepuasan Pasien karena hasil perhitungan program aplikasi

:1odins ueying&Rusw uep udwnuesustedue; ul sify) eAiey ynihs n

o

SPS§17 diperoleh nilai f piwng Sebesar (41.717) > f tabel (1,91) dengan nilai
<

signifikan sebesar 0,000°. Hal ini berarti Kualitas Pelayanan mampu mempengaruhi
N

Kepg;asan Pasien Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.
fo¥)

-

Buk}lh fisik, Empati, Keandalan, Daya tanggap, dan Jaminan bersama-sama
oV}
berpEngaruh terhadap Kepuasan Pasien karena hasil perhitungan program aplikasi

A
SPS§_17 diperoleh nilai R sebesar 0,830% artinya terdapat hubungan agak rendah
=]
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o

=
S &;‘:nv |antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien Pada Puskesmas Langsat

zSukajadi Pekanbaru. Nilai Adjusted R Square pada tabel sebesar 0,673 atau 67,3%
T
SyangZmenunjukkan bahwa variabel Kepuasan Pasien dipengaruhi kuat oleh variabel

1a Bél:))‘

%J

z (@]
skuakdas pelayanan (Bukti Fisik, Empati, Keandalan, Daya Tanggap), sementara

p.
e

anun

|sar;ya 32,7% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian

[o5)
6 -6
ugun §u.epu
S NIN !

o

erda§arkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dikemukakan sebelumnya,

@) ynunjes neye ueibeges diynbusw Buesejqg ‘|
e

éad ueﬁuuueﬁ’?x ynun eAuey uedinbuad ‘e

untukﬂneningkatkan Kepuasan Pasien Pada Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru,

it ankan sebagal berikut:

‘uBs|IpIp

Penyediaan fasilitas fisik (tangibel), peralatan yang lengkap dan penampilan petugas
yang baik dan sopan harus tetap dipertahankan oleh Puskesmas Langsat Sukajadi

Pekanbaru agar pasien merasakan kepuasan dan kenyamanan selama berobat di

‘nery exsng NN Jefem Buek uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad *q

Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru.

Sikap empati dari para petugas Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru harus tetap
wn

dip:?:rtahankan karena hal ini akan membuat pasien merasa nyaman, selalu
(¢)

dirfgrhatikan dan dianggap sebagai keluarga, hal inilah yang akan memunculkan

sikgp loyalitas dari pasien dan keluarga.
Kegandalan (reliability) dari para petugas Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru
yaii.l kemampuan untuk menghasilkan kinerja pelayanan yang dijanjikan secara
akE;at dan pasti, ketepatan waktu harus tetap dipertahankan.

n

4. Da§:ﬁ tanggap (responsiveness) dari para petugas Puskesmas Langsat Sukajadi
fo¥)

w :laquins uemnqa/(uatu!gep ueyjwnjuesuawW edu@gu! 3@1 ell

PekEanbaru dalam memberikan pelayanan kepada pasien dan keluarga serta

oV}
méﬁ;lbantu pasien harus semakin ditingkatkan.
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Jaminan (assurance) kepada pasien yang diwujudkan dengan sikap dalam
memberikan pelayanan yang menimbulkan rasa aman dan bisa dipercaya oleh pasien

T
haffis semakin ditingkatkan.

(@)
PiRak Manajemen Puskesmas Langsat Sukajadi Pekanbaru supaya memperhatikan

kelg’na hal di atas yang merupakan indikator kepuasan pasien, sehingga hal—hal atau
sikgp petugas yang kurang memenuhi harapan pasien bisa ditingkatkan dengan
memberikan pelatihan kepada karyawan khususnya pelatihan Customer Service
Exéllent.
=

Apﬁpila dimungkinkan perlu dilakukan penelitian tentang motivasi kerja karyawan,
kargna hal ini kemungkinan dapat mempengaruhi kepuasan pasien terkait dengan
sikap karyawan dalam memberikan pelayanan kepada pasien.

Bagi para peneliti selanjutnya yang berminat mengkaji ulang penelitian ini
sebaiknya dapat melakukannya di beberapa daerah, sehingga dapat diperoleh

responden atau sampel yang lebih banyak, sehingga generalisasi hasil penelitian

akan lebih baik.
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Lamptran &: Kuesioner Penelitian
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SangatTidakSetuju (STS)

l. Kuisioner Penelitian
»
—

V)
. VARTABEL TANGIBEL / Bukti Fisik (X1)

WSy

Pernyataan SS S N TS | STS

R@ng tunggu pasien tertata modern dan
memadai

o
oo Qgx
voUDd 2 QI,
FELE
«
.% 3 % g IDENTITAS RESPONDEN DAN PETUNJUK KUESIONER
Q o s
2% ¢ 3
3 2@ By qanti
o s lg SldentitasResponden
& £¢ a. ma :
552 5 ia
=) L a . . .
58 2 5 Jenis kelamin oLaki-laki o Perempuan
?58 &
= o L - .
S S IE Petdbjuk Kuisioner
523 X
= ; Pilihfah salah satu jawaban yang menurut Sdr/i anggap benar dengan menceklis (V)
52 Sesuai dengan ketentuan dibawah ini:
28 3
Caf 1. SangatSetuju (SS)
Z =5 .
»g o 2. Setuju (S)
s
=% 3 3. Netral (N)
2 g 4. TidakSetuju (TS)
€ o E 5
3 .
3y
>
)
7l
3
()
2
O
A
&
=}
N

N

<
Teémpat tidur praktek yang disiapkan
dafam keadaan rapih dan bersih

St

Ruang praktek yang disediakan untuk
pagien nyaman
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B. VARIABEL EMPATY/ PERHATIAN (X2)

ce2z B
= Ng [2 2 Pernyataan SS TS | STS
SREEE
oo H)ok@r melayani pasien secara individual
2 2alf I
ol ® 55 )
%%23 dPerawat menghibur dan memberikan
3 c §sjorongan kepada pasien supaya cepat
S 0 m’g’semﬁﬁh dan mendoakan mereka
S5
D30
%?g & %Pera%at memberi kesempatan berdialog
§ § 8 entaﬁg penyakit dan tindakan yang akan
= 8 5| dilakekan pasien
Q5 5 2
Q0 @ )
g §4§ Dokter ~ dan perawat ~ mampu
= %; menyelesaikan kebutuhan dan keluhan
=/ 5 7| pasién
38-=
Ca B
2l \ZARIABELREALIBILITY/ KEHANDALAN (X3)
<E] Pernyataan SS TS | STS
£l 215
;zv % Dokter datang tepat waktu
WS R
=23 | Prosedur penerimaan pasien dilayani

Ausaw

secarg cepat dan tidak berbelit-belit

w

[5)
Dokf€ér dan perawat bersungguh-sungguh
meldyhnl pasien

S

:laquins|uexinga

Kem%mpuan dokter dan perawat dapat
dlpe@ayal dalam melayani pasien
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L2

% ffilvariabel RESPONSIVENES/ DAYA TANGGAP (X4)

-

© Pernyataan

SS

S

TS

STS

era@at melayani pasien dengan tepat
-~

e;dl:bueH

y uedunﬁuaqjﬁ‘l

nﬁuatﬁ\%}ueJeu(JOL

begas

£

Petugas cepat tanggap dalam penerimaan
gpasién yang datang
3 )

dDoktér memberi penjelasan tentang

Penyakit

3 ynun eAu

SN

BYsnS NIN Jefem Buek uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad ‘q

neje ue

.
P

lcit)oktfgr memberi waktu untuk bertanya
gentazg hal keluhan pasien

© (0]

Lﬁ.fi uebujjuada

=
2

%
ariaﬁ;‘%l ASSURANCE / JAMINAN (X5)

) Pernyataan

SS

TS

STS

uespip

Perawat terdidik dan mampu melayani
pasien

‘uepieuad

N

Perilaku perawat dalam melayani
menimbulkan rasa nyaman

‘nel

RILU || ezﬁéx uesijpuad

w

eyunjueousw eduey 1un sIfY eMe&qmma

Perawat bersikap sopan dalam melayani
pasien

S

pu

Perawat mampu dan cekatan dalam
memenuhi kebutuhan pasien

Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Rs| uesmgaluaw ue

wesPajelq

Pernyataan

SS

TS

STS

dey|uBunsniuad ‘y

| )

-lequl

Sayarpuas akan kualitas pelayanan
Pusl@smas Langsat Sukajadi Pekanbaru

Al

N

Saya-puas akan jaminan dan mutu
pelaydnan di Puskesmas Langsat
Sukagadi Pekanbaru

Say pUas dengan kewajaran biaya-biaya
yangditetapkan di Puskesmas Langsat
Sukdajadi Pekanbaru

N

Sayapuas dan akan merekomendasikan
Pusk®&smas Langsat Sukajadi Pekanbaru
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9 98 Fariahkel Kepuasan Pelanggan (Y)
Ecc o I
2935 =
Kepuasan 1
i Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent
Percent
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0
2 2 2.0 2.0 3.0
3 9 9.0 9.0 12.0
4 48 48.0 48.0 60.0
5 40 40.0 40.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
claln
Kepuasan 2
. Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent
Percent
Valid 3 3 3.0 3.0 3.0|
4 46 46.0 46.0 49.0
5 ‘ 51 51.0 51.0 100.0
Total | 100  100.0 100.0
< = -
c = oxo
Kepuasan 3
. Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent
Percent
Valid 3 3 3.0 3.0 3.0
4 46 46.0 46.0 49.0
5 51 51.0 51.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Kepuasan 4
. Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent
Percent
Valid 4 31 31.0 31.0 31.0
5 69 69.0 69.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
0 x - s
> B% \fariaBel Tangibel/Bukti Fisik (X1)
22L@ o
Bukti Fisik 1
Frequency | Percent |Valid Percent Cumulative
Percent
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0
2 2 2.0 2.0 3.0
3 9 9.0 9.0 12.0
4 46 46.0 46.0 58.0
5 42 42.0 42.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
e
Bukti Fisik 2
: lati
Frequency | Percent |Valid Percent Cumulative
Percent
Valid 3 2 2.0 2.0 2.0
4 34 34.0 34.0 36.0
5 64 64.0 64.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Bukti Fisik 3
: lati
Frequency | Percent |Valid Percent Cumulative
Percent
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0
2 2 2.0 2.0 3.0
3 3 3.0 3.0 6.0
4 44 44.0 44.0 50.0
5 50 50.0 50.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
€25 &
Bukti Fisik 4
: lati
Frequency | Percent |Valid Percent Cumulative
Percent
Valid 4 28 28.0 28.0 28.0
5 72 72.0 72.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
<R =t
=85
53
X ;Variabel Empaty/Perhatian (X2)
Empaty 1
! : Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent
Percent
Valid 3 2 2.0 2.0 2.0
4 51 51.0 51.0 53.0
5 47 47.0 47.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Empaty 2
: Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent
Percent
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0
3 3 3.0 3.0 4.0
4 40 40.0 40.0 44.0
5 56 56.0 56.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
s55s =
£25¢ o
a2 =
S 2 Empaty 3
: lati
Frequency | Percent |Valid Percent Cumulative
Percent
Valid 3 6 6.0 6.0 6.0
4 45 45.0 45.0 51.0
5 49 49.0 49.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
D = D
o7 2
Empaty 4
. Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent
Percent
Valid 2 1 1.0 1.0 1.0
3 2 2.0 2.0 3.0
4 42 42.0 42.0 45.0
5 55 55.0 55.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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2
—'Mariabel Realibility/Kehandalan (X3)

it )
Kehandalan 1
) Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent
Percent
Valid 3 6 6.0 6.0 6.0
4 45 45.0 45.0 51.0
5 49 49.0 49.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
‘.(: Bn B D
Kehandalan 2
. Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent
Percent
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0
2 2 2.0 2.0 3.0
3 16 16.0 16.0 19.0
4 33 33.0 33.0 52.0
5 48 48.0 48.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
=5
Kehandalan 3
‘ . Cumulative
Frequency | Percent |Valid Percent
Percent
Valid 2 1 1.0 1.0 1.0
3 15 15.0 15.0 16.0
4 38 38.0 38.0 54.0
5 46 46.0 46.0 100.0
Total 100  100.0 100.0
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Kehandalan 4
Frequency | Percent |Valid Percent Cumulative
Percent
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0
2 1 1.0 1.0 2.0
3 4 4.0 4.0 6.0
4 43 43.0 43.0 49.0
5 51 51.0 51.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
§ gﬁi\/arialﬁl Responsivenes/Daya Tanggap (X4)
$83 2
Daya Tanggap 1
Frequency | Percent |Valid Percent Cl,ILI‘l;:JCl;irt]Itve
Valid 3 1 1.0 1.0 1.0
4 52 52.0 52.0 53.0
5 47 47.0 47.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
e
Daya Tanggap 2
Frequency | Percent |Valid Percent Cl;)?g::lltve
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0
3 2 2.0 2.0 3.0
4 40 40.0 40.0 43.0
5 57 57.0 57.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Daya Tanggap 3
: lati
Frequency | Percent |Valid Percent Cumulative
Percent
Valid 3 6 6.0 6.0 6.0
4 44 44.0 44.0 50.0
5 50 50.0 50.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
TR ==
- X QO 'C C
88a: =
=888 <
Daya Tanggap 4
: lati
Frequency | Percent |Valid Percent Cumulative
Percent
Valid 2 1 1.0 1.0 1.0
4 34 34.0 34.0 35.0
5 65 65.0 65.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
0 n =
= ‘éi:.g Variabel Assurance/Jaminan (X5)
53
() =
Jaminan 1
Frequency | Percent |Valid Percent Cumulative
Percent
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0
2 1 1.0 1.0 2.0
3 4 4.0 4.0 6.0
4 45 45.0 45.0 51.0
5 49 49.0 49.0 100.0
100 100.0 100.0
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Jaminan 2
Frequency | Percent |Valid Percent Cl:an;ruclsrt]ltve
Valid 2 1 1.0 1.0 1.0
3 3 3.0 3.0 4.0
4 47 47.0 47.0 51.0
5 49 49.0 49.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
~gEE =2
) Jaminan 3
Frequency | Percent |Valid Percent Cl;)rzruclsrt]itve
Valid 1 1 1.0 1.0 1.0
2 2 2.0 2.0 3.0
3 3 3.0 3.0 6.0
4 45 45.0 45.0 51.0
5 49 49.0 49.0 100.0
_ Total 100 100.0 100.0
==
S &t
Jaminan 4
Frequency | Percent |Valid Percent Cl;)?g::lltve
Valid 3 3 3.0 3.0 3.0
4 47 47.0 47.0 50.0
5 50 50.0 50.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

.892
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Kehandalan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

Jad | _,gelwl
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.863
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
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Reliability Statistics
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Mean =-2.78E-16
Std. Dev. =0.974
M =100

Histogram
Dependent Variable: Y

0
Regression Standardized Residual
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@ @fpta mAik Fm_ b & b 0o L o te Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
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=y I _.M Z fouanbauiy
A 2| & &| [ndungi UsdangBp
- = Q g 3
\.ca el s m. nengutip sgbagian atau seiurun karya twis Ini tanpa mencanwmkan aan menyebutkan sumber:
Mf .nm &) pan :m:<m:2cw|rmum3::mm: pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I/-.._\.n pan tidak_mherugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsusanae 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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e Z: Observed Cum Prob
g 22
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=l e §3.g Uji Multikolonieritas
Q  Coefficients?
<
o
g Unstandardized Standardized
g, Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Q .
% Model B Std. Error | Beta T Sig. Tolerance VIF
3
ol1
o (Constant) 4378 2,000 2,188 031
= BUKTI_FISIK
% - ,099 ,060 ,105| 5,654 ,001 826 2,211
©
= EMPATI ,066 ,049 ,079] 3,328 ,008 ,932| 3,073
=
kS KEANDALA
N N ,208 ,066 ,205( 3,166 ,002 ,785| 4,274
=
(=
zZ DAYA_TANG
) GAP ,516 ,080 480 6,422 ,000 ,592( 3,689
7
&
Py JAMINAN ,360 ,076 ,352| 4,745 ,000 ,601| 5,663
QO
c

a. Dependent
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Variable: KEPUASAN_PELANGGAN
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Scatterplot

Dependent Variable: Y
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o 5.2 Uji Autokorelasi
Model Summary®
Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 . 830° . 689 .673 .992 2.177

a. Predictors: (Constant),

BUKTI_FISIK

b. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN
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JAMINAN, KEANDALAN, DAYA_TANGGAP, EMPATI,
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O 0
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> )

“Coefficients?

an 6: Uji Hipotesis

©
91x UjiRegresi Linear berganda

Unstandardized Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B Std. Error Beta Sig.

1 (Constant) -4,378 2,000 -2,188 031
BUKTIFISIK ,099 ,060 ,105 5,654 ,001
EMPATI ,066 ,049 ,079 3,328 ,008
KEANDALAN ,208 ,066 ,205 3,166 ,002
DAYA_TANGG
AP ,616 ,080 ,480 6,422 ,000
AMINAN
! ,360 ,076 ,352 4,745 ,000

a. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN

s a
= 3
53 B
= 4
- 22 UigT
Coefficientsa
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta Sig.

1 (Constany -4,378 2,000 2,188| 081
BUKTI_FISIK ,099 ,060 ,105 5,654 ,001
EMPATI

,066 ,049 ,079 3,328 ,008

KEANDALAN ,208 ,066 ,205 3,166 ,002
E @,
4 =
= =
0
(<
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b o Al
DAYA_TANGG
AP 516 ,080 480 6,422| ,000
JAMINAN ,360 ,076 352 4,745 000
a. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN
§§58 2
=2 ° e 3
3 O JIET L =
o 5 gRUJIE
3 2 = x
e & 2@
=28¢ C
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares Df Square F Sig.
1  Regression 205,280 5 41,056 |41.717 |.000°
Residual 92,510 94 984
Total 297,790 99

3
o
=

3 53 UjER
Model Summary®

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

b. Predictors: (Constant), JAMINAN, KEANDALAN, DAYA TANGGAP,
EMPATI, BUKTI FISIK

Model R

R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the
Estimate

. 830°

. 689

673

992
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b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

a. Predictors: (Constant), JAMINAN, KEANDALAN, DAYA TANGGAP,
EMPATI, BUKTI FISIK
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- RAN 7 : Survei Penelitian

cpox B
I8 2 o
S S 3 Variable Kepuasan Pelanggan
£5€e o
EEee s [s Cs TS [sTs
N o SERNYATAAN Skor
3-8 = 5 4 3 2 1
ol = & & SayaPuas akan kualitas 40 48 9 2 1 424
5= § elayanan Puskesmas 40% | 48% | 9% 2% | 1% 100%
539
§§ 5| g angsat Sukajadi
= o
% % % Pekam aru
v el oo L7 —
27 7| Sayapuas akan jaminan | 51 46 3 0 0 448
< §3 dan rAditu pelayanan di 51% |46% |3% 0% | 0% 100%
2o N
G % z| Puskésmas Langsat
2 3= = .
gg gj Sukajadi Pekanbaru
P )
3 = 2| Saya puas dengan 51 46 3 0 0 448
g% ; kewajaran biaya-biaya 51% 46% | 3% 0% | 0% 100%
8 8 3| yang diterapkan di
Cc
S @ 2 Puskesmas Langsat
2 3| Sukajadi Pekanbaru
23
48 8| Saya puas dan 69 31 0 0 0 469
g. (31) merel((nomendasikan 69% 31% 0% 0% 0% 100%
5 Puskesmas Langsat
2 2| Sukajadi Pekanbaru
§ § Peka@aru kepada orang
= g 0
i—) ‘é lain §
JGVLAH 211|171 |15 2 |1 1789
PERSENTASE 52,75% | 42,75%| 3,75% | 0,5% | 0,25% | 100%
Sior Maksimum (100 X 4 X 5) 2000
SIEor Minimifim (100 X 4 X 1) 400
RSta RataugSkorMax-zi-SkorMm) 1200
%Share Perolghan (]"S':'ahl;kor 100%) 89,45%
therla Penffaian Setuju
e 5
= |
s 3
[V
= A
c
3 @
& 5
o)
2 ~
. c
a
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b. Variable Kualitas Pelayanan

ek 1.<;33ukti Fisik (X1)

o5 2 IS

o0 gT

- ) [) )
N& EPERNYATAAN 5SS N TS ISTS |guor
2803 © S 4 3 2 1

21 2 ERzlangZunggu pasien 42 46 9 2 1 426
§ g t&tatag]odem dan 42% 46% 9% 2% 1% 100%
3 c BN madal

k)

A 5P :T’§mpaﬁ:t|dur praktek yang | 64 34 2 0 0 462
> o pdiiapkan dalam keadaan | 64% | 34% |2% | 0% | 0% | 100%
2 2 prépih dan bersih

35 “Ruangeraktek yang 50 44 3 2 1 440
8 o :rdisedi@an untuk pasien 50% | 44% | 3% 2% 1% 100%
& % Snyamag,

D, = & : =
3= »Petuga§ puskesmas rapi 72 28 0 0 0 472

= 3 £dan sopan 2% [28% [0% [0% |0% |100%
535

JEMLAH 228 152 14 4 2 1800
ﬁ%ENTASE 57% | 38% 35% | 1% 0,5% | 100%
BSkoBMaksimum (100 X 4 X 5) 2000
2SkogMinimum (100 X 4X 1) 400
&Rgt@- Rata (W) 1200
%§h§re Perolehan (W x 100%) 90%
Kﬁtgla Penilaian Setuju
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2. Perhatian (X2)

= e
e U
e B o JE R
o B Q SS S CS | TS STS
2N &e by N 5 4 3 |2 |1 |5k
§1§ éli;kteﬁnelayam pasien secara 47 >1 2 0 0 445
= 3 Ej
5 £ sidiivid, idgel 4% | 51% | 2% | 0% | 0% | 100%
==
D3 “§P§rawatmengh|bur dan 49 45 6 |0 0 | 443
% % §n§emb&ikan dorongan kepada | 49% 45% 6% (0% | 0% |100%
% § »pgmen?upaya cepat sembuh
R dan m@doakan mereka
=28 E »
%;?D 3Peraw§ memberi kesempatan | 56 40 3 0 1 450
g %f’berdmt@g tentang penyakit dan | 56% 40% 3% | 0% |1% |100%
é = -tlndakan yang akan dilakukan
=]
gg ;pa3|en
Ses
nYp
%”8 gDokter dan perawat mampu 55 42 2 1 0 451
x 2 Bmenyelesaikan kebutuhan dan | 55% 2% 2% | 1% | 0% | 100%
£ 4 _keluhan pasien
38
JGVELAH 207 178 |13 |1 1 | 1789
PERSENTASE 51,75% | 44,5% 3,25%) 0,25% 0,25% | 100%
SkoEMaksiggum (100 X 4 X 5) 2000
SkoEMininitim (100 X 4 X 1) 400
Rati’_ Ratafkor Max-zl-skor Mm) 1200
°/c§hare Peroge‘han (% x 100%) 89,45%
KHt@la Penifaian Setuju

‘yejesew njens uenelun neje YUy uesinuad ‘uelode

a(

d

nery wisey JrredAg uejng jo AJIsIaAru d




NV VISAS NIN
o0}
>

‘nery e)sng NN uizi eduey undede ynjuaq wejep 1ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbusw bBuele|q ‘'z

3. Kehandalan (X3)

ca e b
o 5.0 = ss s CS [TS [SsTS
E g lgpgRN‘\;ATAAN 5 4 3 > 1 Skor
%é’ s Dokterdatang tepat waktu 49 45 |6 0 0 443
ss%: B 49% |45% |6% | 0% | 0% [100%
§' §1§.Ft§,oseo‘ﬁr penerimaan pasien 48 33 16 2 1 425
gé pdHayami-secara cepat dan tidak |48% | 33% | 16% |2% | 1% [100%
25 BbBrbelibelit

(et =28 )
Sx8 ¢ §S
B8 bOpkterdan perawat 46 138 |15 |1 0 429
g % zbgrsungguh-sungguh melayani {46% |38% |15% |1% |0% [100%
2 & Epasieng
SR
52 g §Kemar1§30uan dokter dan 51 43 |4 1 1 |42
Sg ~iperawqg'dapat dipercayai 51% | 43% | 4% 1% | 1% [100%
@ = & .
= 5 pdalam fnelayani pasien
2o B
Jd@VAH 194 | 159 41 4 2 1739
PES SENTASE 48,5% 39,75%(10,25% | 1% |0,5% [100%
@KoBMaksimum (100 X 4 X 5) 2000
;I&%Minimum (100 X 4 X 1) 400
gQgt%_ Rata (Skor Max-z_i-Skor Min) 1200
%%hg're Perolehan (% x 100%) 86,95%
KBiteria Penilaian Setuju_
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4. Daya Tanggap (X4)

‘yejesew nyens uenelun neje iUy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ¢
nery wisey jrredAg uejng jo AJISIaAIUN) dIWR[S] 3}

cPogx
e Jme T
o B ) SS S CS TS STS
‘g\l(g “gPQRNX‘ATAAN c 1 3 > 1 Skor
olg 1,Pgrawa melayani 47 52 1 0 0 446
D
% % 0§p§s|en§§[engan tepat 47% 52% 1% 0% 0% 100%
a5z I5
= 5Pgtugasicepat tanggap | 57 40 2 0 1 452
(g Z qu‘glam Penerimaan 57% 40% 2% 0% 1% 100%
§ % §p§slen§ang datang
~ 3 B8
B2 L Doktememberi 50 44 6 0 0 444
% @ gpenjela;gan tentang 50% 44% 6% 0% 0% 100%
S g Epenyakit
< 2 B A
34% > Dokternmemberi waktu | 65 34 0 1 0 463
5 > puntuk bertanya tentang ! g L _ . g
i}g -hal keluhan pasien 65% 34% 0% 1% 0% 100%
@
Z= 2
QEVE_AH 219 170 |9 i 1 1805
PBREENTASE 54,75% | 42,5% | 2,25% | 0,25% | 0,25% | 100%
BlomMaksimum (100 X 4 X 5) 2000
SSkoEMinimum (100 X 4 X 1) 400
Ra-ti Rata (Skor Max+tSkor Min) 1200
= L=
%i_§h§'re Perolehan (% x 100%) 90,25%
KEitaria Penilaian Setuju
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<
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g
-
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4
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5. Jaminan (X5)

‘y

:Jaquins ueyngakus
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Nnery wisey JireAg uejng jo AJISId2AIU) dIWE[S] dje}§

= e
oo Ogx
vV 2 o
oogs ©
d—d [) Fa)
N& EPERNYATAAN 53 S 16s TS ISTS |g
B O 55 5 4 3 2 1
21 2 @Perawaf terdidik dan mampu | 49 45 |4 1 |1 440
%% 1§rrt:g| y@" pas|en 49% 45% | 4% 1% 1% 100%
D o
?‘?} quE |Ial€51 perawat  dalam | 49 47 3 1 0 444
= gni_EzIayﬁl menimbulkan rasa | 49% 47% | 3% 1% |0% | 100%
D
— Sngamaﬁ
%3@ gPerawart bersikap  sopan | 49 45 |3 2 |1 439
S ’dalammelayanl pasien 49% 45% | 3% 2% | 1% | 100%
g 3 j p3)
2 < PPerawal mampu dan cekatan | 50 47 |3 0 0 441
£ 3 Bdalan “memenuhi  kebutuhan | 50% 47% | 3% 0% | 0% | 100%
o5 e
E % ;pa5|en
WV AH 197 184 |13 4 |2 1764
PERBENTASE 49,25% | 46% | 3,25% | 1% | 0,5% | 100%
%I@PMak&mum (100 X 4 X 5) 2000
SkpEMinimum (100 X 4 X 1) 400
Eé{% Rata (Skor Max+Skor Mm) 1200
W@hgre Perolehan (% x 100%) 88,2%
KEitéria Penilaian Setuju
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Diproduksi Oleh: Junaidi
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Itik Persentase Distribusi t

© H mL cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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. Probabilita yang lebih kecil yang ditunjukkan pada judul tiap kolom adalah luas
daerah dalam satu ujung, sedangkan probabilitas yang lebih besar adalah luas
daerah dalam kedua ujung
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daerah dalam satu ujung, sedangkan probabilitas yang lebih besar adalah luas
daerah dalam kedua ujung

G uej[ng Jo AJISIATU) dIWR[S] 3}e}§

h ‘III7
-—'@n 1 0.67796 1.29359 1.66660 1.99394 2.38002 2.64686 3.20903
Z_E 80)67791 1.29342 1.66629 1.99346 2.37926 2.64585 3.20733
o
% 'g 067787 1.29326 1.66600 1.99300 2.37852 2.64487 3.20567
1) T Q
8 B 867782 1.29310 1.66571 1.99254 2.37780 2.64391 3.20406
S 21 o
g' '§ .867778 1.29294 1.66543 1.99210 2.37710 2.64298 3.20249
o
3 c -
a 2@5 67773 1.29279 1.66515 1.99167 2.37642 2.64208 3.20096
g Q
g '§ 567769 1.29264 1.66488 1.99125 2.37576 2.64120 3.19948
a =
@ o =
c E B67765 1.29250 1.66462 1.99085 2.37511 2.64034 3.19804
| (o} '
= cl IS
§ Q 8:-67761 1.29236 1.66437 1.99045 2.37448 2.63950 3.19663
o z
g i) H7757 1.29222 1.66412 1.99006 2.37387 2.63869 3.19526
o
@ e
-
= [7)
a =
[Y) QO
=
S A
€
RO
)
c
Z
wn
c
)
x
)
)
)
<

> -t
e =
g A
c
Diptoduksi olé&h: Junaidi (http://junaidichaniago.wordpress.com), 2010 Page 2
Q bt o
8 =
= ~
e
=



AV VYSAS NIN
=)
= b

‘nery e)sng NN Jefem 6uek uebunuaday ueyibniaw yepn uediynbuad *q

‘yejesew nyens uenelun neje ynuy uesynuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw eAsey uesiinuad ‘ueniguad ‘ueyipipuad uebunuaday ynyun eAuey uedinbuad ‘e
JJaquuns ueyingaAusw uep uewnjuesusw edue) Ul Siny eA1ey yninjas neje uelbegas diynbusw Buele|iq L

‘nery e)sng NiN uizi eduey undede ynjuaq wejep iul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbusw Buele|q ‘'z

nery 1ugse>15;11g_1(
& =

Ttik Rersentase Distribusi t (df = 81 —120)
S EE
2
iy =
o oPr
g Pt 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
é_df Y 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
g 5_2'81 0.67753 1.29209 1.66388 1.98969 2.37327 2.63790 3.19392
é Zsz 0.67749 1.29196 1.66365 1.98932 2.37269 2.63712 3.19262
g =83 0.67746 1.29183 1.66342 1.98896 2.37212 2.63637 3.19135
a (84 0.67742 1.29171 1.66320 1.98861 2.37156 2.63563 3.19011
§85 0.67739 1.29159 1.66298 1.98827 2.37102 2.63491 3.18890
D g6 0.67735 1.29147 1.66277 1.98793 2.37049 2.63421 3.18772
;3’87 0.67732 1.29136 1.66256 1.98761 2.36998 2.63353 3.18657
S8 0.67729 1.29125 1.66235 1.98729 2.36947 2.63286 3.18544
89 0.67726 1.29114 1.66216 1.98698 2.36898 2.63220 3.18434
90 0.67723 1.29103 1.66196 1.98667 2.36850 2.63157 3.18327
91 0.67720 1.29092 1.66177 1.98638 2.36803 2.63094 3.18222
92 0.67717 1.29082 1.66159 1.98609 2.36757 2.63033 3.18119
93 0.67714 1.29072 1.66140 1.98580 2.36712 2.62973 3.18019
94 0.67711 1.29062 1.66123 1.98552 2.36667 2.62915 3.17921
95 0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 2.36624 2.62858 3.17825
g*u,)ge 0.67705 1.29043 1.66088 1.98498 2.36582 2.62802 3.17731
:'_:97 0.67703 1.29034 1.66071 1.98472 2.36541 2.62747 3.17639
:Tgs 0.67700 1.29025 1.66055 1.98447 2.36500 2.62693 3.17549
2-99 0.67698 1.29016 1.66039 1.98422 2.36461 2.62641 3.17460
goo 0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 2.36422 2.62589 3.17374
:<D1'01 0.67693 1.28999 1.66008 1.98373 2.36384 2.62539 3.17289
j‘,{,:I..OZ 0.67690 1.28991 1.65993 1.98350 2.36346 2.62489 3.17206
§1o3 0.67688 1.28982 1.65978 1.98326 2.36310 2.62441 3.17125
304 0.67686 1.28974 1.65964 1.98304 2.36274 2.62393 3.17045
%05 0.67683 1.28967 1.65950 1.98282 2.36239 2.62347 3.16967
=06 0.67681 1.28959 1.65936 1.98260 2.36204 2.62301 3.16890
0.67679 1.28951 1.65922 1.98238 2.36170 2.62256 3.16815
0.67677 1.28944 1.65909 1.98217 2.36137 2.62212 3.16741




‘nery e)sng NiN uizi eduey undede ynjuaq wejep iul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbusw Buele|q ‘'z

NVIE VISASNIN
o0}

‘nery exsng NN Jelfem Buek uebunuadey ueyibniaw yepn uediynbusd 'q

‘yejesew nyens uenelun neje ynuy uesynuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw eAsey uesiinuad ‘ueniguad ‘ueyipipuad uebunuaday ynyun eAuey uedinbuad ‘e

z1aquins ueyingaAuaw uep uewniuedsusw eduey Ul sin} eAiey yninjas neje ueibegas diynbusw Buele|qg ‘|

uel[ng jo AJISIdATU) dDTWR[S] d)e)§

09
T G,
o) Hi10
1 [
o 111
=) (@)
5 H12
2 2
‘g. ;113
S 2214
2 =
8 =
@ 7115
(= (=
3 416
s =
=
@ A17
c
v118
e
D19
A
—120
)

0.67675

0.67673

0.67671

0.67669

0.67667

0.67665

0.67663

0.67661

0.67659

0.67657

0.67656

0.67654

1.28937

1.28930

1.28922

1.28916

1.28909

1.28902

1.28896

1.28889

1.28883

1.28877

1.28871

1.28865

1.65895

1.65882

1.65870

1.65857

1.65845

1.65833

1.65821

1.65810

1.65798

1.65787

1.65776

1.65765

1.98197

1.98177

1.98157

1.98137

1.98118

1.98099

1.98081

1.98063

1.98045

1.98027

1.98010

1.97993

2.36105

2.36073

2.36041

2.36010

2.35980

2.35950

2.35921

2.35892

2.35864

2.35837

2.35809

2.35782

2.62169

2.62126

2.62085

2.62044

2.62004

2.61964

2.61926

2.61888

2.61850

2.61814

2.61778

2.61742

3.16669

3.16598

3.16528

3.16460

3.16392

3.16326

3.16262

3.16198

3.16135

3.16074

3.16013

3.15954

Catatan: Probabilita yang lebih kecil yang ditunjukkan pada judul tiap
kolom adalah luas daerah dalam satu ujung, sedangkan
probabilitas yang lebih besar adalah luas daerah dalam kedua
ujung
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Nama - Uci Herdianti
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