91

BAB 1V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Perusahaan
4.1.1 Sgjarah Perusahaan

Sebelum tahun 1920, dr Leimena pernah menjadi dakt&Sumedang
bukan sebagai dokter pemerintah melainkan sebaghterd zending yang
tempatnya di Jalan Raya (Sekarang Gudang Pupuk, Basan Geusan Ulun
Sumedang). Kurang lebih antara tahun 1920-193Mprenjoenan bertugas di
Sumedang, sekitar sebelum tahun 1932 di Sumedangadisun tentara Hindia
Belanda dimana terdapat seorang militer Belandag yjaga bertugas untuk
mengurus kesehatan rakyat. Untuk itu maka di dd{ama Sumedang dibangun
sebuah Rumah Sakit yang kemudian dikenal sebagatrisakit sederhana yang
dicat hitam (hideung) sehingga rumah sakit ini kdian dikenal dengan Rumah
Sakit Hideung, yang bertempat di Ciuyah (sekaraargdma Jalan Kartini).

Disamping adanya Rumah Sakit Hideung, adapula baesar yang
bertempat di Cipameungpeuk (sekarang dipakai telnitanah dan bangunan
tersebut sebenarnya adalah kepunyaan kesehataa.t®adh 1932, Garnisun
Tentara Hindia Belanda dibubarkan dan dokter emiityapun dipindahkan pula,
setelah itu kesehatan di daerah Sumedang hanygatligeoleh seorang Mantri
(Mantri Aan) dibantu oleh seorang pembantu yangguars poliklinik, sedang
perawatan, di Rumah Sakit Hideung ditiadakan. Seéjaldidatangkan seorang

dokter dari Bandung yaitu dr.R.Gadroen, yang datamginggu 2 kali yaitu pada
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hari selasa dan hari sabtu. Dimana pada hari Seddaia mengunjungi Sumedang
juga mengunjungi Poliklinik Situraja dan Darmaraadangkan hari Sabtu selain
mengunjungi Sumedang juga mengunjungi Poliklinikgdle dan Paseh.
Pada tahun 1934 Regentschap mengangkat dr.M.Djdersebagai dokter
pembantu dan pada tahun 1935 beliau diangkat selshjder pemerintah
diperbantukan pada Regentschap Soemedang. Sejdkrtmah sakit diadakan
lagi secara sederhana dengan perubahan beberapaapedpn dr.R.Gadroen
tidak lagi ke Sumedang.

Pada tahun 1944 sesudah tentara Jepang masuk deesmal didirikan
rumah sakit di sayuran (tempat RSU Sumedang seiasamg didirikan susah
payah, dimana dulunya ada sekolah dua kelas. Reataita Dinas Kesehatan
bersatu dengan rumah sakit dan pada tahun 1945 rsakét tersebut baru selesai
dan sangat besar sekali bantuannya pada saat sev@ada tahun 1947 waktu
tentara Belanda menyerang dan masuk ke kota dipakgn untuk asrama tentara
Belanda dan penampungan untuk tentara yang cela#ta waktu bertempur.
Setelah Belanda menguasai Situraja maka semua pedaangkap oleh tentara
Belanda dan mereka dikirim ke Sumedang, kemudidan8a menyerahkan RS
tersebut kepada Pemerintah Indonesia yang padauwaktbernama Negara
Pasoendan. Sumedang (Agresi Militer ) atas pdrintailiter maka RS
ditinggalkan sedangkan pegawainya mengungsi keagtuSelama 3 bulan RS
Tanggal 15 Maret 1953 didirikan Kantor Dinas Kesahdersendiri yang terpisah
dari rumah sakit, maka sejak pemisahan itulah rugsdit diadakan perubahan-

perubahan dan perluasan lahan.
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Dengan terbitnya Kepres Nomor 38 Tahun 1992 tenRagetapan RS
sebagai unit swadana, maka dengan dasar Perda Nomaloun 1993 tanggal 23
pebruari 1993, SK Mendagri Nomor 445/2005/PUOD tmhg25 Mei 1993
tentang Uji Coba Unit Swadana RSU Kabupaten Sungedaan sejak tanggal 1
Juli 1993 RSU Kabupaten Sumedang resmi menjadi BBty Swadana Daerah.
Selanjutnya seiring dengan berjalannya waktu, didas oleh SK Menteri
Kesehatan Nomor 150/Menkes/SK/X/2003 tanggal 27 okt 2003, dan
ditetapkan oleh SK Bupati Sumedang Nomor 445/Kdp.ZHRSUD/2003 pada
tanggal 3 Desember 2003 RSU Unit Swadana Daeralug&ddn statusnya
berubah menjadi RS Tipe B Non Pendidikan. Kemudiatuk meningkatkan
pelayanan kepada masyarakat dan profesionalism@ddng kesehatan, maka
pengelolaan RSU ini diarahkan sebagai Badan Laydnaum Daerah.

Sejak tanggal 1 April 2009 yang dituangkan dalammafean Bupati
Nomor 47 tahun 2009. Kebijakan tersebut merupakiahssatu langkah strategis
pemerintah dalam memberikan kewenangan otonomi kdnilg luas kepada unit-
unit pelayanan tertentu khususnya Rumah Sakit Unidaerah Kabupaten
Sumedang yaitu untuk menyelenggarakan manajememwasetandiri, sehingga
diharapkan nantinya mampu merespon kebutuhan nsstasecara tepat, cepat

dan fleksibel.



94

4.1.2 Struktur Organisasi Perusahaan

Struktur organisasi merupakan alat yang digunakénkumencapai tujuan
yang telah ditetapkan. Setiap perusahaan yang besgyun yang kecil sebaiknya
mempunyai struktur organisasi yang baik sebabriiaaingat penting dalam suatu
kesatuan kerja. Dengan adanya struktur organisasg Ypaik maka pimpinan
perusahaan mudah untuk mengawasi jalan perusahaan.

Dalam mengatur tugas dan wewenang serta tangguvap jali setiap
bagiannya, suatu perusahaan mutlak memerlukan strakiur organisasi. Hal ini
dimaksudkan agar tidak terjadi tumpang tindih weaven dalam suatu
perusahaan. Struktur organisasi Rumah Sakit Umaerdh Sumedang dilihat

pada Gambar 4.1 dibawabh ini.
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Wakil Direktur
Pelayanan

Ka. Bagian Pelayanan
Medis

Ka. Seksi Klinik Medis

Ka. Seksi Rekam Medis

Ka. Bidang
Keperawatan

Ka. Seksi Asuh
Keperawatan

Ka. Seksi Etika dan
Mutu Keperawatan

Ka. Bidang Pelayanan
dan Penunjang Medis

Ka. Seksi Pengendalian
Mutu dan Penunjang
Medis

Ka. Seksi fasilitas
Penunjang Medis

Wakil direktur
Umum dan Keuangan

Ka. Bagian Program
dan Litbang

Ka. Bagian Keuangan

Ka. Bagian Umum dan
Kepegawaian

Jabatan Fungsional Non
Struktural

Sumber: Data internal Rumah Sakit Umum Daerah Sangd

Gambar 4.1

Struktur Organisasi Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang
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4.1.3 Job Description

Pada Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang dijabarkaianutugas

untuk mengetahui wewenang, tugas pokok, dan tamggawab masing-masing

jabatan, yaitu sebagai berikut:

1. Direktur

Garis kewenangan dan Tanggung Jawab:

a.

b.

C.

Sebagai pemimpin rumah sakit dan penentu arahnggarumah sakit
untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan.
Memiliki kuasa penuh atas rumah sakit.

Memegang keputusan tertinggi dalam rumah sakit.

Tugas dan Tanggung Jawab:

a.

Memberikan perintah bagi para staff untuk menjad@ankugasnya
masing-masing sesuai dengan yang telah ditetagkarmamah sakit.
Mengawasi dan mengontrol jalannya proses kinerjgatusakit secara
rutin.

Menentukan strategi-strategi yang tepat bagi suatiah sakit.

. Mengevaluasi kinerja rumah sakit secara keselural@mmelakukan

pembenahan atau perbaikan.

2. Wakil Direktur Umum dan Keuangan

Garis kewenangan dan tanggung jawab:

a.

Mendapat perintah dari pimpinan untuk merencanakemgendalikan
dan mengevaluasi kegiatan operasional umum damganayang di

pimpinnya.
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b. Membawahi seluruh bagian yang berada langsung divaya.
c. Berkoordinasi dengan kepala departemen kesehatan.

Tugas dan Tanggung Jawab:

a. Bekerja teratur sesuai dengan jadwal kerja yarad teitetapkan.

b. Menyusun laporan perkembangan rumah sakit secai@esebagai
bentuk aktualisasi dari budget dan program kerjagyalibuat
sebelumnya.

3. Wakil Direktur Pelayanan

Garis kewenangan dan tanggung jawab:

a. Mendapat perintah dari pimpinan untuk mengatury@glan yang ada
di rumah sakit.

b. Membawahi seluruh bagian yang ada dibawahnya.

Tugas dan Tanggung Jawab:

a. Bekerja teratur sesuai dengan jadwal kerja yaradp teitetapkan.

b. Mengatur pengawasan pelayanan yang ada dirumah saki

4.2 Pembahasan Penelitian

Bagian ini merupakan hasil pembahasan dari peaeligang telah penulis
lakukan yaitu merupakan hasil pengolahan data ylperoleh dari perusahaan
langsung ataupun melalui hasil pengolahan kuesigaeg disebar kepada 100
responden sebagai sampel. Adapun hasil dari pemelgng dilakukan adalah

sebagai berikut:
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4.2.1 Karakteristik Responden

Berdasarkan hasil penelitian berikut ini karaktéisesponden dalam
penelitian yang mencangkup usia responden, stausikphan responden dan
pekerjaan responden yang bersalin di Rumah Sakitrrbaereh Sumedang,

maka diperoleh data sebagai berikut:

Tabd 4.1
Usia Responden
. . Per sentase
Usia Frekuens (%)
21-30 tahun 55 55
31-40 tahun 45 45
Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwgomias responden
berumur antara 21-30 tahun sebanyak 55 orang (8&%¥$isanya berumur antara
31-40 tahun sebanyak 45 orang (45%). Sebagian besaonden berumur antara
21-30 karena di usia tersebut wanita sedang beragsa produktif (masa subur)
dan aman untuk melahirkan di usia tersebut.

Berikut ini adalah karakteristik responden berdema status pernikahan.

Diperoleh data sebagai berikut:

Tabel 4.2
Status Per nikahan
Status Pernikahan Frekuens Per{s;:)tase
Lajang 0 0
Menikah 100 100
Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian
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Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui seasallkuhan responden

sudah menikah sebanyak 100 orang (100%).

Berikut ini adalah Kkarakteristik responden berdemar pekerjaan.

Diperoleh data sebagai berikut:

Tabel 4.3

Pekerjaan Responden

Pekerjaan Frekuensi Per{s;:)tase
Wiraswasta 35 35
Pegawai negeri 30 30
Lain-lain 35 35
Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwgomtas responden
bekerja sebagai wiraswasta dan lain-lain sepeutiriimah tangga dan pegawai
swasta masing-masing sebanyak 35 orang (35%) dhngpsedikit bekerja
sebagai pegawai negeri sebanyak 30 orang (30%g&ebbesar responden yang
bersalin di Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang adail@swasta dan lain-

lain seperti ibu rumah tangga.
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4.3  Analisis Deskriptif

4.3.1 Kualitas Pelayanan Pada Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum
Daerah Sumedang

4.3.1.1Harapan Responden Kualitas Pelayanan Pada Bagian Bersalin

Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Pada bagian ini akan disajikan harapan responddradap kualitas
pelayanan yang dilakukan oleh bagian bersalin Ru®akit Umum Daerah
Sumedang. Berdasarkan dimensi kualitas pelayanag gdakukan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang yanggsdlerkaitan dan
berdasarkan hasil kuesioner yang diperoleh, akiakukan analisis satu persatu

dimensi tersebut dari jawaban kuesioner yang diaeroleh responden.

1. Harapan Responden Terhadap Dimensi Tangible (Bukti Langsung)
Berikut ini adalah harapan responden terhadap dim@ngible pada bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang yangiteiati kestrategisan
lokasi, kebersihan ruang tunggu, keluasan tempékirpakerapihan perawat,
ketersediaan sarana (komputerisasi, telepon, fakeadaraan).

Tabel 4.4

Harapan Responden Terhadap Lokas Strategis yang dimiliki
oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Har apan
Frek %

Sangat Penting 84 84
Penting 15 15
Kurang Penting 1 1
Tidak Penting 0 0
Sangat Tidak Penting 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian
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Berdasarkan tabel 4.4 mengenai harapan respondedép lokasi strategis yang
dimiliki oleh bagian bersalin Rumah Sakit Umum CdeiSumedang, diketahui
bahwa responden yang menyatakan bagian bersalirafR@akit Umum daerah
Sumedang dinilai sangat penting (84%), penting (18&k kurang penting (1%).
Sebagian besar responden menyatakan sangat pbatim@ harapan responden
tentang lokasi strategis yang dimiliki oleh Rumalakis Umum Daerah
Sumedang. Hal ini dikarenakan sebuah rumah sakigy yda bagian bersalin
harus mudah di jangkau oleh masyarakat agar menoptm pasien untuk

mendatangi rumah sakit pada saat akan bersalin.

Tabel 4.5
Harapan Responden Terhadap Ruang Tunggu yang diberikan oleh Bagian
Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang dalam keadaan bersih

Kategori Harapan
Frek %

Sangat Penting 68 68
Penting 28 28
Kurang Penting 4 4
Tidak Penting 0 0
Sangat Tidak Penting 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.5 mengenai harapan responded&p ruang tunggu yang
diberikan oleh bagian bersalin Rumah Sakit Umumr&8la€&Sumedang dalam
keadaan bersih, diketahui bahwa responden yang atekan bagian bersalin
Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang dinilai sangatinge1i68%), penting
(28%) dan kurang penting (4%). Sebagian besar nelgro menyatakan sangat
penting bahwa harapan responden tentang ruang uupggg diberikan oleh

bagian bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumeddagdaadaan bersih. Hal
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ini dikarenakan kebersihan ruang tunggu yang ble#in alapat memberikan rasa

nyaman pada saat pasien menunggu untuk memerikkakdongan.

Tabel 4.6

Harapan Responden Terhadap Keluasan Tempat Parkir

yang dimiliki oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Harapan
frek %

Sangat Penting 58 58
Penting 39 39
Kurang Penting 3 3
Tidak Penting 0 0
Sangat Tidak Penting 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.6 mengenai harapan respondead&® keluasan tempat

parkir, diketahui bahwa responden yang menyatakgrah bersalin Rumah Sakit

Umum Daerah Sumedang dinilai sangat penting (58%)ting (39%) dan kurang

penting (3%). Sebagian besar responden menyatakagats penting bahwa

harapan responden tentang keluasan tempat pankg gamiliki oleh Rumah

Sakit Umum Daerah Sumedang. Hal ini untuk mempeahugasien bersalin

memarkirkan kendaraannya dikarenakan hampir s@@gen bersalin rata-rata

membawa mobil.



103

Tabel 4.7
Harapan Responden Terhadap Kerapihan Perawat yang ada
di Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Har apan
frek %
Sangat Penting 47 47
Penting 43 43
Kurang Penting 10 10
Tidak Penting 0 0
Sangat Tidak Penting 0 0
Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.7 mengenai harapan respondedap kerapihan perawat,
diketahui bahwa responden yang menyatakan bagraallleRumah Sakit Umum
Daerah Sumedang dinilai sangat penting (47%), pgn{43%) dan kurang
penting (10%). Sebagian besar responden menyats&agat penting bahwa
harapan responden tentang kerapihan perawat gkndi #agian bersalin Rumah
Sakit umum Dearah Sumedang. Hal ini dikarenakaramg@ilan perawat dalam

berpakaian merupakan cerminan dari Rumah Sakit UDaerah Sumedang.

Tabel 4.8
Harapan Responden Terhadap Ketersediaan Sarana
(Komputerisasi, Telepon, Fax, Kendaraan)
Di Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daer ah Sumedang

Kategori Harapan
frek %
Sangat Penting 62 62
Penting 35 35
Kurang Penting 3 3
Tidak Penting 0 0
Sangat Tidak Penting 0 0
Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian
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Berdasarkan tabel 4.8 mengenai harapan respondedé® ketersediaan sarana
(komputerisasi, telepon, fax, kendaraan), diketabahwa responden yang
menyatakan bagian bersalin Rumah Sakit Umum Déuamedang dinilai sangat
penting (62%), penting (35%) dan kurang penting )3%ebagian besar
responden menyatakan sangat penting bahwa harapsponden tentang
ketersediaan sarana (komputerisasi, telepon, femgdaraan) di bagian bersalin
Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang. Hal ini dikaremadetersediaan sarana

(komputerisasi, telepon, fax, kendaraan) yang bailgat dibutuhkan oleh pasien

bersalin.
Tabd 4.9
Skor Harapan Responden Terhadap Tangible (Bukti Langsung)
Skor / Total Skor dalam %
2298 2298

5 X5 % 100% X 100% = 91,92%
0

Tabel 4.10
Pengkategorian Skor Jawaban

Interval Tingkat Intensitas Kriteria
e 20% -<36% » Sangat Tidak penting
e 36%-<52% e Tidak penting
e 52% -<68% e Cukup penting
e 68% -<84% e Penting
*  84% - <100% e Sangat penting

Pada tabel 4.9 dapat dilihat skor harapan respotetbadap dimengiangible
yang diperoleh adalah sebesar 2298 dengan nilaids#deam persentase sebesar

91,92% dimana bhila kita lihat dalam tabel 4.10 daraiantara 84% - 100%
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dengan kriteria sangat penting. Hal ini menunjukkahwa harapan responden
terhadap dimenstangible yang dilakukan oleh bagian bersalin Rumah Sakit

Umum Daerah Sumedang sangat penting.

2. Harapan Responden Terhadap Dimensi Reliability (Kehandalan)
Berikut ini adalah harapan responden terhadap diiiRaliability pada bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah (Bersalin) Sumgdgang terdiri dari
kecepatan pelayanan dan kepuasan pelayanan.

Tabel 4.11

Harapan Responden Terhadap Kecepatan Pelayanan
yang diberikan oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Har apan
frek %
Sangat Penting 70 70
Penting 30 30
Kurang Penting 0 0
Tidak Penting 0 0
Sangat Tidak Penting 0 0
Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.11 mengenai harapan responedradap kecepatan
pelayanan, diketahui bahwa responden yang menyatakgian bersalin Rumah
Sakit Umum Daerah Sumedang dinilai sangat peni®§o) dan penting (30%)
Sebagian besar responden menyatakan sangat peatimg harapan responden
tentang kecepatan pelayanan yang diberikan oleramdgersalin Rumah sakit
Umum Daerah Sumedang. Hal ini dikarenakan kecepagtayanan yang baik

sangat dibutuhkan oleh pasien bersalin.
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Tabd 4.12
Harapan Responden Terhadap Pelayanan yang M emuaskan
yang diberikan oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Har apan
frek %

Sangat Penting 64 64
Penting 35 35
Kurang Penting 1 1
Tidak Penting 0 0
Sangat Tidak Penting 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.12 mengenai harapan respoedeadap pelayanan yang
memuaskan, diketahui bahwa responden yang menyelakpan bersalin Rumah
Sakit Umum Daerah Sumedang dinilai sangat pen8dgo, penting (35%) dan
kurang penting (1%). Sebagian besar responden rakaya sangat penting
bahwa harapan responden tentang pelayanan yang askamuyang diberikan
olen bagian bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sungeddal ini dikarenakan
pelayanan yang memuaskan akan menimbulkan dampad lpaik terhadap

pasien dan rumah sakit.

Tabel 4.13
Skor Harapan Responden Terhadap Reliability (Kehandalan)
Skor / Total Skor dalam %
933 933

5 X2 X< 1009% X 100% = 93,3%
0
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Tabe 4.14
Pengkategorian Skor Jawaban

Interval Tingkat Intensitas Kriteria
e 20% -<36% * Sangat Tidak penting
e 36%-<52% e Tidak penting
e 52% -<68% e Cukup penting
e 68% -<84% * Penting
e 84% - < 100% e Sangat penting

Pada tabel 4.13 dapat dilihat skor harapan respotestbadap dimensgliability

yang diperoleh adalah sebesar 933 dengan nilai d&lam persentase sebesar
93,3% dimana bila kita lihat dalam tabel 4.14 bardidntara 84% - 100% dengan
kriteria sangat penting. Hal ini menunjukkan bahveaapan responden terhadap
dimensi reliability yang dilakukan oleh bagian bersalin Rumah Sakit tmu

Daerah Sumedang sangat penting.

3. Harapan Responden Terhadap Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)

Berikut ini adalah harapan responden terhadap dimi@esponsiveness pada
bagian bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedangy {ardiri dari
kecepatan dalam melayani keluhan pasien dan kecemilam memberikan

informasi.
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Tabd 4.15
Harapan Responden Terhadap Kecepatan Dalam Melayani Keluhan Pasien
yang diberikan oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Har apan
Frek %

Sangat Penting 61 61
Penting 38 38
Kurang Penting 1 1
Tidak Penting 0 0
Sangat Tidak Penting 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.15 mengenai harapan respoedesdap kecepatan dalam
melayani keluhan pasien, diketahui bahwa resporydery menyatakan bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang dindagat penting (61%),

penting (38%) dan kurang penting (1%). Sebagiamrbessponden menyatakan
sangat penting bahwa harapan responden tentangdtanedalam melayani

keluhan pasien yang diberikan oleh Rumah Sakit Urbaarah Sumedang. Hal
ini dikarenakan kecepatan dalam melayani keluhasiepayang baik sangat
penting bagi pasien yang sedang mengalami keldtans diberi perhatian yang

baik.

Tabel 4.16
Harapan Responden Terhadap Kecepatan Dalam Memberikan I nformasi
yang dibeikan oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Harapan
Frek %
Sangat Penting 57 57
Penting 42 42
Kurang Penting 1 1
Tidak Penting 0 0
Sangat Tidak Penting 0 0
Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian
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Berdasarkan tabel 4.16 mengenai harapan respoedesdap kecepatan dalam
memberikan informasi, diketahui bahwa respondengyarenyatakan bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang dindagat penting (57%),
penting (42%) dan kurang penting (1%). Sebagiamrbessponden menyatakan
sangat penting bahwa harapan responden tentangdtanedalam memberikan
informasi yang diberikan oleh Rumah Sakit Umum RbheSumedang. Hal ini
dikarenakan kecepatan dalam memberikan informasg ylbaik akan dapat

memberikan rasa nyaman pada pasien yang membutuhkamasi dengan

cepat.
Tabel 4.17
Skor Harapan Responden Terhadap Responsiveness (Daya Tanggap)
Skor / Total Skor dalam %
916 916

X 100% = 91,6%

5x2x100%

Tabel 4.18
Pengkategorian Skor Jawaban

Interval Tingkat Intensitas Kriteria
e 20% -<36% » Sangat Tidak penting
e 36%-<52% e Tidak penting
e 52% -<68% e Cukup penting
e 68% -<84% e Penting
*  84% - <100% e Sangat penting

Pada tabel 4.17 dapat dilihat skor harapan respongehadap dimensi
responsiveness yang diperoleh adalah sebesar 916 dengan nilai dktam

persentase sebesar 91,6% dimana bila kita lihand&bel 4.18 berada diantara
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84% - 100% dengan kriteria sangat penting. Haimanunjukkan bahwa harapan
responden terhadap dimemssponsiveness yang dilakukan oleh bagian bersalin

Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang sangat penting.

4. Harapan Responden Terhadap Dimensi Assurance (Jaminan)

Berikut ini adalah harapan responden terhadap diinssurance pada bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang yangyitelai kepercayaan
pasien terhadap rumah sakit dan keramahan peraai@mdmemberikan
pelayanan.

Tabd 4.19

Harapan Responden Terhadap Pasien yang M er asa Per caya
Terhadap Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Harapan
frek %

Sangat Penting 68 68
Penting 31 31
Kurang Penting 1 1
Tidak Penting 0 0
Sangat Tidak Penting 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.19 mengenai harapan respoad&dap pasien yang merasa
percaya terhadap bagian bersalin Rumah Sakit Umusmerdd sumedang,
diketahui bahwa responden yang menyatakan bagraallleRumah Sakit Umum
Daerah Sumedang dinilai sangat penting (68%), pgn{B1%) dan kurang
penting (1%). Sebagian besar responden menyata&agats penting bahwa
harapan responden tentang pasien yang merasa paechgdap bagian bersalin

Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang. Hal ini dikar@madasien yang merasa
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percaya terhadap bagian bersalin Rumah Sakit Umasrdd Sumedang sangat

penting.

Tabel 4.20
Harapan Responden Terhadap Keramahan Perawat Dalam
Memberikan Pelayanan yang diberikan oleh Bagian Bersalin
Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Harapan
frek %

Sangat Penting 59 59
Penting 38 38
Kurang Penting 3 3
Tidak Penting 0 0
Sangat Tidak Penting 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.20 mengenai harapan respoaededap keramahan perawat
dalam memberikan pelayanan, diketahui bahwa regpongng menyatakan
bagian bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedamitpidsangat penting
(59%), penting (38%) dan kurang penting (3%). Selmadbesar responden
menyatakan sangat penting bahwa harapan respostang keramahan perawat
dalam memberikan pelayanan yang diberikan oleh Rufeakit Umum Daerah
Sumedang. Hal ini dikarenakan keramahan perawabhdaiemberikan pelayanan
yang baik akan dapat memberikan rasa nyaman pasienpgang akan bersalin

maupun saat memeriksakan kandungannya.
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Tabd 4.21
Skor Harapan Responden Terhadap Assurance (Jaminan)
Skor / Total Skor dalam %
923 923

5 X2 X< 100% X 100% = 92,3%
0

Tabel 4.22
Pengkategorian Skor Jawaban

Interval Tingkat Intensitas Kriteria
e 20% -<36% * Sangat Tidak penting
e 36%-<52% e Tidak penting
e 52% -<68% e Cukup penting
e 68% -<84% * Penting
e 84% - <100% e Sangat penting

Pada tabel 4.21 dapat dilihat skor harapan respotetbadap dimensissurance

yang diperoleh adalah sebesar 923 dengan nilai d&dlam persentase sebesar
92,3% dimana bila kita lihat dalam tabel 4.22 bardidntara 84% - 100% dengan
kriteria sangat penting. Hal ini menunjukkan bahveaapan responden terhadap
dimensi assurance yang dilakukan oleh bagian bersalin Rumah Sakit kdmu

Daerah Sumedang sangat penting.

5. Harapan Responden Terhadap Dimensi Emphaty (Empati)
Berikut ini adalah harapan responden terhadap dimemphaty pada bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang yangritetdri perhatian

terhadap pasien dan respon terhadap kebutuhampasie
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Tabel 4.23
Harapan Responden Terhadap
Perhatian Terhadap Pasien yang diberikan oleh Bagian Bersalin
Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Harapan
frek %
Sangat Penting 59 59
Penting 40 40
Kurang Penting 1 1
Tidak Penting 0 0
Sangat Tidak Penting 0 0
Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.23 mengenai harapan respoadedéap perhatian terhadap
pasien, diketahui bahwa responden yang menyatag@arbbersalin Rumah Sakit
Umum Daerah Sumedang dinilai sangat penting (59%6)ting (40%) dan kurang
penting (1%). Sebagian besar responden menyata&agats penting bahwa
harapan responden tentang perhatian terhadap pasigndiberikan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang. Hallikarenakan perhatian

yang diberikan terhadap pasien sangat dibutuhkeimpmdsien bersalin.

Tabel 4.24
Harapan Responden Terhadap
Respon Terhadap Kebutuhan Pasien yang diberikan oleh
Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Harapan
frek %
Sangat Penting 55 55
Penting 44 44
Kurang Penting 1 1
Tidak Penting 0 0
Sangat Tidak Penting 0 0
Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian
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Berdasarkan tabel 4.24 mengenai harapan respoedeadap respon terhadap
kebutuhan pasien, diketahui bahwa responden yamyatekan bagian bersalin
Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang dinilai sangatinge1i55%), penting

(44%) dan kurang penting (1%). Sebagian besar nelgro menyatakan sangat
penting bahwa harapan responden tentang respoad&grhkebutuhan pasien
Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang. Hal ini dikar@malespon terhadap

kebutuhan pasien yang baik akan sangat dibutuhlke@inpasien bersalin.

Tabel 4.25
Skor Harapan Responden Terhadap Emphaty (Empati)
Skor / Total Skor dalam %
912 912

5 X2 < 100 X 100% = 91,2%
0

Tabel 4.26
Pengkategorian Skor Jawaban

Interval Tingkat Intensitas Kriteria
e 20% -<36% e Sangat Tidak penting
e 36%-<52% e Tidak penting
e 52% -<68% e Cukup penting
e 68% -<84% e penting
*  84% - <100% e Sangat penting

Pada tabel 4.25 dapat dilihat skor harapan respotetbadap dimengmphaty
yang diperoleh adalah sebesar 912 dengan nilai d&lam persentase sebesar
91,2% dimana bila kita lihat dalam tabel 4.26 bardidntara 84% - 100% dengan

kriteria sangat penting. Hal ini menunjukkan bahveaapan responden terhadap
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dimensi emphaty yang dilakukan oleh bagian bersalin Rumah Sakit wmu
Daerah Sumedang sangat penting.
Tabd 4.27

Harapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan
Pada Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

No Indikator Skor (%)
1 | Tangible (Bukti L angsung) 2298 38,44
2 | Reliability (Kehandalan) 933 15,59
3 | Responsiveness (Daya Tanggap) | 916 15,31
4 | Assurance (Jaminan) 923 15,42
5 | Emphaty (Empati) 912 15,24

Jumlah 5982 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Tabel 4.28
Skor Total Harapan Responden
Terhadap Kualitas Pelayanan

Skor / Total Skor dalam %

5982 5982
x100% = 92,039
5x13 x100% % /03%

Tabel 4.29
Pengkategorian Skor Jawaban

Interval Tingkat Intensitas Kriteria
e 20% -<36% * Sangat Tidak Penting
e 36% -<52% e Tidak Penting
e 52%-<68% e Cukup Penting
e 68% -<84% e Penting
e 84% - <100% e Sangat Penting

Dapat dilihat bahwa jumlah skor total yang dipdnolgari hasil tanggapan

responden terhadap kualitas pelayanan untuk hasgaah sebesar 5982 dengan
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nilai skor dalam persentase sebesar 92,03 % dirmaalaila kita lihat pada tabel
4.29 berada diantara 84% - 100% dengan kriterregadapenting. Hal ini
menunjukan bahwa harapan responden terhadap pedaks&ualitas pelayanan
yang dilakukan oleh bagian bersalin Rumah Sakit nDaerah Sumedang

adalah sangat penting.

4.3.1.2 Tanggapan Responden Kualitas Pelayanan Pada Bagian Bersalin
Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang
Pada bagian ini akan disajikan kinerja rumah s&kihadap kualitas
pelayanan yang dilakukan oleh bagian bersalin Ru®akit Umum Daerah
Sumedang. Berdasarkan dimensi kualitas pelayanag g#éakukan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang yanggsdlerkaitan dan
berdasarkan hasil kuesioner yang diperoleh, akiakukan analisis satu persatu

dimensi tersebut dari jawaban kuesioner yang diberoleh responden.

1. Tanggapan Responden Terhadap Dimens Tangible (Bukti Langsung)
Berikut ini adalah tanggapan responden terhadapriiitangible pada bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang yanugitéadi kestrategisan
lokasi, kebersihan ruang tunggu, keluasan tempdirp&erapihan perawat,

ketersediaan sarana.
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Tabel 4.30
Tanggapan Responden Terhadap Lokas Strategis yang dimiliki
oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Kinerja
frek %

Sangat Setuju 60 60
Setuju 40 40
Kurang Setuju 0 0
Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.30, diketahui bahwa kinerjagydiberikan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang berkedeagan lokasi yang
strategis dinilai oleh responden sangat setuju {6886 setuju (40%). Sebagian
besar responden menyatakan sangat setuju bahwgapargresponden terhadap
lokasi strategis yang dimiliki oleh bagian bersaomah Sakit Umum Daerah
Sumedang. Hal ini dikarenakan Rumah Sakit Umum &ea&umedang berada
tidak jauh dari pusat kota Sumedang sehingga memjuth pasien yang akan
melahirkan untuk lebih memilih bagian bersali Runm@akit Umum Daerah

Sumedang.

Tabel 4.31
Tanggapan Responden Terhadap Ruang Tunggu yang diberikan oleh Bagian
Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang dalam keadaan bersih

Kategori Kinerja
frek %

Sangat Setuju 42 42
Setuju 55 55
Kurang Setuju 3 3
Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian
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Berdasarkan tabel 4.31, diketahui bahwa kinerjagydiberikan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang berketeagan ruang tunggu
yang diberikan oleh bagian bersalin Rumah Sakit bnaerah Sumedang dalam
keadaan bersih dinilai oleh responden sangat s€fifito), setuju (55%) dan
kurang setuju (3%). Sebagian besar responden nakayatsetuju bahwa
tanggapan responden tentang ruang tunggu yangikdibeoleh Rumah Sakit
Umum Daerah Sumedang dalam keadaan bersih. Hdikiaienakan kebersihan

ruang tunggu yang selalu terkontrol setiap waktu.

Tabel 4.32
Tanggapan Responden Terhadap Keluasan Tempat Parkir
yang dimiliki oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Kinerja
Frek %

Sangat Setuju 41 41
Setuju 38 38
Kurang Setuju 21 21
Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.32, diketahui bahwa kinerjagydiberikan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang berkedaagan keluasan
tempat parkir dinilai oleh responden sangat s€t(9o), setuju (38%) dan kurang
setuju (21%). Sebagian besar responden menyataiagats setuju bahwa
tanggapan reponden tentang keluasan tempat pakiy dimiliki oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Umum Sumedang.itdadlikarenakan
kapasitas lahan parkir yang dimiliki oleh Rumah iSeknum Daerah Sumedang

luas.



119

Tabel 4.33
Tanggapan Responden Terhadap Kerapihan Perawat yang ada
di Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Kinerja
frek %

Sangat Setuju 45 45
Setuju 49 49
Kurang Setuju 6 6
Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.33, diketahui bahwa kinerjagydiberikan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang berkedaagan kerapihan
perawat dinilai oleh responden sangat setuju (45%fju (49%) dan kurang
setuju (6%). Sebagian besar responden menyatakaju dahwa tanggapan
responden tentang kerapihan perawat yang ada darbagrsalin Rumah Sakit
Umum Daerah Sumedang. Hal ini dikarenakan perawagiah bersalin Rumah
Sakit Umum Daerah Sumedang menggunakan seragamggehierlihat selaras

dan rapih.

Tabel 4.34
Tanggapan Responden Terhadap Ketersediaan Sarana
(Komputerisasi, Telepon, Fax, Kendaraan)
Di Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daer ah Sumedang

Kategori Kinerja
frek %

Sangat Setuju 55 55
Setuju 42 42
Kurang Setuju 3 3
Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian
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Berdasarkan tabel 4.34, diketahui bahwa kinerjagydiberikan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang berkemheagan ketersediaan
sarana (komputerisasi, telepon, fax, kendaraanjadiaoleh responden sangat
setuju (55%), setuju (42%) dan kurang setuju (3%@bagian besar responden
menyatakan sangat setuju bahwa tanggapan resptermtang ketersedian sarana
(komputerisas, telepon, fax, kendaraan) di bagersahin Rumah Sakit Umum
Daerah Sumedang. Hal ini dikarenakan bagian bardlimah Sakit Umum
Daerah Sumedang sangat memperhatikan ketersedeaanas(komputerisasi,

telepon, fax, kendaraan) yang sudah ada.

Tabe 4.35
Skor Tanggapan Responden Terhadap Tangible (Bukti Langsung)
Skor / Total Skor dalam %
2210 2210

X 100% = 88,4%

5x5x100%

Tabel 4.36
Pengkategorian Skor Jawaban
Interval Tingkat Intensitas Kriteria

e 20% -<36% e Sangat Tidak baik
e 36%-<52% » Tidak Baik
e 52% -<68% e Cukup Baik
e 68% -<84% e Baik
e 84% - <100% e Sangat Baik

Pada tabel 4.35 dapat dilihat skor tanggapan refgpoterhadap dimentangible
yang diperoleh adalah sebesar 2210 dengan nilaidi#dam persentase sebesar

88,4% dimana bila kita lihat dalam tabel 4.36 bardidntara 84% - 100% dengan
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kriteria sangat baik. Hal ini menunjukkan bahwagt@apan responden terhadap
dimensitangible yang dilakukan oleh bagian bersalin Rumah Sakitinbaerah

Sumedang sudah sangat baik.

2. Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Reliability (Kehandalan)
Berikut ini adalah tanggapan responden terhadaperinreliability pada
bagian bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang yerdiri dari
kecepatan pelayanan dan kepuasan pelayanan.

Tabel 4.37

Tanggapan Responden Terhadap Kecepatan Pelayanan
yang diberikan oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Kinerja
frek %

Sangat Setuju 61 61
Setuju 38 38
Kurang Setuju 1 1
Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.37, diketahui bahwa kinerjagydiberikan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang berkedaagan kecepatan
pelayanan dinilai oleh responden sangat setuju J6%etuju (38%) dan kurang
setuju (1%). Sebagian besar responden menyatakagatsasetuju bahwa
tanggapan responden tentang kecepatan pelayangndyaerikan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang. Habiikarenakan Rumah
Sakit Umum Daerah Sumedang memberikan kecepatalygreln dengan cepat

untuk pasien bersalin.
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Tabel 4.38
Tanggapan Responden Terhadap Pelayanan yang Memuaskan
yang diberikan oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Kinerja
frek %

Sangat Setuju 59 59
Setuju 41 41
Kurang Setuju 0 0
Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.38, diketahui bahwa kinerjagydiberikan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang berkedaagan pelayanan
yang memuaskan dinilai oleh responden sangat s€idfp) dan setuju (41%).
Sebagian besar responden menyatakan sangat setlwja banggapan responden
tentang pelayanan yang memuaskan yang diberikdnbagian bersalin Rumah
Sakit Umum Daerah Sumedang. Hai ini dikarenakan &u8eakit Umum Daerah

Sumedang memberikan pelayanan yang memuaskan pasign bersalinnya.

Tabel 4.39
Skor Tanggapan Responden Terhadap Reliability (Kehandalan)
Skor / Total Skor dalam %
919 919

5 X2 X 1009 X 100% = 91,9%
0
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Tabe 4.40
Pengkategorian Skor Jawaban
Interval Tingkat Intensitas Kriteria
e 20% -<36% * Sangat Tidak baik
e 36%-<52% » Tidak Baik
e 52% -<68% e Cukup Baik
* 68% -<84% e Baik
e 84% - < 100% e Sangat Baik

Pada tabel 4.39 dapat dilihat skor tanggapan rekgporterhadap dimensi
reliability yang diperoleh adalah sebesar 919 dengan nilaidsdam persentase
sebesar 91,9% dimana bila kita lihat dalam tabH) #erada diantara 84% - 100%
dengan kriteria sangat baik. Hal ini menunjukkahvie tanggapan responden
terhadap dimensieliability yang dilakukan oleh bagian bersalin Rumah Sakit

Umum Daerah Sumedang sudah sangat baik.

3. Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Responsiveness (Daya
Tanggap)

Berikut ini adalah tanggapan responden terhadapgerinmesponsiveness pada

Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedangy y@rdiri dari

kecepatan dalam melayani keluhan pasien dan kecemilam memberikan

informasi.
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Tabd 4.41
Tanggapan Responden Terhadap Kecepatan Dalam M elayani Keluhan
Pasien yang diberikan oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah

Sumedang
Kategori Kinerja
frek %

Sangat Setuju 48 48
Setuju 51 51
Kurang Setuju 1 1
Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.41, diketahui bahwa kinerjagydiberikan oleh bagian

bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang berkedeagan kecepatan
dalam melayani keluhan pasien dinilai oleh resporsdangat setuju (48%), setuju
(51%) dan kurang setuju (1%). Sebagian besar regpomenyatakan setuju
bahwa tanggapan responden tentang kecepatan dadbayam kecepatan pasien
yang diberikan oleh bagian bersalin Rumah Sakit tnaerah Sumedang. Hal
ini dikarenakan pihak Rumah Sakit Umum Daerah Ru®akit Umum Daerah

cepat dan cekatan dalam melayani keluhan pasisallmer

Tabel 4.42
Tanggapan Responden Terhadap Kecepatan Dalam Memberikan I nfor masi
yang dibeikan oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Kinerja
frek %

Sangat Setuju 42 42
Setuju 56 56
Kurang Setuju 2 2
Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian
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Berdasarkan tabel 4.42, diketahui bahwa kinerjagydiberikan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang berkedaagan kecepatan
dalam memberikan informasi dinilai oleh respondangat setuju (42%), setuju
(56%) dan kurang setuju (2%). Sebagian besar reéspmomenyatakan setuju
bahwa tanggapan responden tentang kecepatan daarberikan informasi yang
diberikan oleh bagian bersalin Rumah Sakit Umumr&8fa&umedang. Hal ini
dikarenakan Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang cekatamberikan

informasi yang sebenar-benarnya.

Tabel 4.43
Skor Tanggapan Responden Terhadap Responsiveness (Daya Tanggap)

Skor / Total Skor dalam %

887 887 x 100% = 88, 7%
5x 2 x100% 0= SR

Tabel 4.44
Pengkategorian Skor Jawaban
Interval Tingkat Intensitas Kriteria
e 20% -<36% * Sangat Tidak baik
e 36%-<52% » Tidak Baik
e 52% -<68% e Cukup Baik
* 68% -<84% e Baik
e 84% - < 100% e Sangat Baik

Pada tabel 4.43 dapat dilihat skor tanggapan rekgporterhadap dimensi
responsiveness yang diperoleh adalah sebesar 887 dengan nilai detam

persentase sebesar 88,7% dimana bila kita lihatmdédbel 4.44 berada diantara
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84% - 100% dengan kriteria sangat baik. Hal ini umpnkkan bahwa tanggapan
responden terhadap dimemssponsiveness yang dilakukan oleh bagian bersalin

Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang sudah sangat baik.

4. Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Assurance (Jaminan)
Berikut ini adalah tanggapan responden terhadagrimassurance pada Bagian
Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang yangyitelai kepercayaan
pasien terhadap rumah sakit dan keramahan peraai@mdmemberikan
pelayanan.

Tabel 4.45

Tanggapan Responden Terhadap Pasien yang M erasa Per caya
Terhadap Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Kinerja
frek %

Sangat Setuju 51 51
Setuju 48 48
Kurang Setuju 1 1
Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.45, diketahui bahwa kinerjagydiberikan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang berketeagan pasien yang
merasa percaya terhadap rumah sakit dinilai olgporeden sangat setuju (51%),
setuju (48%) dan kurang setuju (1%). Sebagian bessggonden menyatakan
sangat setuju bahwa tanggapan responden tentaren pasig merasa percaya
terhadap bagian bersalin Rumah Sakit Umum Daerame8ang. Hal ini

dikarenakan bagian bersalin Rumah Sakit Umum Da&amedang selalu
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memberikan yang terbaik untuk pasien sehingga pasiemiliki kepercayaan

terhadap rumah sakit.

Tabel 4.46
Tanggapan Responden Terhadap Keramahan Perawat Dalam

Memberikan Pelayanan yang diberikan oleh Bagian Bersalin
Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Kinerja
frek %

Sangat Setuju 42 42
Setuju 46 46
Kurang Setuju 12 12
Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.46, diketahui bahwa kinerjagydiberikan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang berkedeagan keramahan
perawat dalam memberikan pelayanan dinilai olepaieden sangat setuju (42%),
setuju (46%) dan kurang setuju (12%). Sebagianrbesponden menyatakan
setuju bahwa tanggapan responden tentang keramaeaawat dalam
memberikan pelayanan yang diberikan oleh bagiasaberRumah Sakit Umum

Daerah Sumedang. Hal ini dikarenakan bagian bardlimah Sakit Umum

Daerah Sumedang dirasakan ramah dalam memberikaapan.

Tabel 4.47
Skor Tanggapan Responden Terhadap Assurance (Jaminan)
Skor / Total Skor dalam %
880 880

5 X2 < 100% X 100% = 88,0%
0
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Tabel 4.48
Pengkategorian Skor Jawaban
Interval Tingkat Intensitas Kriteria

e 20% -<36% * Sangat Tidak baik
e 36%-<52% » Tidak Baik
e 52% -<68% e Cukup Baik
* 68% -<84% e Baik
e 84% - < 100% e Sangat Baik

Pada tabel 4.47 dapat dilihat skor tanggapan relgporterhadap dimensi
assurance yang diperoleh adalah sebesar 880 dengan nilaiddtem persentase
sebesar 88,0% dimana bila kita lihat dalam tabi #erada diantara 84% - 100%
dengan kriteria sangat baik. Hal ini menunjukkahvie tanggapan responden
terhadap dimensassurance yang dilakukan oleh bagian bersalin Rumah Sakit

Umum Daerah Sumedang sudah sangat baik.

5. Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Emphaty (Empati)
Berikut ini adalah tanggapan responden terhadagrBnemphaty pada Bagian
Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang yangriteddri perhatian

terhadap pasien dan respon terhadap kebutuhampasie



Tanggapan Responden Terhadap Perhatian Terhadap Pasien

Tabel 4.49
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yang diberikan oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Kinerja
Frek %

Sangat Setuju 56 56
Setuju 42 42
Kurang Setuju 2 2
Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.49, diketahui bahwa kinerjagydiberikan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang berkedaagan perhatian
terhadap pasien dinilai oleh responden sangatus€Bif%), setuju (42%) dan
kurang setuju (2%). Sebagian besar responden nakayatsetuju bahwa
tanggapan responden tentang perhatian terhadapnpsang diberikan oleh
bagian bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedaad).iril dikarenakan
Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang memberikan panh&Bpada pasien

bersalinnya dengan baik.

Tabel 4.50
Tanggapan Responden Terhadap
Respon Terhadap Kebutuhan Pasien yang diberikan oleh
Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Kinerja
frek %

Sangat Setuju 52 52
Setuju 45 45
Kurang Setuju 3 3
Tidak Setuju 0 0
Sangat Tidak Setuju 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian
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Berdasarkan tabel 4.50, diketahui bahwa kinerjagydiberikan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang berken@mgan respon
terhadap kebutuhan pasien dinilai oleh respondegasasetuju (52%), setuju
(45%) dan kurang setuju (3%). Sebagian besar regpomenyatakan sangat
setuju bahwa tanggapan responden tentang respoad#égr kebutuhan pasien
yang diberikan oleh bagian bersalin Rumah Sakit tdnRaerah Sumedang. Hal
ini dikarenakan Rumah Sakit Umum Daerah Sumedanghbegkan respon yang

baik terhadap kebutuhan pasien bersalinya.

Tabel 4.51
Skor Tanggapan Responden Terhadap Emphaty (Empati)
Skor / Total Skor dalam %
903 903

5x2x100% « L00% = 90.3%
0

Tabel 4.52
Pengkategorian Skor Jawaban
Interval Tingkat Intensitas Kriteria
e 20% -<36% * Sangat Tidak baik
e 36% -<52% e Tidak Baik
e 52% -<68% e Cukup Baik
e 68% -<84% * Baik
e 84% - <100% e Sangat Baik

Pada tabel 4.51 dapat dilihat skor tanggapan relgroterhadap dimenamphaty
yang diperoleh adalah sebesar 903 dengan nilai didam persentase sebesar

90,3% dimana bila kita lihat dalam tabel 4.52 bardidntara 84% - 100% dengan
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kriteria sangat baik. Hal ini menunjukkan bahwagt@apan responden terhadap
dimensi emphaty yang dilakukan oleh bagian bersalin Rumah Sakit wmu
Daerah Sumedang sudah sangat baik.

Tabel 4.53

Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan
Pada Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

No Indikator Skor (%)
1 | Tangible (Bukti L angsung) 2210 38,13
2 | Reliability (Kehandalan) 919 15,84
3 | Responsiveness (Daya Tanggap) | 887 15,29
4 | Assurance (Jaminan) 880 15,17
5 | Emphaty (Empati) 903 15,57

Jumlah 5799 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Tabel 4.54
Skor Total Tanggapan Responden
Terhadap Kualitas Pelayanan

Skor / Total Skor dalam %

5799 5799
X 100% = 89,29
5x13 x100% o o

Tabel 4.55
Pengkategorian Skor Jawaban

Interval Tingkat I ntensitas Kriteria
e 20% -<36% * Sangat Tidak baik
e 36% -<52% e Tidak Baik

e 52% -<68% e Cukup Baik

e 68% -<84% * Baik

e 84% - <100% e Sangat Baik
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Pada tabel 4.54 dapat dilihat bahwa skor total ywapgroleh dari hasil tanggapan
responden terhadap kinerja kualitas pelayanan ladabesar 5799 dengan nilai
skor dalam persentase sebesar 89,2%, dimana hdlalitkat dalam tabel 4.55
berada diantara 84% - 100% dengan kriteria sangit blal ini menunjukan
bahwa tanggapan responden terhadap kualitas pealaygang dilakukan oleh

bagian bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedatahsangat baik.

4.3.1.3 Kepuasan Konsumen

Kepuasan adalah suatu evaluasi pelanggan terhadapukp dengan
membandingkan kinerja tingkat pelayanan yang dka@saseseorang dengan
tingkat harapan yang diinginkan pelanggan dariyaelan yang diberikan oleh
perusahaan. Sejauh mana tingkat kepuasan atagakotegpat memenuhi atau
melebihi harapan pelanggan sehingga pelanggan darasa puas dan menjadi

loyal, yang akhirnya akan memberikan bebrbagai kewgan bagi perusahaan.

Tabel 4.56

Tingkat Kesenjangan Antara Kinerja Kualitas Pelayanan dengan Harapan
Pelanggan Pada Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

No Indikator Skor Skor Rata-Rata | Rata-Rata | GAP
Harapan | Kinerja | Kinerja Harapan

1 | Kestrategisan lokasi 483 460 4,83 4,60 0,23

2 | Kebersihan ruang tunggu 464 439 4,64 4,39 0,25

3 | Keluasan tempat parkir 455 420 4,55 4,20 035

4 | Kerapihan perawat 437 439 4,37 4,39 -0,02

5 | Ketersediaan sarana 459 457 4,59 4,572 0,07

TANGIBLE 2298 2210 4,596 4,42 0,176

1 | Kecepatan pelayanan 470 460 4,70 4,60 D,1

2 | Kepuasan pelayanan 463 459 4,36 4,59 -0.23
RELIABILITY 933 919 4,665 4,595 0,07

1 | Kecepatan dalam melayani 460 447 4,60 4,47 0,13

keluhan pasien
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2 | Kecepatan dalam 456 440 4,56 4,40 0,16
memberikan informasi
RESPONSIVENESS 916 887 4,58 4,435 0,145
1 | Kepercayaan pasien 467 450 4,67 4,50 0,17
terhadap rumah sakit
2 | Keramahan perawat dalam 456 430 4,56 4,30 0,26
memberikan pelayanan
ASSURANCE 923 880 4,615 4,4 0,215
1 | Perhatian terhadap pasien 458 454 4,58 4,54 D,04
2 | Respon terhadap 454 449 4,54 4,49 0,05
kebutuhan pasien
EMPHATY 912 903 4,56 4,515 0,45

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

* Indikator padaTangible yang paling sesuai kinerjanya seperti apa yang
diharapkan pelanggan adalah keluasan tempat pe#eingkan yang paling
tidak sesuai kinerjanya seperti yang diharapkaanggan adalah kerapihan
perawat. Secara keseluruhan tingkat kesesuaiarnrj&imengan harapan
pelanggan untuk indikatdangible 0,176 dalam hal ini bagian bersalin Rumah
Sakit Umum Daerah Sumedang sudah dapat membeipleayaag diharapkan
pelanggan.

e Indikator padaRediability yang paling sesuai kinerjanya seperti apa yang
diharapkan pelanggan adalah kecepatan pelayanamgieoh yang paling
tidak sesuai kinerjanya seperti yang diharapkaangglan adalah kepuasan
pelayanan. Secara keseluruhan tingkat kesesuarsrj&kidengan harapan
pelanggan untuk indikatareliability 0,07. Menunjukan kesenjangan antara
harapan dengan kinerja pelanggan bagian bersalimaRuSakit Umum
Daerah Sumedang sudah sangat baik dalam kiner|aakupelayanan sesuai

apa yang diharapkan pelanggan sehingga merasas&gyu
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Indikator padaResponsiveness yang paling sesuai kinerjanya seperti apa yang
diharapkan pelanggan adalah sedangkan kecepatam dalemberikan
informasi yang paling tidak sesuai kinerjanya sepgang diharapkan
pelanggan adalah kecepatan dalam melayani keluhasierp Secara
keseluruhan tingkat kesesuaian kinerja dengan aarggelanggan untuk
indikator responsiveness 0,145 dalam hal ini bagian bersalin Rumah Sakit
Umum Daerah Sumedang sudah dapat memberikan apgp drharapkan
pelanggan.

Indikator padaAssurance yang paling sesuai kinerjanya seperti apa yang
diharapkan pelanggan adalah keramahan perawat datemberikan
pelayanan sedangkan yang paling tidak sesuai &imgaj seperti yang
diharapkan pelanggan adalah kepercayaan pasieadsgrhrumah sakit .
Secara keseluruhan tingkat kesesuaian kinerja dehgaapan pelanggan
untuk indikatorassurance 0,215 dalam hal ini bagian bersalin Rumah Sakit
Umum Daerah Sumedang sudah dapat memberikan apmp dibarapkan
pelanggan.

Indikator padaEmphaty yang paling sesuai kinerjanya seperti apa yang
diharapkan pelanggan adalah respon terhadap ketrutp@isien sedangkan
yang paling tidak sesuai kinerjanya seperti yamgdipkan pelanggan adalah
perhatian terhadap pasien. Secara keseluruhanatingtsesuaian kinerja
dengan harapan pelanggan untuk indikatgphaty 0,45 dalam hal ini bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang sudat degmberikan apa

yang diharapkan pelanggan.
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Berdasarkan keseluruhan jawaban responden merigeldéias pelayanan,
diperoleh nilai skor aktual sebesar 11781 dan steal sebesar 13000. Maka

untuk mengambil kesimpulan digunakan rumus selasyéut :

skor aktual
% skor ———————x 100%
skor ideal

11781
% skor

X 100% = 90,6%

Didapat nilai untuk kualitas pelayanan sebesar %0,8ika digambarkan pada

garis kontinum maka tampak sebagai berikut :

Kualitas pelayanan

20,00% 36,00% 52,00% 68,00% 84,00% 100%
T Tidak BaikT K;z}‘;g T Cukup T Baik T Sangat BalkT
Gambar 4.2

Garis Kontinum Pada Variabe Kualitas Pelayanan
Berdasarkan gambar di atas, terlihat bahwa nil&ukurariabel kualitas
pelayanan sebesar 90,6% termasuk kategori sangatbbeada pada interval
(84,00%-100%). Maka dapat disimpulakan bahwa lamjitelayanan pada bagian

bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang diralzgat baik.
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4.3.1.4 Importance Performance Analysis (1PA)

Bagian ini membahas tentang pemetaan atribut ykag menjadi dasar
bagi peneliti untuk membuat usulan tentang skalarifas bagi peningkatan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh bagian berdaumah Sakit Umum
Daerah Sumedang. Dalam menginpretasikan hasil ipanelanalisis ini
dituangkan dalam diagram kartesius dengan mengguorsaktware SPSS yang

terbagi atas empat kuadran sebagaimana disajikagaeberikut :

soo| A B
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4 50—
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£ & fa
& 460 El ra
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[ | | |
420 430 440 450 4 50
Kinerja

Berdasarkan diagram kartesius di atas dapat digtaimterpretasi sebagai
berikut:
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¢ Kuadran A

Menunjukan faktor atau atribut yang dianggap pentteh konsumen
namun tidak dilaksanakan oleh pihak rumah sakiapgadykat yang diharapkan.

Variabel — variabel yang termasuk dalam kuadraadiailah item nomor :

(2) Ruang tunggu yang diberikan oleh bagian bersRlimah Sakit

Umum Daerah Sumedang dalam keadaan bersih

Dengan demikian item-item tersebut perlu mendapatifas utama untuk

diperbaiki pihak rumah sakit.

e Kuadran B

Menunjukan unsur pokok yang dianggap penting damuaskan oleh
konsumen dan telah dilaksanakan oleh pihak rumi@hdengan baik sesuai yang
diharapkan konsumen. Variabel — variabel yang teukadalam kuadran ini

adalah item nomor :

(1) Lokasi strategis yang dimiliki oleh bagian lzns Rumah Sakit

Umum Daerah Sumedang

(6) Kecepatan pelayanan yang diberikan oleh balgesalin Rumah

Sakit Umum Daerah Sumedang

(7) Pelayanan yang memuaskan yang diberikan olghamaersalin

Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

(10) Pasien merasa percaya terhadap bagian berRalmah Sakit

Umum Daerah Sumedang
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Dengan demikian item-item tersebut perlu dipert&harkinerjanya oleh

pihak rumah sakit.

¢ KuadranC

Menunjukan beberapa faktor dianggap kurang pergamgaruhnya oleh
konsumen dan oleh pihak rumah sakit tidak dilakkamapada tingkat yang
diharapkan. Variabel — variabel yang termasuk dakammdran ini adalah item

nomor :

(3) Keluasan tempat parkir yang dimiliki oleh bagisersalin Rumah

Sakit Umum Daerah Sumedang

4) Kerapihan perawat yang ada di bagian bersalmdah Sakit
Umum Daerah Sumedang
(9) Kecepatan dalam memberikan informasi yang tkher oleh

bagian bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

(11) Keramahan perawat dalam memberikan pelayaaag giberikan

oleh bagian bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sungeda

Dengan demikian item-item tersebut perlu dapataldian oleh pihak rumah
sakit.

¢ Kuadran D

Menunjukan faktor yang dianggap tidak penting ok&msumen tetapi
pelayanan yang diberikan pihak rumah sakit berbahih/ariabel-varibel yang

termasuk dalam kudran ini adalah item nomor :
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(5) Tersedia sarana (komputerisasi, telepon, fard&raan) di bagian

bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

(8) Kecepatan dalam melayani keluhan pasien yabgridan oleh

bagian bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

(12) Perhatian terhadap pasien yang diberikan dlagian bersalin

Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

(13) Respon terhadap kebutuhan pasien yang dilbertk@h bagian

bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Dengan demikian alokasi sumber daya terhadap itesm-tersebut dapat
dialihkan untuk meningkatkan kinerja bidang lainfglaususnya yang masuk

kuadran A.

4.3.2 Tanggapan Responden Pelayanan Purna Jual Pada Bagian Bersalin
Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang
Pada bagian ini akan disajikan tanggapan respotetbadap pelayanan
purna jual yang dilakukan oleh bagian bersalin Run&akit Umum Daerah
Sumedang. Berdasarkan dimensi pelayanan purngguogldilakukan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang yanggsdlerkaitan dan
berdasarkan hasil kuesioner yang diperoleh, akiakukan analisis satu persatu

dimensi tersebut dari jawaban kuesioner yang diaeroleh responden.
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1. Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Assurance (Jaminan)
Berikut ini adalah tanggapan responden terhadagmsassurance pada bagian
bersalin Sakit Umum Daerah Sumedang yang terdnii kkstepatan pemberian
control gratis setelah bersalin yang diberikanreal® bulan, ketepatan pemberian
obat gratis yang diberikan selama 3 bulan, dampléa® imunisasi yang diberikan
selama 3 bulan setelah bayi dilahirkan.

Tabel 4.57

Ketepatan Pemberian Kontrol Gratis Setelah Bersalin yang diberikan
Selama 3 Bulan oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Frekuensi %
Sangat tepat 34 34
Tepat 57 57
Kurang tepat 8 8
Tidak tepat 1 1
Sangat tidak tepat 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.57 mengenai tanggapan respotetbadap ketepatan
pemberian kontrol gratis setelah bersalin yang rikhe selama 3 bulan oleh
bagian bersalin Rumah Sakit umum Daerah Sumedangtatdui bahwa
responden yang menyatakan sangat tepat (34%), (&), kurang tepat (8%)
dan tidak tepat (1%). Sebagian besar responden atakay tepat bahwa
tanggapan responden tentang ketepatan pemberiamolkgratis setelah bersalin
yang diberikan selama 3 bulan oleh bagian bergalimah Sakit Umum Daerah
Sumedang. Hal ini dikarenakan konsumen mendapaygehn pemberian kontrol

gratis selama 3 bulan dari rumah sakit diberikamgda tepat waktu.



Tabel 4.58

Kategori Frekuensi %
Sangat tepat 29 29
Tepat 59 59
Kurang tepat 12 12
Tidak tepat 0 0
Sangat tidak tepat 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian
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Ketepatan Pemberian Obat Gratis setelah Bersalin yang diberikan Selama 3
Bulan oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Berdasarkan tabel 4.58 mengenai tanggapan respotetbadap ketepatan

pemberian obat gratis setelah bersalin yang diergelama 3 bulan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang, dikekathwa responden yang
menyatakan sangat tepat (29%), tepat (59%), daangutepat (12%). Sebagian
besar responden menyatakan tepat bahwa tanggagpamden tentang ketepatan
pemberian obat gratis setelah bersalin yang diergelama 3 bulan oleh bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang. Halikarenakan konsumen
mendapat pelayanan pemberian obat gratis selamala® lari rumah sakit

diberikan dengan tepat waktu.

Tabel 4.59

Ketepatan Imunisasi Gratis yang diberikan Selama 3 Bulan Setelah Bayi
Dilahirkan di Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Frekuensi %
Sangat tepat 30 30
Tepat 68 68
Kurang tepat 2 2
Tidak tepat 0 0
Sangat tidak tepat 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian
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Berdasarkan tabel 4.59 mengenai tanggapan respotetbadap ketepatan
imunisasi gratis yang diberikan selama 3 bulanlaeteayi dilahirkan di bagian
bersalin Rumah Sakit umum Daerah Sumedang, dikiebattwa responden yang
menyatakan sangat tepat (30%), tepat (68%), daangutepat (2%). Sebagian
besar responden menyatakan tepat bahwa tanggaggamden tentang ketepatan
imunisasi yang diberikan selama 3 bulan setelahdihirkan dibagian bersalin
Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang. Hal ini dikar@m&onsumen mendapat
pelayanan pemberian imunisasi gratis selama 3 bsédelah bayi dilahirkan

dirumah sakit diberikaan dengan tepat waktu.

Tabel 4.60
Skor Tanggapan Responden Terhadap Assurance (Jaminan)
Skor / Total Skor dalam %
1269 1269

5 X3 < 100% X 100% = 84,6 %
0

Tabel 4.61
Pengkategorian Skor Jawaban
Interval Tingkat Intensitas Kriteria

e 20% -<36% e Sangat Tidak tepat
e 36% -<52% « Tidak tepat
e 52% -<68% e Cukup tepat
e 68% -<84% e Tepat
e 84% - <100% e Sangat tepat

Pada tabel 4.60 dapat dilihat skor tanggapan relgporterhadap dimensi

assurance yang diperoleh adalah sebesar 1269 dengan nilaidskam persentase
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sebesar 84,6% dimana bila kita lihat dalam tal&l #erada diantara 84% - 100%
dengan kriteria sangat tepat. Hal ini menunjukkamwa harapan responden
terhadap dimensassurance yang dilakukan oleh bagian bersalin Rumah Sakit

Umum Daerah Sumedang sudah sangat tepat.

2. Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Maintenance (Pemeliharaan)
Berikut ini adalah tanggapan responden terhadaperBimmaintenance pada
bagian bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedangy {ardiri dari
kelengkapan peralatan perawatan bayi setelah dktahi keahlian dokter
menangani bayi, kelengkapan peralatan imunisagiyadmanan ruang imunisasi
yang diberikan bagi bayi, kecepatan dalam memberiédte kelahiran kepada
anak yang dilahirkan.

Tabel 4.62

Kelengkapan Peralatan Perawatan Bayi Setelah Dilahirkan
yang dimiliki oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Frekuensi %
Sangat lengkap 23 23
Lengkap 76 76
Kurang lengkap 1 1
Tidak lengkap 0 0
Sangat tidak lengkap 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.62 mengenai tanggapan respdedeadap kelengkapan
peralatan perawatan bayi setelah dilahirkan didsabersalin Rumah Sakit umum
Daerah Sumedang, diketahui bahwa responden yangataé&an sangat lengkap

(23%), lengkap (76%), dan kurang lengkap (1%). §elpabesar responden
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menyatakan lengkap bahwa tanggapan responden geketengkapan peralatan
perawatan bayi setelah dilahirkan yang dimilikirol&agian bersalin Rumah Sakit
Umum Daerah Sumedang. Hal ini dikarenakan konsumamdapatkan pelayanan
dengan peralatan perawatan bayi yang lengkaputagh sakit.

Tabel 4.63

Keahlian Dokter M enangani Bayi Setelah Dilahirkan
di Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Frekuensi %
Sangat ahli 26 26
Ahli 74 74
Kurang ahli 0 0
Tidak ahli 0 0
Sangat tidak ahli 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.63 mengenai tanggapan respeadedap keahlian dokter
menangani bayi setelah dilahirkan di bagian berdalimah Sakit Umum Daerah
Sumedang, diketahui bahwa responden yang menyasakagat ahli (26%), dan
ahli (74%). Sebagian besar responden menyatakan bafiwa tanggapan
responden tentang keahlian dokter menangani bagiakedilahirkan di bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Umum Sumedang.itdadlikarenakan

dokter yang menangani bayi setelah melahirkan hadater ahli kandungan dan

dokter ahli anak yang ada dirumah sakit tersebut.



Kelengkapan Peralatan Imunisasi Setelah Bayi dilahirkan
yang dimiliki oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Tabel 4.64

Kategori Frekuensi %
Sangat lengkap 28 28
Lengkap 70 70
Kurang lengkap 2 2
Tidak lengkap 0 0
Sangat tidak lengkap 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian
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Berdasarkan tabel 4.64 mengenai tanggapan respdedeadap kelengkapan
peralatan imunisasi bagi bayi yang dilahirkan dgiBa Rumah Sakit Umum
Daerah Sumedang, diketahui bahwa responden yangataéan sangat lengkap
(28%), lengkap (70%) dan kurang lengkap (2%). Selpadpesar responden
menyatakan lengkap bahwa tanggapan responden gekedengkapan peralatan
imunisasi setelah bayi dilahirkan yang dimiliki lelbagian bersalin rumah Sakit
Umum Daerah Sumedang. Hal ini dikarenakan konsumerasakan adanya
kelengkapan peralatan imunisasi dirumah sakit ébeits
Tabel 4.65

Kenyamanan Ruang Imunisasi yang diberikan Bagi Bayi
yang dilahirkan di Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Frekuensi %
Sangat nyaman 33 33
Nyaman 50 50
Kurang nyaman 17 17
Tidak nyaman 0 0
Sangat tidak nyaman 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian
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Berdasarkan tabel 4.65 mengenai tanggapan respdedeadap kenyamanan
ruang imunisasi yang diberikan bagi bayi yang dilkem di bagian bersalin
Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang, diketahui bahsgponden yang
menyatakan sangat nyaman (33%), nyaman (50%) deandsuinyaman (17%).
Sebagian besar responden menyatakan nyaman balmggapan responden
tentang kenyamanan ruang imunisasi yang diberilkemn bayi yang dilahirkan
dibagian bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedadag.ini dikarenakan
konsumen merasakan kenyamanan di ruang imunisai® paat anaknya di

imunisasi.

Tabel 4.66
Skor Tanggapan Responden Terhadap Maintenance (Pemeliharaan)
Skor / Total Skor dalam %
1690 1690

X 100% = 84,5 %

5xXx4x100%

Tabel 4.67
Pengkategorian Skor Jawaban
Interval Tingkat Intensitas Krikteria

e 20% -<36% e Sangat Tidak baik
e 36%-<52% » Tidak Baik
e 52% -<68% e Cukup Baik
e 68% -<84% * Baik
e 84% - <100% e Sangat Baik

Pada tabel 4.66 dapat dilihat skor tanggapan relgporterhadap dimensi

maintenance yang diperoleh adalah sebesar 1690 dengan nilai dktam
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persentase sebesar 84,5% dimana bila kita lihatmdédbel 4.67 berada diantara
84% - 100% dengan kriteria sangat baik. Hal ini ompukkan bahwa harapan
responden terhadap dimensaintenace yang dilakukan oleh bagian bersalin

Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang sudah sangat baik.

3. Tanggapan Responden Terhadap Dimensi Responsive (Daya Tanggap)
Berikut ini adalah tanggapan responden terhadagriiimesponsive pada bagian
bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang yanmjitéadi kecepatan dalam
memberikan akte kelahiran kepada anak yang dilahidan tanggap terhadap
keluhan pasien setelah bersalin.
Tabel 4.68
Kecepatan dalam Memberikan Akte Kelahiran Kepada Anak

yang dilahirkan yang berikan oleh Bagian Bersalin
Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Frekuensi %
Sangat cepat 11 11
Cepat 50 50
Kurang cepat 38 38
Tidak cepat 1 1
Sangat tidak cepat 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.68 mengenai tanggapan respoedierdap kecepatan dalam
memberikan akte kelahiran kepada anak yang dilahirkang diberikan oleh
bagian bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedaiigtatdui bahwa
responden yang menyatakan sangat cepat (11%), (&€8a) kurang cepat (38%)

dan tidak cepat (1%). Sebagian besar responden atadiayn cepat bahwa
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tanggapan responden tentang kecepatan dalam m&arbakte kelahiran kepada
anak yang dilahirkan yang diberikan oleh bagiarséer Rumah Sakit Umum
Daerah Sumedang. Hal ini dikarenakan konsumen w@ikaas kecepatan
pemberian akte di bagian bersalin Rumah Sakit Urbaerah Sumedang setelah

anak dilahirkan.

Tabel 4.69
Tanggap Terhadap Keluhan Pasien Setelah Bersalin yang diberikan
oleh Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Frekuens %
Sangat tanggap 23 23
Tanggap 66 66
Kurang tanggap 11 11
Tidak tanggap 0 0
Sangat tidak tanggap 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.69 mengenai tanggapan respterttadap tanggap terhadap
keluhan pasien setelah melahirkan di bagian bargalmah Sakit Umum Daerah
Sumedang, diketahui bahwa responden yang menyataitagat tanggap (23%),

tanggap (66%) dan kurang tanggap (11%). Sebagsar besponden menyatakan
tanggap bahwa tanggapan responden tentang tangdegdap keluhan pasien
setelah bersalin ynag diberikan oleh bagian bergalimah Sakit Umum Daerah
Sumedang. Hal ini dikarenakan konsumen merasakamtrusakit tanggap

terhadap keluhan pasien yang sudah melahirkan dhsakit tersebut.
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Tabel 4.70
Skor Tanggapan Responden Terhadap Responsive (Daya Tanggap)
Skor / Total Skor dalam %
783 783

5 X2 X 100% X 100% = 78,3 %
0

Tabe 4.71
Pengkategorian Skor Jawaban
Interval Tingkat Intensitas Kriteria
e 20% -<36% * Sangat Tidak baik
e 36%-<52% » Tidak Baik
e 52% -<68% e Cukup Baik
e 68% -<84% e Baik
e 84% -<100% e Sangat Baik

Pada tabel 4.70 dapat dilihat skor tanggapan relgporterhadap dimensi
responsive yang diperoleh adalah sebesar 783 dengan nilaidétam persentase
sebesar 78,3% dimana bila kita lihat dalam tab&l #erada diantara 68% - 84%
dengan kriteria baik. Hal ini menunjukkan bahwaapan responden terhadap
dimensiresponsive yang dilakukan oleh bagian bersalin Rumah Sakit wmu
Daerah Sumedang sudah baik.

Tabel 4.72

Tanggapan Responden Terhadap Pelayanan Purna Jual
Pada Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

No I ndikator Skor (%)
1 | Assurance (Jaminan) 1269 33,91
2 | Maintenance (Pemeliharaan) 1690 45,17
3 | Responsiveness (Daya Tanggap) | 783 20,92

Jumlah 3742 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian
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Tabe 4.73
Skor Total Tanggapan Responden
Terhadap Pelayanan Purna Jual

Skor / Total Skor dalam %

5% 9 X 100% 100% = 83,2 %

Tabel 4.74
Pengkategorian Skor Jawaban
Interval Tingkat Intensitas Krikteria
e 20% -<36% e Sangat Tidak baik
e 36% -<52% e Tidak Baik
e 52% -<68% e Cukup Baik
e 68% -<84% * Baik
* 84% - <100% e Sangat Baik

Pada tabel 4.73 dapat dilihat bahwa jumlah skal tgdng diperoleh dari dasar
tanggapan responden terhadap pelaksanaan pelagarem jual adalah sebesar
3742 dengan nilai skor dalam persentase sebes#¥8d8imana apabila kita lihat

dalam tabel 4.74 berada diantara 68% - 84% dekg@nia baik.

Hal ini menunjukan bahwa tanggapan responden taphpdlayanan purna jual di

bagian bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedaaigrabaik.

Berdasarkan keseluruhan jawaban responden mengaumaia jual,

diperoleh nilai skor aktual sebesar 3742 dan dkealisebesar 4500.

Maka untuk mengambil kesimpulan digunakan rumusgaiberikut :
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skor aktual
% skor —————x 100%
skor ideal

% skor %x 100% = 83,2%

Didapat nilai untuk purna jual sebesar 83,2%. Jilkgambarkan pada garis

kontinum maka tampak sebagai berikut :

Purna jual
20,00% 36,00% 52,00% 68,00% 84,00% 100%
T Tidak BaikT Kg;a”?g T Cukup T Baik T Sangat BalkT

Gambar 4.3
GarisKontinum Pada Variabe Purnajual

Berdasarkan gambar di atas, terlihat bahwa nilaikumariabel purna jual
sebesar 83,2% termasuk kategori baik berada padevah (68,00%-84,00%).
Maka dapat disimpulakan bahwa purna jual pada bageasalin Rumah Sakit

Umum Daerah Sumedang dinilai baik.

4.3.3 Tanggapan Responden Loyalitas Pelanggan Pada Bagian Bersalin
Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Pada bagian ini akan disajikan tanggapan respotedleadap loyalitas pelanggan

di bagian bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedamy saling berkaitan

dan berdasarkan hasil kuesioner yang diperolehn akakukan analisis satu

persatu dari jawaban kuesioner yang diberikan meponden.



152

Tabd 4.75
Pasien Ber sedia Berencana Untuk Melahirkan Kembali
di Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Frekuensi %
Sangat Bersedia 12 12
Bersedia 49 49
Kurang Bersedia 33 33
Tidak Bersedia 6 6
Sangat tidak Bersedia 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.75 mengenai tanggapan respdedeadap pasien yang
melakukan pembelian ulang di bagian bersalin RuiBakit Umum Daerah

Sumedang, diketahui bahwa responden yang menyasakagat bersedia (12%),
bersedia (49%), kurang bersedia (33%) dan tidakeoka (6%). Sebagian besar
responden menyatakan bersedia bahwa tanggapanndespdentang pasien
bersedia berencana untuk melahirkan kembali didmagersalin Rumah Sakit
Umum Daerah Sumedang. Hal ini dikarenakan konsumemsa percaya untuk

berencana melahirkan kembali di Rumah Sakit Umuer&raSumedang.

Tabel 4.76
Pasien Ber sedia Memeriksakan Anaknya Pada Dokter Anak
Di Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang

Kategori Frekuensi %
Sangat Bersedia 7 7
Bersedia 48 48
Kurang bersedia 40 40
Tidak bersedia 5 5
Sangat tidak bersedia 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian
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Berdasarkan tabel 4.76 mengenai tanggapan respdedeadap pasien yang
melakukan pembelian lini antar jasa dan pelayaaandi Rumah Sakit umum
Daerah Sumedang, diketahui bahwa responden yangata&an sangat bersedia
(7%), bersedia (48%), kurang bersedia (40%) daaktlkrsedia (5%). Sebagian
besar responden menyatakan bersedia bahwa tanggspamden tentang pasien
bersedia memeriksakan anaknya pada dokter anakmdaR Sakit Umum Daerah
Sumedang. Hal ini dikarenakan dokte anak yang ad@udhah Sakit Umum
Daerah Sumedang bagus, sehingga mereka bersediariksakan anaknya di
Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang.
Tabd 4.77

Pasien Bersedia Memberikan Referens tentang
Bagian Bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang Kepada Orang Lain

Kategori Frekuens %
Sangat memberikan 6 6
Memberikan 53 53
Kurang memberikan 30 30
Tidak memberikan 10 10
Sangat tidak memberikan 1 1
Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.77 mengenai tanggapan respdedeadap pasien yang
memberikan referensi tentang bagian bersalin Rui@akit Umum Daerah
Sumedang kepada orang lain, diketahui bahwa resporydng menyatakan
sangat memberikan (6%), memberikan (53%), kuranmimeeikan (30%), tidak
memberikan (10%) dan sangat tidak memberikan (8#hagian besar responden

menyatakan memberikan bahwa tanggapan respond@angepasien bersedia
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memberikan referensi tentang bagian bersalin Rui@akit Umum Daerah
Sumedang. Hal ini dikarenakan konsumen merasa ygerdan puas terhadap
pelayanan rumah sakit sehingga mereka memebewfarensi kepada orang lain
dan ingin mengajak orang lain untuk melahirkanafjian bersalin Rumah Sakit
Umum Daerah Sumedang.

Tabdl 4.78

Pasien Bersedia Menolak Tawaran Dari Rumah Sakit Pesaing

Kategori Frekuensi %
Sangat bersedia 7 7
Bersedia 43 43
Kurang bersedia 40 40
Tidak bersedia 10 10
Sangat tidak Bersedia 0 0

Total 100 100

Sumber: Diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel 4.78 mengenai tanggapan respdedeadap pasien yang
menunjukan sikap kekebalan atau tidak tertarikat@ap daya tarik produk atau
jasa, diketahui bahwa responden yang menyatakayaisharsedia (7%), bersedia
(43%), kurang bersedia (40%) dan tidak bersedia%)10Sebagian besar
responden menyatakan bersedia bahwa tangggapaondesp tentang pasien
bersedia menolak tawaran dari rumah sakit pesahg. ini dikarenakan

konsumen merasa percaya dan puas terhadap bagsafirb®umah Sakit Umum

Daerah Sumedang dan tidak ingin pindah ke rumaik lsérk
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Tabe 4.79
Skor Total Tanggapan Responden
Terhadap L oyalitas Pelanggan

Skor / Total Skor dalam %

1424 1424
X 100% = 71,29
5x4x100% % %

Tabel 4.80
Pengkategorian Skor Jawaban
Interval Tingkat Intensitas Kriteria
e 20% -<36% e Sangat Tidak baik
e 36% -<52% e Tidak Baik
e 52% -<68% e Cukup Baik
e 68% -<84% * Baik
* 84% - <100% e Sangat Baik

Pada tabel 4.79 dapat dilihat bahwa jumlah skal tgdng diperoleh dari dasar
tanggapan responden terhadap pelaksanaan loypklasggan adalah sebesar
1424 dengan nilai skor dalam persentase sebesafa,ldimana apabila kita lihat
dalam tabel 4.80 berada diantara 68% - 84% delkgderia baik. Hal ini

menunjukan bahwa tanggapan responden terhadaptasygelanggan bagian

bersalin Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang adaikh ba

Berdasarkan keseluruhan jawaban responden mengémailitas
pelanggan, diperoleh nilai skor aktual sebesar té2vskor ideal sebesar 2000.
Maka untuk mengambil kesimpulan digunakan rumusgaiberikut :

skor aktual
% skor ———————x 100%
skor ideal
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% skor %x 100% = 71,2%

Didapat nilai loyalitas pelanggan sebesar 71,2%a diigambarkan pada garis

kontinum maka tampak sebagai berikut :

Loyalitas pelanggan

20,00% 36,00% 52,00% 68,00% 84,00% 100%
T Tidak BaikT Kg;"}‘l?g T Cukup T Baik T Sangat BwkT
Gambar 4.4

GarisKontinum Pada Variabel L oyalitas Pelanggan
Berdasarkan gambar di atas, terlihat bahwa rasa-vsituk loyalitas
pelanggan sebesar 71,2% dan dikategorikan baik.aMidpat disimpulakan
bahwa loyalitas pelanggan pada bagian bersalin Ru8akit Umum Daerah

Sumedang dinilai sudah baik.
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44  Analisis Verifikatif
44.1 Keterkaitan Antara Kualitas Pelayanan dan Pelayanan Purna Jual
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Bagian Bersalin Rumah Sakit

Umum Daerah Sumedang

4.4.1.1 Pengujian Asumsi Klasik Regresi Linier Berganda

Persamaan yang diperoleh akan memberikan inforyaag benar (tidak
bisa) apabila tidak terjadi pelanggaran terhadampasasumsi regresi klasik yaitu
asumsierror mengikuti distribusi normal, asumsi bebas koliitaardan asumsi

tidak terdapat heterokedastisitas.

a. Uji NormalitasError (Residu)

Pengujian normalitagrror dilakukan untuk memenuhi asumsi regresi
yang mensyaratkarerror harus berdistribusi normal. Pada penelitian uji
normalitas menggunakan Uji Kolmogorov-Smirnov. Demgnenggunakan SPSS

diperoleh hasil penelitian uji normalitas sebagaikut :

Tabel 4.81
Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Standardized
Residual
N 100
Normal Parameters® Mean .0000000
Std. Deviation .98473193
Most Extreme Differences  Absolute .060
Positive .054
Negative -.060
Kolmogorov-Smirnov Z .601
Asymp. Sig. (2-tailed) .862

a. Test distribution is Normal.
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Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai praaali(sig) sebesar 0,862 >
dari « = 0,05 maka hipotesis yang mengatakan bahwa dadaluérror
berdistribusi normal diterima, dengan demikian a@ergan regresi yang diperoleh

memenuhi asumsi dan dapat digunakan untuk meng&eypnitusan.

b. Uji Multikolinearitas

Adanya multikolinearitas atau hubungan yang er&dranvariabel bebas
dalam persamaan regresi mengakibatkan kesimpugalirégresi berupa besarnya
pengaruh hasil variabel bebas terhadap variabek tltkbas akan bisa karena
sebenarnya persamaan regresi cukup dilihat dengjaerdpa variabel bebas saja
(variabel bebas yang saling berhubungan erat cdlkwpgkili aleh satu variabel
saja). Terjadi multikolinearitas dapat dilihat dailai VIF. Apabila nilai VIF
untuk variabel bebas > dari sepuluh maka salah \&atabel yang berkorelasi
tinggi tersebut harus diredupsi dengan model regHssil perhitungan dalam
tabel berikut teerlihat nilai VIF < dari sepulubhsggga dapat disimpulkan tidak
terjadi kolinearitas yang tinggi antara variabebd® dalam persamaan regresi
yang diperoleh.

Tabel 4.82
Hasl Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 Kinerja .990 1.010
Harapan .983 1.018
Pelayanan Purna Jual .983 1.018

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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c. Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas merupakan indikasi bahwa vaaiatara residual
tidak homogen yang mengakibatkan nilai taksirangyaliperoleh tidak lagi
efisien. Untuk menguji apakah varian dari residhalmogen digunakan uiji
sperman, yaitu dengan mengkorelasikan masing-masing variabbas terhadap
residual érror) apabila ada nilai korelasi darimasing-masingalzl bebas yang
signifikan menunjukkan adanya heteroskedastisiagla tabel berikut terlihat
nilai p-value untuk prngujian koefisien regresi masing-masingaksal bebas.

Tabel 4.83
Hasil Uji Heterokedastisitas

Correlations

Unstandardized
Residual

Spearman's rho Kinerja Correlation Coefficient -.032
Sig. (2-tailed) .753
N 100]
Harapan Correlation Coefficient -.009I

Sig. (2-tailed) .931
N 100]
Pelayanan Purna Jual  Correlation Coefficient -.029|
Sig. (2-tailed) 777
N 100]

Dari hasil yang dipeoleh hasil pada tabel diatgmtdisimpulkan bahwa
residual érror) yang muncul dalam korelasi mempunyai varians yaama
(homoskedastisitas) karena hasil pengujian nilai korelasi antara atael bebas

dengan nilai residuak(ror) tidak signifikan (p-value lebih besar darF 0,05).
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d. Uji Autokorelasi

Untuk mendeteksi benuk pelanggaran asumsi regmagr Iberganda
yang ketiga, yakni ada tidaknya autokorelasi, mdimnakan statistik Durbin
Watson dengan hipotesis sebagai berikut :

Ho : p = 0, tidak terdapat autokorelasi
Ha : p# 0, terdapat autokorelasi

Autokorelasi menunjukkan adanya korelasi antaragatagserangkaian
observasi yang diurutkan menurut waktu sehinggairugangguan/distrubansi
dari suatu observasi pada waktu tertentu tidak ndjpeuhi oleh unsur
gangguan/disturbansi dari observasi diwaktu lainnmsur gangguan ini
dilambangkan dengan simbol vi.

Tujuan dari autokorelasi ini adalah menguji apatalam sebuah model
regresi linier ada korelasi antara kesalahan perggga pada periode t dengan
kesalahan pada periode t-1 (sebelumnya), jikadieKarelasi maka dinamakan
ada problem otokorelasi, tentu saja model regrasgybaik adalah regresi yang
bebas dari autokorelasi.

Dengan menggunakasoftware SPSS 17.0, didapatkan hasil analisa data
untuk menguji asumsi autokorelasi sebagai berikut :

Tabel 4.84
Hasil Uji Autokorelasi

Model Summary

Model Durbin-Watson

1 1.783
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Dengan menggunakan SPSS 17.0 diperoleh nilai DV¢ssebl,783.
Untuk menentukan terjadi atau tidaknya gejala autglksi, maka angka Durbin —
Watson harus berada pada kisaran angka 1,680 &uR @20 (du). Dari tabel
diatas diperoleh nilai d = 1,783 dengan taraf $ikgm 5%, jumlah sample (n) =

100 sehinggan diputuskan terjadi gejala autokarelas

4.4.1.2 Persamaan Regras Linier Berganda

Untuk melihat pengaruh dari variabel kualitas paten dan pelayanan
purna jual terhadap loyalitas pelanggan pada bdmesalin Rumah Sakit Umum

Daerah Sumedang, akan dilakukan analisis regresr lberganda.

Persamaan regresi linier berganda yang akan dibed@lah:

A~

Y =a+ hX;+ bXs

Y  =nilai taksiran untuk variabel loyalitas pelaagg
a = konstanta

b; = koefisien regresi

X1 = kualitas pelayanan

X2 =purnajual

Dengan menggunakasoftware SPSS, diperoleh hasil analisis regresi

linier berganda sebagai berikut:



Koefisien Regres Linier Berganda

Tabel 4.85

Coefficients?
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Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -1,533 3,181 -,482 ,631
X1 ,096 ,070 ,119 1,372 173
X2 ,375 ,064 ,505 5,836 ,000

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan output di atas, diperoleh nilai a s®be$,533, nilai b

sebesar

0,096 dan kebesar 0,375. Dengan demikian maka dapat dibentuk

persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:

Y =-1,533 + 0,09&; + 0,375 %

Nilai a by dan b dalam persamaan di atas dapat diinterpretasikaagaeb

berikut:

a =-1,533 artinya:

b; = 0,096artinya:

b, = 0,375 artinya:

jika kualitas pelayanan dalaysan purna jual bernilai O

satuan maka loyalitas pelanggan akan bernilai 31,53

satuan.

jika kualitas pelayanan meningkat sebesatu satuan

sementara pelayanan purna jual konstan maka layalit

pelanggan akan meningkat sebesar 0 £86an.

jika pelayanan purna jual mekatgsebesar satu satuan

sementara kualitas pelayanan konstan maka loyalitas

pelanggan akan meningkat sebesar 0,375 satuan.
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4.4.2 AnalisisKoreas

Analisis korelasi bertujuan untuk mengukur kekuataasiasi (hubungan)
linier di antara variabel bebas dan variabel teariBarikut akan diuraikan analisis

korelasi baik korelasi parsial maupun korelasi $iamu

4.4.2.1 Analisis Korelas Parsial Antara Kualitas Pelayanan (X;) dengan

L oyalitas Pelanggan (Y)

Dengan menggunakasoftware SPSS, diperoleh hasil analisis korelasi
parsial antara kualitas pelayanan;)(Xlengan loyalitas pelanggan (Y) sebagai
berikut:

Tabedl 4.86

Koefisien Korelasi Parsial X; dengan Y

Coefficients?

Correlations

Model Partial
1 X1 ,138

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan output di atas, diketahui koefisienelesi parsial antara
kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan aelie$38. Koefisien korelasi
bertanda positif menunjukkan hubungan parsial y#ngadi antara kualitas
pelayanan dengan loyalitas pelanggan adalah sedratana semakin besar
kualitas pelayanan akan diikuti oleh semakin begatayalitas pelanggan. Nilai
0,138 menunjukkan bahwa hubungan yang terjadi ankaalitas pelayanan
dengan loyalitas pelanggan berada dalam kategbrirgan yang sangat rendah

(hampir tidak ada hubungan) (interval 0,000 — Q,20)



164

4.4.2.2 Analisis Korelas Parsial Antara Pelayanan Purna Jual (X;) dengan

L oyalitas Pelanggan (Y)

Dengan menggunakasoftware SPSS, diperoleh hasil analisis korelasi
parsial antara pelayanan purna juap)(dengan loyalitas pelanggan (Y) sebagai

berikut;

Tabdl 4.87

Koefisen Korelas Parsial X, dengan Y

Coefficients?

Correlations

Model Partial
1 X2 ,510

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan output di atas, diketahui koefisienelesi parsial antara
purna jual dengan loyalitas pelanggan sebesar Olxd€fisien korelasi bertanda
positif menunjukkan hubungan parsial yang terjadiiaea purna jual dengan
loyalitas pelanggan adalah searah, dimana semaisiar lpurna jual akan diikuti
oleh semakin besarnya loyalitas pelanggan. Nil&l@®@, menunjukkan bahwa
hubungan yang terjadi antara purna jual dengaritaggelanggan berada dalam

kategori hubungan yang sedang (interval 0,41 50,60
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4.4.2.3 Analisis Korelas Simultan Antara Kualitas Pelayanan (X;) dan
Pelayanan Purna Jual (X;) dengan L oyalitas Pelanggan (Y)
Dengan menggunakasoftware SPSS, diperoleh hasil analisis korelasi
simultan antara kualitas pelayanan;)(Xlan purna jual (¥ dengan loyalitas

pelanggan (Y) sebagai berikut:

Tabel 4.88

Koefisien Korelas Simultan Antara X; dan X, dengan Y

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 ,5272 ,278 ,263 | 2,67347835

a. Predictors: (Constant), X2, X1

Berdasarkan output di atas, diketahui nilai (R)uakaefisien korelasi
simultan antara kualitas pelayanan dan purna jealgan loyalitas pelanggan
sebesar 0,527. Koefisien korelasi bertanda positénunjukkan hubungan
simultan yang terjadi antara kualitas pelayanan mlaima jual dengan loyalitas
pelanggan adalah searah, dimana semakin besatakyadlayanan dan purna jual
secara simultan akan diikuti oleh semakin besatoyalitas pelanggan. Nilai
0,527 menunjukkan hubungan simultan yang terjatdirarkualitas pelayanan dan
purna jual dengan loyalitas pelanggan berada d&ategori hubungan yang

sedang (interval 0,41 — 0,60).
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4.4.3 AnalisisKoefesien Deter minas

Koefisien determinasi (KD) merupakan kuadrat daeflsien korelasi (R)
atau disebut juga sebag& Sgquare. Koefisien determinasi berfungsi untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas palaydan purna jual secara
simultan terhadap loyalitas pelanggdenganmenggunakan SPSS, diperoleh

koefisien determinasi yang dapat dilihat pada tabgbut berikut:

Tabel 4.89

Koefisien Deter minasi Secara Simultan

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square | R Square | the Estimate
1 ,5272 ,278 ,263 | 2,67347835

a. Predictors: (Constant), X2, X1

Dari tabel hasil output SPSS di atas, diketahlaii koefisien determinasi
atau R sguare sebesar 0,278 atau 27,8%. Hal ini menunjukkan bakwalitas
pelayanan dan purna jual secara simultan membep&agaruh terhadap variabel
loyalitas pelanggan sebesar 27,8% sedangkan sissetesar 100%-27,8% =
72,2% merupakan pengaruh dari variabel lain yardgkti diteliti. Untuk
mengetahui pengaruh dari variabel bebas terhadaabeh terikat secara parsial
maka dilakukan dengan cara nilsta X zero order pada output SPSS sebagai

berikut :
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Tabd 4.90

Koefisien Deter minasi Secar a Parsial

Coefficients®

Standardized
Coefficients Correlations
Model Beta Zero-order
1 X1 ,119 ,156
X2 ,505 ,514

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Berikut disajikan hasil pengaruh secara parsiarantariabel bebas terhadap
variabel terikat dengan rumuseta X zero order :

1. Variabel kualitas pelayanan = 0,119 x 0,156 = 0,832 1,86%
2. Variabel purna jual = 0,505 x 0,514 = 0,259 ataj92%

Dari hasil perhitungan secara parsial di atas, tddgatahui bahwa variabel
yang paling berpengaruh terhadap variabel teriatadn variabel purna jual X
sebesar 25,94% dan diikuti dengan variabel kugtitdgayanan (X hanya 1,86%
maka total pengaruh secara keseluruhan sebesa?% 2dah sisanya 72,2%

merupakan variabel lain yang tidak diteliti.

4.4.4. Pengujian Hipotesis
4.4.4.1 Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji Statistik F)

Untuk menguji apakah variabel kualitas pelayanam glarna jual secara
simultan memberikan pengaruh yang signifikan tespatbyalitas pelanggan,

maka dilakukan pengujian hipotesis simultan seblagakut:

Ho:B1i=P2=0,
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Artinya, tidak terdapat pengaruh simultan yangnisigan dari
kualitas pelayanan @X dan purna jual (¥ terhadap loyalitas

pelanggan (variabel Y).

Ha : paling sedikit ada safi#O0,

Artinya, terdapat pengaruh simultan yang signifikdari kualitas
pelayanan (X) dan purna jual (¥ terhadap loyalitas pelanggan

(variabel Y).

Taraf signifikansi ¢) : 0,05

Kriteria uji : tolak H jika nilai F-hitung > F-tabel, terimagika nilai F-hitung <

F-tabel

Nilai statistik uji F dapat diketahui dari tabeltput berikut:

Tabd 4.91
Hasil Uji Statistik F

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 266,951 2 133,475 18,674 ,0002
Residual 693,306 97 7,147
Total 960,257 99

a. Predictors: (Constant), Pelayanan Purna Jual, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan tabel output di atas, dapat diketahaii R hitung sebesar
18,674. Nilai ini akan dibandingkan dengan nilaiabel. Dengam=0,05, dh=2

dan db=97, diketahui nilai F tabel sebesar 3,090. Ddsimilai di atas, diketahui
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nilai F hitung (18,674) < F tabel (3,090), sehindfmaditolak dan H diterima,
artinya terdapat pengaruh simultan yang signifidan kualitas pelayanan (X
dan purna jual (¥ terhadap loyalitas pelanggan (variabel Y). Jiksajikan

dalam gambar, maka nilai F hitung dan F tabel t&nsphaagai berikut:

Daerah PenolakEH HO

Daerah Penerimaan HO

()
F tabel = 3,09 F hitung = 18,674

Gambar 4.5
Kurva Uji Hipotesis Simultan X; dan X, terhadap Y

Untuk melihat lebih rinci pengaruh secara parsiati dvariabel bebas
terhadap variabel terikat, berikut disajikan ujipdtesis secara parsial

menggunakan uji t.

4.4.4.2 Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji Statistik t)

e Pengujian X;:
Ho :B:1=0 Kualitas pelayanan secara parsial tidak bemgoeingsignifikan
terhadap loyalitas pelanggan

Ha:B;= 0  Kualitas pelayanan secara parsial berpengaguiifikan terhadap

loyalitas pelanggan
Dengan taraf signifikansi 0,05

Kriteria : Tolak Ho jika t hitung lebih besar databel, terima dalam hal lainnya
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Dengan menggunakan SPSS, diperoleh hasil uji lsgoparsial X sebagai

berikut:
Tabe 4.92
Hasil Uji Hipotesis Parsial (Uji t) X3
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -1,533 3,181 -,482 ,631
X1 ,096 ,070 , 119 1,372 , 173
X2 375 ,064 ,605 5,836 ,000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui nilhitung untuk kualitas

pelayanan sebesar 1,372. Nilai ini akan dibandingttengan nilai t tabel pada

tabel distribusi t. Dengaw=0,05, df=n-k-1=100-2-1=97, untuk pengujian dua sis

diperoleh nilai t tabel sebesar + 1,985. Diketdtahwa t hitung untuk Xsebesar

1,372 berada di kedua nilai t tabel (-1,985 da84)9maka Ho diterima artinya

kualitas pelayanan secara parsial tidak berpengsigitifikan terhadap loyalitas

pelanggan. Jika digambarkan, nilai t hitung daaibet untuk pengujian parsiah X

tampak sebagai berikut :
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Daerah
penolakan H,

Daerah
penolakan H,

Daerah Pemerimaan Ho

@
t tabel=-1,985 0 t tabel,985

t hitung = 1,372

Gambar 4.6
Kurva Uji Hipotesis Parsial X; terhadap Y

e Pengujian X;:
Ho :B,=0  Purnajual secara parsial tidak berpengarutiféign terhadap
loyalitas pelanggan

Ha:B>,= 0 Purnajual secara parsial berpengaruh sigmftkerhadap loyalitas

pelanggan
Dengan taraf signifikansi 0,05
Kriteria : Tolak Ho jika t hitung lebih besar databel, terima dalam hal lainnya
Dengan menggunakan SPSS, diperoleh hasil uji leEoparsial X sebagai

berikut:
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Tabel 4.93
Hasil Uji Hipotesis Parsial (Uji t) X5

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -1,533 3,181 -,482 ,631
X1 ,096 ,070 ,119 1,372 ,173
X2 ,375 ,064 ,505 5,836 ,000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui nikatung untuk purna jual
sebesar 5,836. Nilai ini akan dibandingkan dengaai m tabel pada tabel
distribusi t. Dengana=0,05, df=n-k-1=100-2-1=3, untuk pengujian dua sisi
diperoleh nilai t tabel sebesar + 1,985. Diketdtahwa t hitung untuk Xsebesar
5,836 lebih besar dari nilai t tabel (1,985), maka ditolak artinya purna jual
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap lilaga pelanggan. Jika
digambarkan, nilai t hitung dan t tabel untuk pgiaguparsial % tampak sebagai

berikut:

Daerah
penolakan H,

Daerah
penolakan H,

Daerah Penerimaan Hg

t tabel=-1,985 0 t tabel 885

t hitung = 5,836

Gambar 4.7
Kurva Uji Hipotesis Parsial X, terhadap Y



