BABV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

5.1 Hasil Penelitian

Proses pengumpulan kuesioner dilakukan secara langsung dengan
mengumpulkan kuesioner yang telah dibagikan kepada responden. Instrumen
penelitian terdiri dari dua bagian, yaitu data identitas responden sesuai dengan
kriteria yang telah ditetapkan, serta pernyataan yang mencakup lima variabel yang
menjadi fokus dalam penelitian ini. Hasil penyebaran kuesioner yang telah
dilakukan berhasil mengumpulkan data dari 116 responden atau pasien, sesuai
dengan jumlah sampel yang ditetapkan di Rumah Sakit Gunung Maria Tomohon.
Data penelitian kemudian dianalisis mulai dari karaktersitik responden, analisis

deskriptif, hingga analisis menggunakan perangkat lunak SPSS.

5.1.1 Karakteristik Responden

Analisis karakteristik untuk memperoleh gambaran awal mengenai profil
responden, sehingga dapat diketahui distribusi usia, jenis kelamin, pendidikan,
yang relevan dengan penelitian. Selain itu, juga membantu memastikan bahwa
sampel yang digunakan representatif dan dapat menggambarkan populasi target

secara akurat, sehingga hasil penelitian menjadi lebih valid dan dapat dipercaya.
1.1.1.1 Umur

Berikut adalah tabel kelompok umur responden yang dimintai jawabannya
atas kuesioner yang telah dibagikan.

Tabel 5. 1 Distribusi Responden Menurut Umur

Umur (Tahun) Frekuensi Persentase (%)
18-30 Tahun 32 27,6%
31-40 Tahun 18 15,5%
41-50 Tahun 16 13,8%

Lebih dari 50 Tahun 50 43,1%
Total 116 100%

Sumber: Data yang diolah (2025)
Berdasarkan pada Tabel 5.1 responden yang mengisi kuesioner sebanyak

116 orang, dengan kelompok usia lebih dari 50 tahun sebagai yang terbanyak yaitu
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43,1%. Kelompok usia 18-30 tahun juga cukup banyak yaitu 27,6%, sedangkan
usia 31-40 tahun dan 41-50 tahun masing-masing sekitar 15,5% dan 13,8%. Dari
data ini terlihat bahwa sebagian besar responden adalah dari usia lanjut, namun

masih ada partisipasi cukup dari usia muda dan menengah.

1.1.1.2 Jenis Kelamin

Berikut merupakan tabel distribusi reponden berdasarkan jenis kelamin.

Tabel 5. 2 Distribusi Responden Menurut Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%)
Laki-laki 44 37,9%
Perempuan 72 62,1%
Total 166 100%

Sumber: Data yang dioleh (2025)

Berdasarkan tabel 5.2 menunjukan bahwa dari total 116 responden yang
mengisi kuesioner mayoritasnya adalah perempuan sebanyak 72 orang (62,1%),
sedangkan laki-laki sebanyak 44 orang (37,9%). Data ini menunjukkan bahwa
partisipasi responden perempuan lebih dominan dibandingkan laki-laki dalam

penelitian ini.
1.1.1.3 Pekerjaan

Berikut merupakan tabel distribusi responden berdasarkan pekerjaan.

Tabel 5. 3 Distribusi Responden Menurut Pekerjaan

Pekerjaan Frekuensi Persentase (%)
Pelajar/Mahasiswa 19 16,4%
Pegawai Negeri 2 1,7%
Pegawai Swasta 13 11,2%
Wiraswasta 19 16,4%
Petani 17 14,7%
IRT 26 22,4%
Lainnya 20 17,2%
Total 116 100%

Sumber: Data yang diolah (2025)
Berdasarkan Tabel 5.3 diatas, responden yang mengisi kuesioner

berjumlah 116 orang dengan variasi pekerjaan yang beragam. Jumlah terbanyak
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adalah IRT (22,4%), Pelajar/Mahasiswa dan Wiraswasta masing-masing 16,4%,
serta Lainnya 17,2%. Pegawai Negeri hanya sedikit yakni 1,7%, dan Pegawai

Swasta sebesar 11,2%.

5.1.2 Analisis Deskripsi

Dalam pengolahan data menggunakan skala likert dengan rentang nilai 1
sampai 7, perhitungan rentang skala digunakan untuk menentukan ukuran interval
nilai yang membagi rentang skor menjadi beberapa kategori interpretasi. Rumus

yang dipakai adalah:

Dimana:

m adalah skor maksimum
n adalah skor minimum
k adalah jumlah kategori

Dengan memasukan nilai, didapat:

RS =0,85

Artinya, setiap kategori interpretasi akan mencakup rentang skor sebesar sekitar
0,85. Dengan demikian, skor rata-rata yang diperoleh dari responden dapat
diklasifikasikan ke dalam kategori berdasarkan interval nilai berikut:

Tabel 5. 4 Interval Kategori Pada Skala 1-7

Skala Interval Kategori

1,00 — 1,85 Sangat Tidak Setuju
1,86 —2,71 Tidak Setuju
2,71 = 3,57 Agak Tidak Setuju
3,58-4,42 Netral

4,43 — 5,28 Agak Setuju
5,29 -6,14 Setuju

6,15 7,00 Sangat Setuju
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Nilai skor rata-rata hasil penelitian kemudian dibandingkan dengan interval
tersebut untuk menginterpretasikan level persetujuan atau penerimaan responden
terhadap setiap pernyataan dalam kuesioner.
1.1.2.1 Deskripsi Variabel Tangible

Respon dari para responden terhadap setiap pertanyaan yang terdapat

dalam variabel tangible adalah sebagai berikut:

Tabel 5. 5 Tanggapan Responden Pada Variabel Tangible

N Skor Juml | Rata-
0 Item Pertanyaan STS | TS | ATS R AS S SS ah rata
M @ @ @GO D gror
1 | Penampilan petugas selalu terlihat 1 1 92 22 715 6,16
rapi, profesional, dan memberikan
rasa percaya diri kepada saya
sebagai pasien
2 | Tempat pelayanan yang 2 91 23 717 6,18
disediakan sangat nyaman dan
mendukung  kebutuhan  saya
selama mendapatkan pelayanan
3 | Petugas selalu  menunjukkan 2 86 28 720 6,21
kedisiplinan yang tinggi dalam
memberikan pelayanan kepada
saya
4 | Fasilitas fisik di rumah sakit 1 1 6 87 21 706 6,09
terlihat modern, lengkap, dan
sangat mendukung kebutuhan saya
sebagai pasien
5| Peralatan medis yang tersedia 2 85 29 723 6,23
dalam rumah sakit berada dalam
kondisi baik dan berfungsi
optimal, mendukung kelancaran
proses pelayanan dengan sangat
baik.
6,17
Rata-rata (San
gat
Setuj
u)

Berdasarkan Tabel 5.5 menunjukan hasil penilaian terhadap fasilitas fisik
rumah sakit, seperti penampilan petugas yang rapi dan profesional, kenyamanan
tempat pelayanan, kedisiplinan petugas, fasilitas fisik yang modern, serta
peralatan medis yang berfungsi optimal. Nilai rata-rata pada setiap item berkisar
antara 6,09 hingga 6,23 dengan skor total yang tinggi, menunjukkan bahwa

responden sangat setuju bahwa pelayanan yang diberikan sudah sangat baik. Secara
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keseluruhan, nilai rata-rata 6,17 yang tergolong kategori “Sangat Setuju” yang
menunjukkan tingkat kepuasan dan kepercayaan yang tinggi dari pasien terhadap
kualitas variable tangible dalam pelayanan rumah sakit secara keseluruhan.
1.1.2.2 Deskripsi Variabel Reliability

Respon dari para responden terhadap setiap pertanyaan yang terdapat
dalam variabel reliability adalah sebagai berikut:

Tabel 5. 6 Tanggapan Responden Pada Variabel Reliability

N Skor Juml | Rata-
0 Item Pertanyaan STS | TS | ATS R AS S SS ah rata
Mm@ @ | @] G| ®6 |7 | Skr
1| Petugas rumah sakit selalu 1 3 83 29 720 6,21
menunjukkan kecermatan dalam
memberikan pelayanan kepada
saya
2 | Petugas rumah sakit memiliki 1 1 82 32 725 6,25
kemampuan dan keahlian yang
baik dalam menggunakan alat
bantu untuk menunjang proses
pelayanan kepada saya
3| Petugas rumah sakit selalu 1 1 6 81 27 712 6,14
memberikan
Pelayanan sesuai dengan  waktu
yang dijanjikan
4 | Petugas rumah sakit Dbersikap 1 1 83 31 724 6,24
simpatik dan selalu berusaha
memberikan  solusi  terhadap
keluhan saya yang berkaitan
dengan perawatan dan pelayanan
kesehatan
5 | Petugas rumah sakit akurat dalam 1 82 33 728 6,28
memberikan  pelayanan = medis
sehingga terdapat perubahan positif
terhadap kondisi kesehatan saya
6,22
Rata-rata (San
gat
Setuj
u)

Pada Tabel 5.6 diatas menunjukkan tanggapan responden terhadap lima
aspek reliability pelayanan rumah sakit. Nilai rata-rata setiap item berkisar antara
6,14 sampai 6,28, dengan rata-rata keseluruhan 6,22 yang masuk dalam kategori
“sangat setuju” yang menunjukkan tingkat kesepakatan sangat tinggi dari
responden bahwa petugas rumah sakit sangat andal dan dapat dipercaya dalam

memberikan layanan berkualitas. Hal ini menandakan bahwa pelayanan yang
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konsisten dan akurat sangat diapresiasi oleh pasien, serta petugas mampu
memberikan solusi yang tepat dan responsif terhadap keluhan pasien.
1.1.2.3 Deskripsi Variabel Responsiveness

Respon dari para responden terhadap setiap pertanyaan yang terdapat
dalam variabel responsiveness adalah sebagai berikut:

Tabel 5. 7 Tanggapan Responden Pada Variabel Responsiveness

N Skor Juml | Rata-
0 Item Pertanyaan STS | TS | ATS R AS S SS ah rata
Mm@ & | @] G| ® |7 | Skr
1 | Petugas rumah sakit cepat dan 2 2 71 41 731 6,30
tanggap dalam merespon saya saat
membutuhkan pelayanan
2| Petugas melakukan pelayanan 1 4 85 26 716 6,17
dengan
cepat dan tepat
3 | Semua keluhan saya direspon oleh 1 86 29 724 6,24
petugas
4 | Petugas mudah dihubungi saat saya 2 89 25 719 6,20
memerlukan bantuan
5| Petugas rumah sakit memiliki 1 94 21 716 6,17
keinginan untuk membantu saya
dengan memberikan pelayanan
yang optimal
6,22
Rata-rata (San
gat
Setuj

u)

Pada Tabel 5.7 dapat dilihat bahwa nilai rata-rata tiap item berkisar antara
6,17 sampai 6,30 dengan rata-rata keseluruhan 6,22 dan masuk dalam kategori
“Sangat Setuju”, mengindikasikan bahwa responden sangat setuju bahwa petugas
rumah sakit cepat, tanggap, mudah dihubungi, dan berkomitmen memberikan
pelayanan yang optimal. Dalam hal ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan
tinggi terhadap aspek responsiveness dalam pelayanan rumah sakit.
1.1.2.4 Deskripsi Variabel Assurance

Respon dari para responden terhadap setiap pertanyaan yang terdapat

dalam variabel assurance adalah sebagai berikut:




Tabel 5. 8 Tanggapan Responden Pada Variabel Assurance
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N Skor Juml | Rata-
0 Item Pertanyaan STS | TS | ATS R AS S SS ah Rata
M | @ | @ |G| ® ()| Skr
1 | Petugas memberikan jaminan 6 93 17 707 6,09
tepat waktu dalam pelayanan
2 | Petugas memberikan jaminan 3 93 20 713 6,15
legalitas (sesuai dengan hukum,
peraturan, dan standar yang
berlaku) dalam pelayanan.
3| Petugas memberikan jaminan 2 95 19 713 6,15
kepastian biaya dalam pelayanan
4 | Petugas mudah dihubungi saat saya 1 92 23 718 6,19
memerlukan bantuan
5| Petugas memberikan informasi 1 2 91 22 714 6,16
yang jelas dan rinci tentang
prosedur dan risiko pelayanan
kepada saya
6,15
Rata-Rata (San
gat
Setuj
u)
Dari Tabel 5.8 diketahui bahwa nilai rata-rata tiap item berada dalam
rentang 6,09 hingga 6,19. Secara keseluruhan, nilai rata-rata Assurance adalah
6,15 yang masuk dalam kategori “Sangat Setuju” menunjukkan bahwa responden
sangat setuju bahwa petugas rumah sakit memberikan jaminan pelayanan yang
dapat dipercaya dan meyakinkan. Hal ini mencerminkan keyakinan pasien
terhadap profesionalisme dan transparansi dalam pelayanan rumah sakit.
1.1.2.5 Deskripsi Variabel Empathy
Respon dari para responden terhadap setiap pertanyaan yang terdapat
dalam variabel empathy adalah sebagai berikut:
Tabel 5. 9 Tanggapan Responden Pada Variabel Empathy
N Skor Juml | Rata-
0 Item Pertanyaan STS | TS | ATS R AS S SS ah rata
Mm@ & | @] G| ®6 |7 | Skr
1 | Petugas melayani dengan sikap 1 86 29 724 6,24
ramah
2 | Petugas melayani dengan sikap 88 28 724 6,24
sopan santun
3 | Petugas melayani dengan tidak | 1 1 84 30 719 6,20
diskriminatif (membeda-bedakan)
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4 | Petugas selalu memberikan 2 5 82 27 712 6,14
perhatian kepada saya
5 | Petugas rumah sakit 5 87 24 715 6,16
memahami dengan baik
kebutuhan medis saya selama
perawatan
6,20
Rata-rata gSanga
Setuju)
Dari Tabel 5.9 diketahui bahwa nilai rata-rata tiap item berkisar dari 6,14
sampai 6,24 dengan rata-rata keseluruhan 6,20 atau dalam kategori yaitu “sangat
setuju”, menunjukkan bahwa responden sangat setuju bahwa petugas
menunjukkan sikap empati yang tinggi dan perhatian yang baik terhadap pasien.
Hal ini mencerminkan kualitas pelayanan yang humanis dan memperhatikan
kebutuhan individual pasien
1.1.2.6 Deskripsi variabel Kepuasan Pasien
Respon dari para responden terhadap setiap pertanyaan yang terdapat
dalam variabel kepuasan pasien adalah sebagai berikut:
Tabel 5. 10 Tanggapan Responden Pada Variabel Kepuasan Pasien
Skor Juml | Rata-
Item Pertanyaan STS | TS | ATS R AS S SS ah Rata
Mm || G | @ |G| ® ()] Skr
Tingkat kualitas pelayanan yang 3 96 17 710 6,12
diberikan oleh rumah sakit sangat
memenuhi harapan saya dan
membuat saya merasa puas
Pelayanan yang diberikan oleh 3 94 19 712 6,14
rumah sakit sepenuhnya sesuai
dengan kebutuhan dan harapan
saya sebagai pasien
Kemudahan yang diberikan dalam 1 3 93 19 710 6,12
mengakses layanan kesehatan
sangat memuaskan dan memenuhi
kebutuhan saya
Layanan kesehatan selalu tersedia 1 95 20 714 6,16
dengan baik saat saya
membutuhkannya, termasuk
dalam situasi darurat
Tersedianya berbagai pilihan 1 1 90 24 717 6,18
layanan kesehatan yang lengkap
dan bermanfaat sepenuhnya
mendukung  kebutuhan saya
sebagai pasien
Rata-rata 6,14
(Setu
ju)
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Berdasarkan tabel 5.10 diketahui bahwa Rata-rata skor kepuasan pasien
berada di angka 6,14 yang termasuk dalam kategori "Setuju." Hal ini menandakan
bahwa pelayanan yang diberikan sudah sangat memenuhi harapan dan kebutuhan
pasien.

5.1.3 Analisis Data
1.1.3.1 Uji Validitas

Berdasarkan taraf signifikansi 5% (o = 0,05) dan jumlah responden
sebanyak 116, diperoleh nilai r-tabel sebesar 0,181; suatu item pernyataan
dinyatakan valid apabila nilai korelasi (r-hitung) > dari 0,181 (r-tabel). Artinya,
korelasi item dengan keseluruhan variabel lebih besar dari batas minimal yang
ditetapkan dan nilai signifikansi (p-value) < 0,05; seluruh indikator pada tabel
memiliki nilai r-hitung lebih dari r-tabel dan dinyatakan valid, sehingga dapat
disimpulkan bahwa semua item pernyataan dalam penelitian ini valid untuk
digunakan.

Hasil penghitungan dari uji validitas uji validitas dapat dilihat pada Tabel
berikut ini.

Tabel 5. 11 Hasil Uji Validitas

Variabel Indikator r r Keterangan
Hitung Tabel
Tangible X1.1 0.935 0.181 Valid
X1.2 0.864 0.181 Valid
X1.3 0.856 0.181 Valid
X1.4 0.907 0.181 Valid
X1.5 0.867 0.181 Valid
Reliability X2.1 0.763 0.181 Valid
X2.2 0.792 0.181 Valid
X2.3 0.802 0.181 Valid
X2.4 0.816 0.181 Valid
X2.5 0.683 0.181 Valid
Responsiveness X3.1 0.665 0.181 Valid
X3.2 0.814 0.181 Valid
X3.3 0.757 0.181 Valid
X3.4 0.807 0.181 Valid
X3.5 0.796 0.181 Valid
Assurance X4.1 0.854 0.181 Valid
X4.2 0.891 0.181 Valid
X4.3 0.926 0.181 Valid
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X4.4 0.842 0.181 Valid

X4.5 0.836 0.181 Valid

Empathy X5.1 0.678 0.181 Valid
X5.2 0.752 0.181 Valid

X5.3 0.655 0.181 Valid

X.54 0.706 0.181 Valid

X5.5 0.766 0.181 Valid

Kepuasan Pasien Y1.1 0.912 0.181 Valid
Y1.2 0.956 0.181 Valid

Y13 0.961 0.181 Valid

Y14 0.949 0.181 Valid

Y1.5 0.851 0.181 Valid

Dari Tabel 5.11, nilai r Hitung dibandingkan dengan nilai r Tabel sebesar
0,181 sebagai batas validitas. Semua indikator dari masing-masing variabel
memiliki nilai r Hitung yang lebih besar dari r Tabel, sehingga seluruh indikator
dinyatakan valid. Hal ini berarti bahwa setiap item yang digunakan benar-benar

dapat mengukur konstruk yang dimaksud dalam variabel tersebut dengan baik.

1.1.3.2 Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas bertujuan untuk mengukur tingkat konsistensi suatu
instrumen sebagai alat ukur. Variabel dianggap dapat diandalkan apabila respons
yang diberikan oleh para responden konsisten. Sebuah variabel dinyatakan
reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha yang diperoleh lebih dari 0,70. Hasil uji
reliabilitas dapat dilihat pada tabel 5.12 berikut ini.
Tabel 5. 12 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach Alpha Keterangan
Tangibel 0.928 Reliabel
Reliability 0.829 Reliabel
Responsiveness 0.811 Reliabel
Assurance 0.918 Reliabel
Empathy 0.729 Reliabel
Kepuasan Pasien 0.957 Reliabel

Variabel X1 memiliki nilai alfa 0,928, menunjukkan instrumen sangat
konsisten dan dapat diandalkan. Variabel X2 dengan nilai 0,829 dan X3 dengan
0,811 juga menunjukkan tingkat reliabilitas yang baik dan stabil. Selanjutnya,
variabel X4 yang memperoleh nilai 0,918 menunjukkan konsistensi tinggi dalam
pengukuran, sedangkan variabel X5 dengan nilai 0,729 masih termasuk reliabel

walau berada paling dekat dengan batas minimal 0,70. Kemudian, variabel Y
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memiliki nilai tertinggi yaitu 0,957 yang menandakan instrumen sangat stabil dan
sangat dapat dipercaya. Karena semua nilai alpha lebih dari 0,70, artinya
instrumen pengukuran pada setiap variabel tersebut telah memenuhi standar
reliabilitas yang baik.
1.1.3.3 Uji Normalitas

Uji normalitas residual dilakukan untuk memastikan bahwa apakah data
residual dalam model regresi terdistribusi secara normal. Hal ini penting agar
model regresi dapat digunakan dengan validitas yang baik. Dalam penelitian ini,
uji normalitas dilakukan dengan metode Kolmogorov-Smirnov.

Tabel 5. 13 Hasil Uji Normalitas

Kolmogorov-Smirnov?*
Statistic df Sig.
Unstandardized Residual ,074 116 ,162

Berdasarkan Tabel 5.13 hasil uji Kolmogorov-Smirnov, nilai signifikan
yang diperoleh sebesar 0,162, yang mana nilai ini lebih besar dari 0,05. Artinya,
data residual tidak berbeda secara signifikan dari distribusi normal, sehingga dapat
dikatakan residual berdistribusi normal. Dalam menentukan hasil uji normalitas,
nilai signifikansi dari Ko/mogorov-Smirnov biasanya lebih diperhatikan kalau
jumlah sampelnya lebih dari 50. Jadi, hasil uji Kolmogorov-Smirnov ini yang
dijadikan patokan utama.

Hisnagr am
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Gambar 5. 1 Histogram Hasil Uji Normalitas

Berdasarkan Gambar 5.1, histogram yang memperlihatkan distribusi
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residual standar variabel dependen menggambarkan bahwa data menyebar secara
normal. Hal ini terlihat dari bentuk batang histogram yang simetris dan
menyerupai kurva lonceng, serta kesesuaian dengan kurva distribusi normal yang
dilapiskan pada histogram. Nilai rata-rata residual yang mendekati nol dan
sebaran standar deviasi yang wajar menunjukkan bahwa asumsi normalitas pada
data regresi ini terpenuhi. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa data dalam
penelitian ini telah terdistribusi normal, sehingga hasil analisis statistik berikutnya
dapat diandalkan.
1.1.3.4 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah terjadi
ketidaksamaan varians dari residual. Uji dilakukan melalui dua pendekatan, yaitu

scatterplot dan uji Glejser.
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Gambar 5. 2 Scatterplot Standardized Residual vs Predicted Value
Berdasarkan Gambar diatas, terlihat bahwa titik-titik menyebar secara
acak dan tidak membentuk pola tertentu, sehingga menunjukkan bahwa tidak
terjadi heteroskedastisitas.
1.1.3.5 Uji Multikolinearitas
Uji ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh linear antar
variabel independen yang tinggi. Uji dilakukan dengan melihat nilai 7olerance

dan Variance Inflation Factor (VIF).
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Tabel 5. 14 Tabel Hasil Uji Multikolinearitas

Collinearity Kesimpulan Multikolinearitas
Statistic
Variable Tolerance | VIF
Tangibel 0,983 1,017 Tidak terjadi multikolinearitas
Reliability 0,982 1,018 Tidak terjadi multikolinearitas
Responsiveness 0,968 1,033 Tidak terjadi multikolinearitas
Assurance 0,996 1,004 Tidak terjadi multikolinearitas
Empathy 0,958 1,044 Tidak terjadi multikolinearitas

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas pada Tabel 5.14, dapat diketahui
bahwa seluruh variabel independen, yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy, memiliki nilai Tolerance > 0,10 dan nilai Variance
Inflation Factor (VIF) < 10. Secara spesifik, nilai Tolerance berkisar antara 0,958
hingga 0,996, sedangkan nilai VIF berada di rentang 1,004 hingga 1,044.

Nilai Tolerance yang tinggi (mendekati 1) dan nilai VIF yang rendah (jauh
di bawah batas kritis 10) ini mengindikasikan bahwa tidak terdapat masalah
multikolinearitas yang signifikan antar variabel independen dalam model. Dengan
kata lain, variabel-variabel tersebut tidak memiliki korelasi linear yang sangat
kuat sehingga tidak mengganggu keakuratan estimasi koefisien regresi.
Kesimpulannya, model regresi yang digunakan dalam penelitian ini bebas dari
masalah multikolinearitas, sehingga hasil analisis regresi dapat dipercaya dan
interpretasi pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel
dependen, yakni kepuasan pasien, dapat dilakukan dengan valid dan akurat.

5.1.4 Analisis Regresi Linear Berganda
1.1.4.1 Uji Simultasn (Uji F)
Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah variabel independen secara

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.

Tabel 5. 15 Hasil Uji F

Change Statistic
Mode R R Adjuste Std. R F dfl | df2 | Sig. F
1 Square dR Error of | Square | Change Change
Square the Change
Estimat
e
1 0.971 | 0.942 | 0.940 0.00019 | 0.942 363.531 | § 111 | <0.001

Prediktor: (Constant), X5, X4, X1, X2, X3
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Berdasarkan hasil uji F pada Tabel 5.16, dapat diketahui bahwa model
regresi yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan fit dan layak digunakan
untuk memprediksi variabel dependen, yaitu kepuasan pasien. Hal ini ditunjukkan
oleh nilai signifikansi p-value (Sig. F Change) yang lebih kecil dari 0,05, tepatnya
< 0,001. Nilai ini menunjukkan bahwa secara simultan, semua variabel
independen yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy
secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pasien.

Nilai R Square sebesar 0,942 menunjukkan bahwa 94,2% variasi
perubahan kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh variabel-variabel independen
yang ada dalam model ini. Artinya, model regresi ini sangat baik dalam
menjelaskan hubungan antara variabel-variabel tersebut dengan kepuasan pasien.
Sedangkan nilai Adjusted R Square sebesar 0,940 memberikan gambaran yang
lebih realistis mengenai kemampuan model dalam menjelaskan variabilitas data,
dengan memperhitungkan jumlah variabel prediktor dan ukuran sampel.

Nilai F Change sebesar 363,531 dengan derajat kebebasan (df1=5 dan
df2=111) yang signifikan menegaskan bahwa penambahan variabel independen
secara simultan memberikan kontribusi yang berarti dalam menjelaskan variabel
dependen. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa variabel Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy secara bersama-sama

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.
1.1.4.2 Uji Hipotesis (Uji T)
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel

independen secara individual terhadap variabel dependen.

Tabel 5. 16 Hasil Uji T

Standardized
Coefficients
Beta
Hipotesis Sig. Kesimpulan
(Constant) -0,218 0,828
H1: Tangibel .berpengaruh positif terhadap 0,104 <0,001 Be.rpe.ngaruh
kepuasan pasien signifikan
H2: Reliability bqpengaruh positif 0,341 <0,001 Be.rpe.ngaruh
terhadap kepuasan pasien signifikan
H3: Responsiveness berpengaruh positif 0,358 <0,001 Be.rpe.ngaruh
terhadap kepuasan pasien signifikan
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H4: Assurance bqrpengaruh positif 0,491 <0,001 Be.rpe.ngaruh

terhadap kepuasan pasien signifikan

ES: Empathy .berpengaruh positif terhadap 0,687 <0,001 Be.rpe.ngaruh
epuasan pasien signifikan

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa semua variabel independen yaitu
tangibel, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini dibuktikan dengan nilai
signifikansi untuk masing-masing variabel yang semuanya berada di bawah 0,001,
jauh di bawah batas signifikansi 0,05.

Nilai koefisien standar (Beta) menunjukkan arah dan kekuatan pengaruh
masing-masing variabel terhadap kepuasan pasien. Nilai Beta yang positif pada
semua variabel menandakan bahwa terdapat pengaruh positif, artinya peningkatan
nilai pada variabel-variabel tersebut akan diikuti oleh peningkatan kepuasan
pasien. Secara rinci, variabel empathy memiliki nilai Beta tertinggi sebesar 0,687,
menunjukkan bahwa empathy atau kepedulian personal yang diberikan kepada
pasien merupakan faktor yang paling dominan dalam meningkatkan kepuasan
pasien. Selanjutnya, variabel Assurance dengan Beta 0,491 menunjukkan bahwa
keyakinan pasien terhadap kemampuan dan kepercayaan pelayanan juga memiliki
pengaruh yang kuat. Variabel Responsiveness dan Reliability masing-masing
memiliki nilai Beta 0,358 dan 0,341, yang berarti kecepatan tanggap dan
keandalan pelayanan juga memberikan kontribusi positif yang signifikan terhadap
kepuasan pasien. Sedangkan variabel Tangibel meskipun memiliki nilai Beta
terkecil yaitu 0,104, tetap memberikan pengaruh positif yang signifikan,
menunjukkan bahwa aspek fisik pelayanan seperti fasilitas dan peralatan juga
berperan dalam meningkatkan kepuasan pasien walaupun pengaruhnya relatif
lebih kecil dibanding variabel lainnya.

1.1.4.3 Koefisien Determinan

Tabel 5. 17 Tabel Hasil Uji Koefisien Determinan

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate

1 0.971? 0.942 0.940 0.00019
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Berdasarkan hasil uji Koefisien Determinan pada Tabel 5.17, nilai R
Square sebesar 0,942 menunjukkan bahwa model regresi yang digunakan dalam
penelitian ini mampu menjelaskan sebesar 94,2% variasi atau perubahan pada
variabel dependen, yaitu kepuasan pasien. Artinya, 94,2% variasi kepuasan pasien
dapat dijelaskan oleh variabel-variabel independen yang terdiri dari Tangibel,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy secara bersama-sama.

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,940 memberikan gambaran yang lebih
akurat dan realistis mengenai kemampuan model dalam menjelaskan variabilitas
data, karena nilai ini sudah memperhitungkan jumlah variabel prediktor dan
ukuran sampel. Dengan kata lain, meskipun terdapat beberapa variabel dalam
model, nilai Adjusted R Square yang tinggi ini menegaskan bahwa model regresi
tetap sangat valid dan memiliki daya prediksi yang baik. Selain itu, nilai Std. Error
of the Estimate yang sangat kecil (0,00019) mengindikasikan bahwa kesalahan
prediksi model terhadap data aktual sangat minimal, sehingga model ini sangat
akurat dalam memprediksi kepuasan pasien berdasarkan variabel-variabel
prediktor tersebut.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model regresi yang
digunakan dalam penelitian ini sangat baik dan valid untuk menganalisis
hubungan antara variabel independen dengan kepuasan pasien, serta dapat

digunakan untuk prediksi yang akurat dalam konteks penelitian ini.

5.2 Pembahasan

5.2.1 Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan Pasien JKN

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel tangible memiliki
pengaruh yang nyata terhadap kepuasan pasien JKN di Rumah Sakit Gunung
Maria Tomohon. Hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien beta sebesar 0,104 dan
tingkat signifikansi yang sangat kecil, kurang dari 0,001. Artinya, semakin baik
kondisi fisik fasilitas, peralatan medis, dan penampilan petugasnya, semakin
tinggi tingkat kepuasan pasien yang dirasakan.

Meskipun pengaruh tangible relatif lebih kecil dibandingkan variabel lain,
peran fangible tetap penting sebagai dasar pembentukan pandangan pasien

terhadap kualitas layanan yang diterima. Hal ini sejalan dengan temuan penelitian
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terdahulu, seperti oleh Permana et al. (2023) dan Purwitasari et al. (2023), yang
menegaskan bahwa fasilitas medis yang modern dan lingkungan yang bersih
secara signifikan meningkatkan kepuasan pasien

Pengaruh positif tangible ini dapat dijelaskan karena tangible
mencerminkan aspek nyata dan langsung yang dapat diamati oleh pasien ketika
menerima pelayanan kesehatan. Kondisi fisik fasilitas yang bersih, terawat, dan
modern memberikan rasa nyaman dan aman bagi pasien selama menjalani proses
perawatan. Hal ini meningkatkan kepercayaan pasien terhadap profesionalisme
dan kualitas layanan rumah sakit.

Selain itu, penampilan petugas medis yang rapi dan profesional juga
berkontribusi dalam membentuk persepsi positif pasien. Ketika petugas terlihat
terlatih dan menjaga penampilan, pasien merasa dihargai dan yakin bahwa mereka
dilayani dengan baik. Faktor ini memperkuat pengalaman pasien dan mendukung

kepuasan secara keseluruhan.

5.2.2 Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Pasien JKN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel reliability berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien JKN di Rumah Sakit Gunung Maria
Tomohon. Koefisien beta yang diperoleh mengindikasikan bahwa semakin baik
reliability pelayanan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien. Reliability
dalam konteks pelayanan kesehatan berarti kemampuan petugas untuk
memberikan layanan yang akurat, dapat diandalkan, konsisten, dan memenuhi
janji yang diberikan kepada pasien. Ketelitian dan konsistensi dalam menjalankan
prosedur pelayanan menjadikan pasien merasa yakin bahwa mereka menerima
layanan yang sesuai harapan dan aman.

Temuan ini sejalan dengan beberapa penelitian terdahulu, seperti oleh
Hasan (2021) yang menyatakan bahwa keandalan layanan medis secara langsung
meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pasien terhadap fasilitas kesehatan.
Selain itu, penelitian oleh Sari (2022) juga menegaskan bahwa pelayanan yang
tepat waktu dan konsisten menjadi faktor utama dalam membangun hubungan
jangka panjang antara pasien dan penyedia layanan.

Pengaruh positif reliability ini dapat dijelaskan karena pasien sangat

menghargai pelayanan yang tepat waktu, konsisten, dan dapat dipercaya. Ketika
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pelayanan berjalan sesuai dengan standar yang dijanjikan, pasien tidak hanya
merasa puas, tetapi juga membangun kepercayaan jangka panjang terhadap rumah
sakit sebagai penyedia layanan kesehatan.

Dengan demikian, meningkatkan aspek reliability dalam pelayanan,
seperti ketepatan waktu, konsistensi, dan akurasi layanan, sangat penting untuk
meningkatkan kepuasan pasien. Rumah sakit disarankan untuk terus memperkuat
sistem dan pelatihan petugas agar dapat memberikan layanan yang dapat

diandalkan dan memenuhi ekspektasi pasien secara konsisten.

5.2.3 Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Pasien JKN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel responsiveness memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien JKN di Rumah Sakit
Gunung Maria Tomohon. Koefisien beta sebesar 0,358 dengan tingkat
signifikansi kurang dari 0,001 menunjukkan bahwa kemampuan petugas layanan
untuk cepat tanggap dan responsif terhadap kebutuhan pasien sangat berkontribusi
dalam meningkatkan kepuasan pasien.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Layli (2022) yang menunjukkan
bahwa respons cepat petugas medis secara signifikan meningkatkan persepsi
pasien terhadap kualitas layanan kesehatan. Selain itu, studi oleh Azhar et al.,
(2023) menegaskan bahwa responsiveness merupakan faktor utama dalam
membangun kepercayaan dan kenyamanan pasien selama perawatan.

Responsiveness dalam konteks pelayanan kesehatan mengacu pada
kesigapan tenaga medis dan staf dalam memberikan bantuan, menjawab
pertanyaan atau keluhan, serta memenuhi permintaan pasien dengan tepat waktu
dan sikap yang ramah. Pelayanan yang cepat dan tanggap menciptakan rasa
dihargai dan diperhatikan oleh pasien, sehingga meningkatkan persepsi positif
terhadap kualitas layanan yang diberikan.

Pengaruh positif responsiveness ini dapat dijelaskan karena pasien
cenderung merasa lebih puas ketika kebutuhan dan masalah mereka ditangani
dengan segera dan efisien. Responsiveness juga membangun kepercayaan dan
kenyamanan pasien selama proses pelayanan kesehatan, yang pada akhirnya
memperkuat hubungan antara pasien dan penyedia layanan.

Dengan demikian, meningkatkan aspek responsiveness dalam pelayanan,
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seperti pelatihan staf agar lebih sigap dan ramah dalam merespon kebutuhan

pasien, merupakan strategi penting untuk meningkatkan kepuasan pasien.

5.2.4 Pengaruh Assuarance Terhadap Kepuasan Pasien JKN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel assurance memiliki
pengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pasien JKN di Rumah Sakit
Gunung Maria Tomohon. Koefisien beta sebesar 0,491 dengan nilai signifikansi
kurang dari 0,001 menegaskan bahwa peningkatan assurance berkontribusi secara
positif dalam meningkatkan kepuasan pasien.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Herudiansyah et al., (2023) yang
menunjukkan bahwa pasien merasa lebih puas ketika tenaga medis mampu
membangun kepercayaan melalui kemampuan profesional yang meyakinkan dan
memberikan kepastian selama pelayanan. Dengan demikian, peningkatan aspek
assurance melalui pelatihan profesionalisme, komunikasi yang jelas, dan
pemberian informasi yang memadai sangat penting untuk meningkatkan kepuasan
pasien.

Dalam pelayanan kesehatan, assurance mencakup kepercayaan pasien
terhadap kemampuan profesional tenaga kesehatan, rasa aman yang dirasakan
selama proses pelayanan, serta keyakinan terhadap kualitas layanan yang
diterima. Ketika pasien merasa yakin bahwa tenaga medis dan staf memiliki
kompetensi profesional yang memadai dan dapat memberikan pelayanan yang
aman dan berkualitas, maka tingkat kepuasan pasien akan meningkat.

Pengaruh positif assurance ini dapat dijelaskan karena pasien cenderung
merasa nyaman dan percaya ketika mendapatkan pelayanan dari tenaga kesehatan
yang meyakinkan dan profesional. Rasa aman dan keyakinan tersebut mengurangi
kecemasan pasien selama menjalani proses pelayanan, sehingga memperkuat
persepsi positif terhadap kualitas keseluruhan layanan.

5.2.5 Pengaruh Empathy Terhadap Kepuasan Pasien

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel empathy memiliki pengaruh
paling dominan dan signifikan terhadap kepuasan pasien JKN di Rumah Sakit
Gunung Maria Tomohon, dengan nilai koefisien beta sebesar 0,687 dan tingkat
signifikansi kurang dari 0,001. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi

kemampuan petugas kesehatan untuk memahami dan merasakan kebutuhan serta
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perasaan pasien dengan penuh perhatian, maka kepuasan pasien akan meningkat
secara signifikan.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Imran et al.,, (2021) yang
menegaskan bahwa pelayanan dengan tingkat empati tinggi dapat menciptakan
rasa nyaman dan membangun hubungan kepercayaan yang kuat antara pasien dan
tenaga medis, yang pada akhirnya meningkatkan tingkat kepuasan pasien. Selain
itu, penelitian oleh D. Sari (2017) juga mendukung hal ini dengan menunjukkan
korelasi positif antara empati petugas rumah sakit dan kepuasan pasien, terutama
dalam layanan kesehatan primer yang membutuhkan pendekatan personal dan
komunikasi yang efektif.

Empathy dalam pelayanan kesehatan berarti kemampuan tenaga medis dan
staf untuk memberikan perhatian personal, menunjukkan perhatian serta
kepedulian, dan berempati terhadap kondisi emosional dan fisik pasien. Pelayanan
yang mengedepankan empati membantu pasien merasa didengar dan dihargai,
sehingga menciptakan rasa nyaman dan kepercayaan yang kuat antara pasien dan
penyedia layanan.

Pengaruh positif empathy ini dapat dijelaskan karena pasien yang merasa
diperlakukan dengan penuh perhatian dan pengertian cenderung memiliki
persepsi yang lebih baik terhadap kualitas pelayanan. Hubungan emosional yang
terjalin melalui empati juga mendukung terciptanya komunikasi yang efektif dan
kepuasan yang lebih tinggi selama proses perawatan.

Oleh karena itu, peningkatan kemampuan empati tenaga medis dan staf
melalui pelatihan komunikasi interpersonal dan pemahaman psikososial pasien
sangat penting untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pasien

secara keseluruhan.



56



