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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Di $ e $ra saat i$ni $ masalah ke$se $hatan me$rupakan ke$butuhan pokok masyarakat 

khususnya di $ I$ndone $si $a.se $i$ri $ng de $ngan me $ni$ngkatnya taraf hi$dup masyarakat, maki $n 

me$ni $ngkat pula tuntutan masyarakat te$rhadap kuali$tas ke $se $hatan. Dalam le$mbaga 

ke $se $hatan masalah utamanya adalah maki $n me$ni $ngkatnya pase $i $n. Ole $h ke $re $na i $tu 

le$mbaga ke $se $hatan di$tuntut untuk se $lalu me$njaga ke $pe $rcayaan konsume $n de $nga cara 

me$ni $ngkatnya kuali$tas pe$layanan yang di $be $ri$kan agar ke$puasan konsume$n 

me$ni $ngkat.  

Pe $layanan me $rupakan tugas utama yang harus di $laksanakan ole$h sosok 

aparatur se$bagai $ abdi$ ne$gara dan abdi$ masyarakat. Tuntutan masyarakat akan 

pe $layanan yang pri $ma saat i$ni $ me$maksa pe$nye $di $a layanan untuk me$nata ke$mbali $ 

pe $layanan publi$k yang di $se $di $akan untuk masyarakat. Masyarakat de$ngan banyak 

ke $butuhannya se $lalu me$ncari$ ke $puasan dalam me$me$nuhi $ ke$butuhan hi$dupnya. Ji$ka 

masyarakat ti$dak me$ndapatkan ke$puasan, maka akan me$ni $mbulkan pe$rse $psi $ ne$gati $f 

te$rhadap pe$layanan dalam li$ngkungan masyarakat. untuk i$tu, se$bagai $ ke$butuhan dasar 

dalam me$mbe $ri$kan pe $layanan, pi $hak rumah saki $t di $tuntut untuk mampu 

me$laksanakan ke$gi $atannya de $ngan pe $nuh tanggung jawab, khususnya bagi $ te $naga 

me$di $s maupun staf non me$di $s dalam me$njalankan tugasnya di$ li$ngkungan ke $se $hatan. 
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Kuali $tas pe $layanan yang di $be $ri $kan ti$dak akan pe $rnah se $mpurna, kare$na se $ti$ap 

pasi $e$n adalah pri$badi$ yang uni $k, se $hi $ngga pe$layanan ti $dak se$lalu dapat me$muaskan, 

kare$na kuali$tas pe$layanan te $rhadap ke$puasan pasi$e $n sangat di$te$ntukan ole$h pe$laksana 

pe $layanan. Pe $rsai $ngan yang se $maki$n ke $tat antara le$mbaga ke $se $hatan me$mpunyai $ 

be $rbagai $ je$ni $s pe $layanan ke $se $hatan yang di $be$ri $kan ke$pada konsume$n. Salah satu je$ni $s 

layanan ke $se $hatan yang di $be $ri $kan adalah rawat i$nap.  

Kuali $tas Pe $layanan me $nurut J.Supranto dalam I$rwana (2017) adalah ”se$buah 

kata yang bagi $ pe $nye $di $a jasa me$rupakan se $suatu yang harus di $ke $rjakan de$ngan bai$k 

“. Pe$layanan rawat i$nap me$rupakan salah satu uni$t pe$layanan yang di $be $ri $kan ole $h 

le$mbaga ke $se $hatan yang di $be $ri $kan dalam me$mbantu me$nye $le $sai $kan masalah 

ke $se $hatan yang di $alami$ ole$h pasi $e $n. Kuali$tas adalah i$nti$ ke $langsungan hi $dup suatu 

le$mbaga te$rmasuk le$mbaga ke$se $hatan. Dalam be$be $rapa kasus pe$ngalaman 

masyarakat yang te $rjadi$ atas kuali$tas layanan yang di $te $ri $ma. 

Me $nurut Smi$lansky dalam Zati$ dan I$qbal (2017) me $ngatakan bahwa 

pe $ngalaman konsume$n adalah prose$s me $ngi $de $nti$fi $kasi $ dan me$muaskan ke$butuhan 

pe $langgan dan Aspi $rasi $ yang me$nguntungkan, me $li$batkan pe$langgan 

me$lalui$ komuni$kasi $ dua arah yang me $mbawa ke$pri $badi$an me$re $k untuk hi $dup dan 

me$nambah ni$lai$ targe $t pada konsume$n. Pe $ngalaman dapat di$arti$kan se$bagai $me$mori $ 

yang me $ne $ri$ma dan me$nyi $mpan pe $ri$sti $wa yang te $rjadi$ yang di $alami$ se $se $orang dalam 

waktu te$rte$ntu. 

tel:2017
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Te$rkai $t masalah ke$puasan konsume $n, Ke $puasan konsume $n di $arti$kan se $bagai $ 

suatu ke $adaan di$mana harapan konsume $n te$rhadap suatu produk se $suai$ de $ngan 

ke $nyataan yang di $te $ri $ma ole$h konsume $n. Ke $puasan konsume $n me$rupapakan ti$ngkat 

pe $rasaan se$se $orang se $te $lah me$mbandi$ngkan antara ki$ne $rja produk yang di $rasakan 

de $ngan yang di $harapkan de$nga kata lai$n e$kspe $ktasi$ dari $ konsume$n te $rse$but. 

Me $nurut khotle$r dalam wulandari$ (2020) ke $puasan adalah se $jauh mana suatu 

ti$ndakan produk dope$rse $psi $kan se $saui$ de $ngan harapan pe$mbe$li$. Me $nurut Ri$card 

dalam Zulki$fli $ (2022) ke$puasan konsume$n adalah pe$rasaan se$nang atau ke$ce$wa 

se $se $orang dari $ me$mbandi$ngkan antara ki$ne $rja atau hasi$l produk yang di $pe $rse $psi $nya.  

Puske $smas adalah garda te$rde $pan pe$layanan ke$se $hatan di$masyarakat yang 

se $harusnya me $mbe$ri $kan pe$layanan yang yang bai $k ke$pada masyarakat. Namun, 

faktanya be $be $rapa puske$smas yang be $lum mampu me$me$nuhi $ standard pe$layanan 

ke $se $hatan yang di $be $ri $kan ke$pada masyarakat, salah satunya adalah puske $smas 

Se $ndana Kabupate$n Maje $ne $. Be $rdasarkan hasi $l obse $rvasi $ yang di $lakukan te$rhadap 

masyarakat yang ada di$ Ke $camatan Se$ndana Kabupate$n Maje$ne$ yang me $ndapat 

pe $layanan ke $se $hatan dari$ Puske $smas Se $ndana, kami$ me$ne $mukan masi$h ada ke $luhan 

masyarakat te$ntang pe $layanan ke $se $hatan yang kurang maksi $mal yang be $ri $kan. Antara 

lai$n, pe $layanan pe $me $ri$ksaan pasi $e $n Uni $t Gawat Darurat (UGD) ole $h dokte $r kurang 

maksi$mal di$kare$nakan dokte$r yang kadang ti $dak ada di$ Puske $smas dan ruangan rawat 

i $nap dalam kondi$si $ kurang bai$k se $pe $rti$ kondi$si $ ruangan dan Toi$le$t yang mi $ni $m 

pe $rawatan. 
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Juga pe$ngalaman masyarakat yang yang akan me$lakukan ce$k atau me$lakukan 

pe $me$ri $ksaan ke$se $hatan kurang maksi$mal di$be $ri $kan ole$h pi$hak puske $smas se$ndana, 

se $pe $rti$ pe$layanan umum yang te $rbatas hanya 2 jam saja mulai$ pukul 08:00-10:00, 

apabi$la le$wat dari$ jam te$rse $but maka sudah ti$dak lagi $ me$ne$ri $ma pe$layanan umum. 

Dan pe $layanan dari $ pe $nggunaan mobi$l ambulans juga masi$h sangat kurang maksi $mal 

se $hi $ngga masyarakat yang akan di $rujuk ke $rumah saki$t umum kadang harus 

me$nunggu be $be $rapa jam untuk bi$sa me$nggunakan pe $layanan mobi$l ambulans 

te$rse $but. 

Hasi $l pe $ne $li$ti $an se$be $lunya yang di $lakukan ole$h I$rayana (2020) Pe $ne $li $ti$an 

i $ni$ me $nyi $mpulkan bahwa adanya pe $ngaruh kuali$tas pe $layanan te $rhadap ke $puasan 

masyarakat atau pasi$e $n. Dan pe$ne $li$ti $an yang di $lakukan ole$h Gomoi $, Tampi$ dan 

Punui $ndoong (2021) me $nyi $mpulkan bahwa kuali$tas pe$layanan dan pe$ngalaman 

konsume $n be$rpe $ngaruh te $rhadap ke$puasan konssume $n (pasi $e$n). 

Dari $ hal-hal te$rse $but masyarakat yang pe $rnah me$ne $ri $ma pe$layanan dari$ 

puske $smas se $ndana khususnya masyarakat yang ada di$ ke$camatan se$ndana me$rasa 

sangat kuramng puas atas pe$layanan yang di $dapatkan dari$ puske $smas se$ndana, 

Msyarakat kadang me$nyampai $akan pe$rmi $ntaan pe$maksi$malan layana yang di $te $ri $ma 

namun pi$hak puske $smas te $lah me$lakukan palayanan yang maksi $mal namun de$ngan 

se $gala ke $kurangan ataupun ke$te $rbatasan yang di $mi $li$ki $ se $hi$ngga hal te $rse$but te$rjadi$.  
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Be $rdasarkan fe $nome$na yang ada maka dapat di $si $mpulkan bahwa kuali$tas 

pe $layanan dan pe $ngalaman masyarakat yang ada di $puske $smas se $ndana dapat 

me$mpe $ngaruhi $ ke $puasan pasi$e $n (masyarakat). Hal te $rse $but aki$bat mi$ni $mnya 

pe $layanan yang di $te $ri $ma. Untuk i $tu dalam pe $ne$li $ti$an i $ni$ pe $nuli $s akan me$ngangkat 

pe $ne$li $ti$an i $ni$ de $ngan judul “Pengaruh kualitas layanan dan pengalaman 

konsumen terhadap kepuasan pasien pada puskesmas sendana kabupaten 

majene”. Dalam pe$ne $li$ti$an i$ni $ akan me $mbukti$kan bahwa kuali$tas pe$layaan dan 

pe $ngalaman konsume$n bi$sa me$mpe $ngaruhi $ ke$puasan pasi $e$n. 

1.2 Rumusan Masalah  

Be $rdasarkan fe $nome$na yang ada maka rumusan masalah yang di $angkat dalam 

pe $ne$li $ti$an i$ni $ adalah se$bagai $ be $ri $kut: 

1. Apakah kuali $tas pe $layanan be $rpe $ngaruh te $rhadap ke$puasan pasi $e $n 

Puske $smas Se $ndana? 

2. Apakah pe $ngalaman konsume$n be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$puasan pasi$e $n 

Puske $smas Se $ndana? 

3. Apakah Kuali $tas Pe $layanan dan Pe $ngalaman Konsume $n be $rpe$ngaruh 

se $cara be$rsama-sama te$rhadap ke$puasan pasi $e$n Puske $smas Se $ndana? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang akan di $capai$ dalam pe$ne $li$ti $an i $ni$ adalah se$bagai $ be$ri $kut: 
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1. Untuk me $nge $tahui$ dan me $nganali$si $s pe $ngaruh kuali $tas pe$layanan 

te$rhadap ke$puasan pasi$e $n 

2. Untuk me $nge $tahui$ dan me $nganali $si $s pe $ngaruh pe $ngalaman konsume$n 

te$rhadap ke$puasan pasi$e $n. 

3. Untuk me $nge $tahui$ dan me $nganali$si $s Kuali $tas Pe $layanan dan Pe $ngalaman 

Konsume $n be $rpe$ngaruh se $cara be$rsama-sama te$rhadap ke$puasan Pasi $e$n. 

1.4 Manfaat Penelitan 

Adapun manfaat yang di $dapatkan dari$ pe $ne $li$ti$an i $ni$ adalah se$bagai $ be$ri $kut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Se $cara te$ori $ti$s hasi $l pe$ne $li$ti $an i$ni $ di$harapkan dapat be$rmanfaat untuk: 

1. Me $nambah wawasan dan pe$nge $tahuan me$nge $nai $ hal-hal yang 

me$mpe $ngaruhi $ Ke $puasan Pasi $e $n. 

2. Pe $ne $li$ti$an i$ni $ di$harapkan dapat me$mbe$ri $kan kontri$busi $ ke$i $lmuan se$bagai $ 

bahan pe$rti$mbangan dalam pe$ne $li$ti $an yang le $bi $h lanjut. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Se $cara prakti$s pe $ne$li $ti$an i$ni $ dapat be$rmanfaat se$bagai $ be$ri $kut: 

1. Pe $ne $li$ti$an i $ni$ di $harapkan bi$sa me$njadi$ bahan masukan bagi$ Puske $smas 

Se $ndana Kabupate$n Maje $ne $ dalam masalah Pe$layanan Ke $se $hatan 

Masyarakat. 
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2. Se $bagai $ bahan re$fe$re $nsi $ untuk pe$ne$li $ti$an se $lanjutnya yang me $rasa te$rtari$k 

untuk me$lakukan pe$ne $li$ti $an te$ntang Pe $ngaruh Pe$layanan dan Pe$ngalaman 

Pasi $e $n Te$rhadap Ke $puasan Pasi $e$n. 



8 

BAB II 

TINJAUAN  PUSTAKA 

2.1.1 Pengertian Manajemen Pemasaran 

Me $nurut Phi$li $p Kotle$r (2005) Manaje$me $n pe$masaran adalah prose$s dalam 

me$re $ncanakan, me$laksanakan, me$mi$ki $rkan, me$ne$tapkan harga, dan me$nyalurkan 

gagasan barang, dan jasa untuk me$nci $ptakan pe$rtukaran yang me $me$nuhi $ sasaran-

sasaran i$ndi $vi $du dalam organi$sasi $. 

Me $nurut Kotler dan Armstrong (2015) adalah se$bagai $ be$ri $kut: “marke $ti $ng 

manage $me $nt i$s the$ analysi$s i $mple $me $ntati$on and supe$rvi $si $son, programs i $nte $nde $d to 

hold e$xchange$s wi $th targe$t marke$ts wi $th a vi$e $w to achi$e $vi$ng the$ organi $zati $on’s 

obje$cti$ve $s”. Arti $nya manaje$me$n pe $masaran adalah pe$nganali$saan, pe $laksanaan, dan 

pe $ngawasan, program-program yang di $tujukan untuk me$ngadakan pe $rtukaran de$ngan 

pasar yang di $tuju de $ngan maksud untuk me$ncapai$ tujuan organi $sasi $. Me $nurut AMA 

(Ame $ri $can Marke$ti$ng Associ $ati$on) yang di $kuti$p ole$h Kotle $r dan Joscon Ne$twork 

(1997,2001)  me$mbe $ri$kan de $fi$ni $ te$ntang pe $nge $rti $an manaje$me $n pe$masaran se$bagai $ 

be $ri$kut: “ Manaje$me $n pe$masaran adalah prose$s pe $re $ncanaan dan pe$laksanaan 

pe $mi$ki $ran, pe$ne$tapan harga, se$rta pe$nyaluran gagasan, barang dan jasa untuk 

me$nci $ptakan pe$rtukaran yang me $muaskan tujuan, bai$k i $ndi $vi $du maupun organi $sasi $”. 

Be $rdasarkan pe$nge $rti $an para ahli$ di$ atas dapat di$si $mpulkan bahwa manaje$me$n 

pe $masaran adalah se$ni$ dan i$lmu me$rai$h pasar sasaran dan me$mpe$rtahankan se$rta 

 

tel:2.1.2
tel:2005
tel:2015
tel:1997
tel:2001
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me$numbuhkan pe$langgan  di $ pe $rusahaan agar dapat me$njalankan ke$gi $atan pe$rusahaan 

se $cara e$fe $kti$f dan e $fi$si $e $n guna me $ncapai$ tujuan organi $sasi $. 

2.1.2 Kualitas Pelayanan 

2.1.2.1 Pengertian Kualitas Layanan 

Kuali $tas Pe $layanan me $nurut J.Supranto (2006) adalah ”se$buah kata yang bagi $ 

pe $nye $di $a jasa me$rupakan se$suatu yang harus di$ke $rjakan de$ngan bai $k”. De$fi $ni$si $ 

pe $layanan me $nurut Gronroos (2005) adalah ”suatu akti$vi $tas atau se $rangkai$an akti$vi $tas 

yang be $rsi $fat ti$dak kasat mata yang te $rjadi$ se $bagai $ aki$bat adanya i $nte$raksi$ antara 

konsume $n de $ngan karyawan atau hal - hal lai$n yang di $se $di $akan ole$h pe $rusahaan 

pe $mbe$ri $ pe$layanan yang di $maksud untuk me$me$cahkan pe$rmasalahan  konsume$n / 

pe $langgan”.  De $fi $ni $si $ di $atas dapat di$ke$tahui $ ci$ri $ pokok pe $layanan yai $tu ti $dak kasat 

mata dan me$li $batkan upaya manusi $a atau pe$ralatan lai$n yang di $se $di $akan ole $h 

pe $rusahaan pe$nye $le $nggara pe $layanan. Pe $layanan publi $k yang di $se $le $nggarakan ole$h 

swasta, adaptabi$li $tas pe$layanan sangat ti $nggi $. 

Pe $nye $le $nggara pe $layanan se $lalu be $rusaha untuk me$re $spon ke $i $ngi $nan 

pe $ngguna kare$na posi$si $ tawar pe$ngguna yang sangat ti $nggi $.Apabi $la ke$i $ngi $nan 

pe $ngguna ti $dak di$re $spon, maka pe$ngguna akan be $rali$h ke $padape$nye $le $nggara 

pe $layanan yang lai$n. De $ngan de $mi$ki $an si $fat pe$layanan adalah pe$layanan yang 

di $ke$ndali$kan ole$h pe $ngguna. Pe $layanan me$rupakan faktor yang amat pe$nti$ng 

khususnya bagi $ pe$rusahaan yang be $rge $rak di$bi $dang jasa. Di$mana hal i$ni $ fi$si $k produk 
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bi $asanya di $tunjang de $ngan be $rbagai $ macam  i $ni $si $al produk. Adapun i $nti $ produk yang 

di $maksud bi$asanya me $rupakan jasa te$rte $ntu. Ole$h kare $na i$tu pe$nti $ngnya me $nge $tahui $ 

se $cara te$ori $ti$s te $ntang batasan, pe$nge $rti $an dan faktor-faktor yang me $mpe $ngaruhi $ dari $ 

pada pe$layanan i $tu se $ndi$ri $. 

2.1.2.2 Teori Kualitas Pelayanan 

 Salah satu pendekatan kualitas jasa yang banyak dijadikan acuan dalam riset 

pemasaran adalah model SERVQUAL (Service Quality) yang dikembangkan oleh 

parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1990). SERVQUAL adalah metode empiric yang 

dapat digunakan oleh perusahaan jasa untuk meningkatkan kualitas jasa (pelayanan) 

mereka. SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama yaitu 

persepsi pelanggan atas layanan yang mereka terima (perceived service) dengan 

layanan yang diharapkan atau diinginkan (expected service). 

2.1.2.3 Indikator Kualitas Pelayanan 

Kuali $tas pe $layanan me $nurut J.Supranto (2006) me $nge $mukakan ada li$ma 

i $ndi$cator. Ke $li $ma i$ndi$kator te$rse $but adalah: 

1. Re$li $abi$li $ty ( ke$handalan) Yai$tu ke $mampuan untuk me$mbe$ri $kan pe$layanan 

yang di $janji$kan de$ngan te $pat (accurate$ly) dan ke$mampuan untuk di$pe $rcaya 

(de $pe$ntdably), te$rutama me$mbe $ri$kan jasa se $cara te$pat waktu (onti$me $), de $ngan 

cara yang sama se $suai $de$ngan jadwal yang te $lah di$janji$kan dan tanpa 
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me$lakukanke$salahan se$ti$apkali$. Adapun atri$but-atri$but yang be $rada dalam 

di $me$nsi $ i $ni$ antara lai$n adalah:  

1. Pe $layanan yang di $be $ri $kan se $suai$ de $ngan yang di $janji$kan 

2. Me $mbe$ri $ pe $layanan yang bai $k saat ke$san pe $rtama ke$padakonsume$n  

3. Prose $dur pe $layanan ti $dak be$rbe $li$t-be $li $t. 

2. Re$sponsi $ve $ne $ss (Daya tanggap) Yai $tu ke$mauan atau ke$i $ngi $nan para karyawan 

untuk me$mbantu dan me$mbe$ri $kan jasa yangdi $butuhkan konsume$n. 

Me $mbi$arkan konsume$n` me$nunggu, te $rutama tanpa alasan yang je $las,akan 

me$ni $mbulkan ke$sanne $gati $f yang ti $dak se $harusnya te$rjadi$. Ke $cuali$ ji$ka 

ke $salahan i$ni $ di$tanggapi $ de $ngan ce$pat, maka bi$sa me$njadi$ suatu yang 

be $rke$san dan me $njadi$ pe $ngalaman yang me$nye $nangkan. Atri $but-atri $but yang 

ada dalam di$me$nsi $ i $ni$ adalah :  

1. Si $ap dan tanggap untuk me $nangani $ re $spon pe $rmi $ntaan dari$ 

parakonsume$n  

2. Re $spon karyawan te $rhadap saran konsume$n  

3. Me $mbe$ri $kan pe$layanan yang ce $pat  

3. Assurance $ (jami$nan) Me$li $puti$ pe $nge $tahuan, ke$mampuan, ke$ramahan, sopan, 

dan si $fat dapat di$pe$rcaya dari $ kontak pe $rsone $l untuk me$nghi $langkan si $fat 

ke $raguraguan konsume $n dan me $rasa te$rbe $bas dari$ bahayadan re $si $ko. Atri $but- 

atri$but yangada dalam di$me$nsi $ i $ni$ adalah :  

1. Karyawan yang me $mi $li$ki $ pe $nge $tahuan yang luas se $hi $ngga 

dapatme$njawab pe$rtanyaan dari $ konsume $n  
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2. Karyawan be $rbi $cara de$ngan cara me$nye $nangkan  

3. Karyawan yang be $rsi $kap sopan   

4. E $mphaty (e$mpati$) Me $li$puti $ si $kap kontak pe$rsone $l maupun pe$rusahan untuk 

me$mahami$ke$butuhan maupun ke$suli $tankonsume $n, komuni$kasi $ yang bai $k, 

pe $rhati$anpri$badi$, ke $mudahan dalam me$lakukan komuni$kasi $atau hubungan. 

Atri $but-atri $butyang ada dalam di$me$nsi $ i $ni $ adalah :  

1. Me $mbe$ri $kan pe$rhati$an i$ndi $vi $du ke $pada konsume $n  

2. Ke $ramahan karyawan  

3. Ke $butuhan pe $langgan se $cara spe $si $fi$k  

5. Tangi $ble$s (be $ntuk fi $si $k) Te $rse$di $anya fasi $li$tas fi $si $k, pe $rle$ngkapan, dan sarana 

komuni$kasi $ se $rta yanglai $nnya yang dapatdan harus ada dalam prose $s 

jasa.Atri $but-atri $but yang ada dalam di$me $nsi $ i $ni$ adalah :  

1. Pe $nampi$lan Pe$tugas Pe $layanan  

2. Pe $ralatan yang mode $rn  

3. Te$mpat parki$r 

2.1.3 Teori Pengalaman konsumen 

2.1.4.1 Pengertian Pengalaman Konsumen  

Me $nurut Klaus dan Maklon (2018) me$ngatakan bahwa pe$ngalaman konsume$n 

adalah pe$rse $psi $ konsume $n yang me $mpunyai$ pi $li $han dan ke$mampuan me$mbandi$ngkan 

produk lai$n. Me $nurut Smi$lansky (2009) dalam Zati$ dan I$qbal (2017) me$ngatakan 

tel:2.1
tel:2009
tel:2017


13 
 

      
 

bahwa pe$ngalaman konsume$n adalah prose $s me $ngi $de $nti$fi $kasi $ dan me$muaskan 

ke $butuhan pe$langgan dan Aspi $rasi $ yang me $nguntungkan, me $li $batkan pe$langgan 

me$lalui$ komuni$kasi $ dua arah yang me $mbawa ke$pri $badi$an me$re $k untuk hi $dup dan 

me$nambah ni$lai$ targe $t pada konsume$n. 

Pe $ngalaman dapat di$katakan se$bagai $ me$mori$ e $pi $sodi $k, yai $tu me $mori$ yang 

dapat me$ne $ri$ma dan me$nyi $mpan pe $ri$sti$wa-pe $ri $sti $wa yang te $rjadi$ atau di$alami$ 

i $ndi$vi $du dalam waktu dan te$mpat te$rte$ntu (Syah 2018). Harapan konsume $n 

di $pe$ngaruhi $ ole $h pe $ngalaman se$be $lumnya, nase$hat, te$man, ke$luarga se $rta janji$-janji $ 

ataupun i$nformasi$ yang di $dapatkan. Ji$ka para pe$masar me$ni $ngkatkan harapan 

te$rti $nggi $ maka ke$mungki $nan akan te$rjadi$ ke$mungki $nan ke$ce $wa yang di $rasakan ole $h 

konsume $n. 

2.1.3.2 Indikator Pengalaman Konsumen Menurut  

Me $nurut Hasan Klaus dan Maklon (2011) me$ngatakan bahwa untuk 

me$ngukur pe $ngalaman konsume$n me$nggunakan be$be $rapa i$ndi $kator se$bagai $ be $ri $kut: 

1. Panca i$nde $ra 

Me $rupakan pe$ngalaman yang dapat di $rasakan ole$h Panca i$nde $ra pe$langgan 

atas barang/jasa yang te $lah di$gunakan. Be $rtujuan me$nci$ptakan pe$ngalan 

pe $rsonal me$lalui$ pe $ngli $hatan, suara, se$ntuhan, rasa dan bau. 

2. Pe $rasaan  
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Me $rupakan pe$ngalaman yang di $mi$li $ki $ atas barang/jasa yang te $lah di $ 

gunakan. Pe $ngalaman sosi $al (Be $rpi $ki$r) Me $rupakan pe$ngalaman yang ada 

di $li$ngkungan se $ki $tar atas barang/jasa yang di $gunakan. 

3. Be $rpi $ki $r  

Me $ndorong konsume $n se $hi $ngga te $rtari $k dan be$rpi $ki$r hi $ngga dapat 

me$nge $valuasi $ te$ntang me $re $k pe $rusahaan te $rse$but. Le $bi $h me $ngacu pada 

focus, jangka waktu, pe$ni $lai$an, kuali$tas dan pe $ni$ngkatan pe $rtumbuhan. 

4. Ti$ndakan 

Me $rupakan strate$gi $ pe $masaran untuk me$nci$ptakan pe$ngalaman konsume$n 

yang sali$ng te $rhubung de $ngan se $cara fi$si $k., pola pe$ri $laku, dan gaya hi $dup 

jangka panjang se $rta pe $ngalaman yang te $rjadi$ dari$ i $nte $raksi$de $ngan orang 

lai$n. 

5. Hubungan 

Me $rupakan gabungan dari $ ke $ e $mpat aspe $k pe$ngalaman, yang pada 

umumnya me $nunjukkan hubungan de$ngan orang lai$n, ke$lompok lai$n, atau 

komuni$tas sosi $al yang le $bi $h luas yang be $rtujuan me$nghubungkan 

konsume $n te$rse $but de$ngan budaya dan li$ngkungan sosi $al yang di $ce$rmi $nkan 

ole$h me $re$k suatu produk. 

2.1.4 Kepuasan Konsumen 

Me $nurut mowe$n dan mi $nor dalam wulandari$ (2020) me$ngatakan bahwa 

ke $puasan konsume$n me $rupakan ke$se $luruhan si $kap yang di $tunjukkan konsume $n atas 
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barang atau jasa se $te$lah me$re$ka me $mpe$role$hnya dan me $nggunakanya. Hal te $rse $but 

me$rupakan hasi$l pe$ni $lai$an dari$ pe $mbe$li$an dan pe$ngalaman me$nggunakan atau 

me$ngonsumsi $ barang atau jasa te$rse $but. 

Me $nurut khotle$r dalam wulandari$ (2020) ke $puasan adalah se $jauh mana suatu 

ti$ndakan produk dope$rse $psi $kan se $saui$ de $ngan harapan pe$mbe$li$. Me $nurut Ri$card 

dalam Zulki$fli $ (2022) ke$puasan konsume$n adalah pe$rasaan se$nang atau ke$ce$wa 

se $se $orang dari $ me$mbandi$ngkan antara ki$ne $rja atau hasi$l produk yang di $pe $rse $psi $nya.  

Ke $puasan konsume $n di $arti$kan se$bagai $ suatu ke$adaan di$mana harapan 

konsume $n te$rhadap suatu produk se $suai$ de $ngan ke $nyataan yang di $te $ri $ma ole $h 

konsume $n. Ke $puasan konsume $n me $rupapakan ti$ngkat pe $rasaan se $se $orang se $te $lah 

me$mbandi$ngkan antara ki $ne $rja produk yang di $rasakan de $ngan yang di $harapkan de $nga 

kata lai$n e $kspe $ktasi$ dari$ konsume $n te$rse $but. 

Se $cara umum ke$puasan dapat di$de $fi$ni $si $kan kondi$si $ ke$samaan antara ki$ne $rja 

produk dan pe$layanan yang di $te$ri $ma de$ngan ki $ne$rja produk dan pe$layanan yang 

di $harapkan konsume$n. Dalam e$ra saat i $ni$ kompe $ti$si $ bi $sni $s sangatlah ke$tat jadi$ 

ke $puasan konsume$n haruslah hal yang sanngat di $utamakan. 

2.1.4.1  Indikator kepuasan konsumen 

Adapun i $ndi $kator ke$puasan pasi$e $n me $nurut mowe$n dan mi$nor dalam 

wulandari$ (2020 yang dapat di$ukur adalah se $bagai $ be $ri$kut: 
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1. Ke $puasan te $rhadap akse$s layanan ke $se $hatan, di$nyatakan ole$h si $kap dan 

pe $nge $tahuan te$ntang: 

a. Se $jauh mana layanan ke $se $hatan i$tu te$rse $di $a pada waktu dan te$mpat pada 

saat di$butuhkan. 

b. Ke $mudahan me$mpe$role$h layanan ke $se $hatan, bai$k dalam ke$adaan bi$asa 

ataupun dalam ke$adaan gawat darurat. 

c. Se $jauh mana pasi$e$n me $nge $rti $n bagai $mana si $ste $m layanan ke $se $hatan i$tu 

be $ke$rja, ke$untungan dante$rse $di $anya layanan ke$se $hatan. 

2. Ke $puasan te $rhadap mutu layanan ke $se $hatan, di $nyatakan ole$h si $kap te$rhadap: 

a. Kompe $te $nsi $ te$kni $k dokte$r atau profe$si $ layanan ke $se $hatan lai$n yang 

be $rhubungan de $ngan pasi $e $n. 

b. Ke $luaran dari$ pe$nyaki $t atau bagai$mana pe $rubahan yang di $rasakan ole$h 

pasi $e$n se $bagai $ hasi $l dari$ layanan ke $se $hatan. 

3. Ke $puasan te$rhadap prose$s layanan ke $se $hatan, te$rmasuk hubungan antar 

manusi$a di $te$ntukan de$ngan me $lakukan pe$ngukuran: 

a. Se $jauhmana ke$te$rse $di $an layanan rumah saki $t me$nurut pe$ni $lai$an pasi$e$n. 

b. Pe $rse $psi $ te$rhadap pe$rhati$an dan ke$pe $duli$an dokte$r atau profe$si $ layanan 

ke $se $hatan lai$n. 

c. Ti$ngkat ke $pe $rcayaan dan ke $yaki $nan te$rhadap dokte$r. 

d. Ti$ngkat pe $nge $rti $an te$ntang kondi $si $ atau di$agnosa. 

e. Se $jauhmana ti$ngkat ke $suli $tan untuk dapat me$nge $rti $ nase $hat dokte$r atau 

re $ncana pe$ngobatan 
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4. Ke $puasan te $rhadap si$ste $m layanan ke $se $hatan, di$te $ntukan ole$h si $kap te$rhadap: 

a. Fasi $li $tas fi $si $k dan li$ngkungan ke $shatan. 

b. Si $ste $m pe$rjanji$an te$rmasuk me $nunggu gi $li $ran, pe$manfatan waktu se$lama 

me$nunggua si $kap mau me$nolong atau ke $pe$duli $an pe$rsone$l, me$kani$sme $ 

pe $me$cahan masalah atau ke$luhan yang ti $mbul. 

c. Li $ngkup dan si $fat ke$untungan ke$untungan layanan ke$se $hatan yang 

di $tawarkan 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Pada bagi $an te$rcantum pe$ne$li $ti$an yang te $lah di$lakukan maka dapat di$pe$role $h 

se $bagai $ bahan acuan untuk me$lakukan pe $ne$li $ti$an, be$ri $kut dapat di$li $hat pada tabe $l 

di $bawah i$ni $: 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

 

No. 
Nama, Tahun dan 

Judul Penelitian 
Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

1 I$dah Yuni $asi $, Fe $ra 

Ne $lfi$ati$ (2020) 

Pe $ngaruh Kuali $tas 

Pe $layanan 

Te$rhadap 

Ke $puasan Pasi $e $n 

Pada Puske $smas 

Me $ngunjaya 

Kabupate $n Be $kasi $ 

Kuali $tas pe $layanan 

yang di $be $ri $kan 

pe $tugas ke $se $hatan 

sangat be $rpe $ngaruh 

te$rhadap ke$nyamanan 

pasi $e$n. 

Me $nggunakan 

Vari $abe$l (X1) 

Pe $ngaruh 

kuali$tas 

pe $layanan dan 

vari $abe $l (Y) 

ke $puasan 

pasi $e$n   

Te$mpat 

pe $ne$li $tan 

be $rbe$da 

2 Yose $phi $ne $ 

Ange $li $na Yuli $a 

(2016) 

Pe $ngaruh 

pe $ngalaman 

Hasi $l pe $ne $li$ti $an 

me$nunjukkan bahwa 

vari $abe $l outcome$ focu 

dan mome $nt of trush 

be $rpe$ngaruh posi $ti $f 

Me $nggunakan 

vari $abe $l 

pe $ngalaman 

konsume $n 

Me $nggunakan 

vari $abe $l 

loyali $tas 

konsume $n dan 

vari $abe $l 
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No. 
Nama, Tahun dan 

Judul Penelitian 
Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

konsume $n te$rhadap 

loyali $tas konsume$n 

pada produk 

i $phone$ de $ngan 

ke $puasan se$bagai $ 

vari $abe $l 

i $nte$rve $ni $ng di $ 

surakarta 

dan si $gni $fi $kan 

te$rhadap ke$puasan 

konsume $n  dan 

pe $rpe$ngaruh posi $ti $f 

dan si $gni $fi $kan 

te$rhadap loyali $tas 

konsume $n. Vari$abe $l 

product e$xpe $ri $e$nce$ 

be $rpe$ngaruh ne $gati $f 

dan si $gni $fi $kan 

te$rhadap loyali $tas 

konsume $n.dan ti$dak 

be $rpe$ngaruh dan ti $dak 

si $gni $fi $kan te$rhadap 

loyali $tas konsume$n. 

ke $puasan dan 

te$mpat 

pe $ne$li $ti$an 

be $rbe$da 

3. 

Surasdi $man (2019) 

Anali $si $s Pe $ngaruh 

Kuali $tas 

Pe $layanan, 

Fasi $li $tas dan 

Pe $nge $tahuan 

Te$rhadap 

Ke $puasan Pasi $e $n 

Puske $smas Batu-

batu Kabupate$n 

Soppe $ng 

Te$rdapat pe$ngaruh 

kuali$tas pe$layanan, 

fasi $li$tas dan 

pe $nge $tahuan te$rhadap 

ke $puasan pasi$e $n 

Puske $smas Batu-batu 

Kabupate $n Soppe $ng  

Vari $abe$l 

kuali$tas 

pe $layanan dan 

ke $puasan 

pasi $e$n 

Obje $k 

pe $ne$li $ti$an 

be $rbe$da dan 

vari $abe $l X2 

yang be $rbe $da 

4 Ri $fqi$ Muzakki $ 

Lukmanual Haki $m 

(2020) Pe $ngaruh 

Kuali $tas Pe $layanan 

dan Fasi $li $tas 

Te$rhadap  

Ke $puasan Pasi $e $n 

Rawat Jalan Pada 

UPTD Puske $smas 

Pri $ngse $wu Kab. 

Pri $ngsi $wu 

Be $rdasarkan data yang 

te$rdapat dari$ 

Puske $smas rawat i$nap 

puske $smas pri $ngse $wu, 

te$rkai $t de$ngan 

kunjungan puske $smas 

pri $ngse $wu dari $ bulan 

januari$ sampai$ de$ngan 

juni$ me $nunjukkan 

bahwa te$rjadi$nya 

pe $nurunan kunjungan 

pasi $e$n walaupun 

se $lama masa pande$mi$c 

Covi $d-19. Se $rta te$rjadi$ 

Vari $abe$l 

kuali$tas 

pe $layanan dan 

vari $abe $l 

ke $puasan 

konsume $n 

Obje $k 

pe $ne$li $ti$an yang 

be $rbe$da dan 

vari $abe $l X2 

yang be $rbe $da 
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No. 
Nama, Tahun dan 

Judul Penelitian 
Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

ke $ce$nde $rungan 

pe $nurunan kunjungan 

rawat jalan dan rawat 

i $nap di$ se $ti$ap 

bulannya. Pe $nurunan 

kunjungan te $rti$nggi $ 

dari$ je $ni$s pe $layanan 

rawat jalan te$rjadi$ 

pada bulan me$i $ 2020 

se $banyak 22, 

se $dangkan pe $nurunan 

kunjungan te $rti$nggi $ 

dari$ je $ni$s pe $layanan 

rawat i$nap te$rjadi$ pada 

bulan apri$l se$banyak 5 

kunjungan pasi $e $n. 

5 Juni$ I$rayana 

(2020) 

Pe $ngaruh kuali $tas 

pe $layanan te$rhadap 

ke $puasan 

masyarakat studi$ 

kasus pada rumah 

saki $t umum dae$rah 

me$uraxa kota 

banda ace$h 

pe $ne$li $ti$an i$ni $ 

me$nunjukkan bahwa 

te$rdapat pe$ngaruh 

yang si $gni $fi $kan antara 

kuali$tas pe$layanan 

te$rhadap ke$puasan 

masyarakat atau 

pasi $e$n di $ RSUD 

Me $uraxa kota banda 

ace$h . 

Vari $abe$l yang 

di $guanakan 

yai $tu vari $abe $l 

kuali$tas 

layanan dan 

ke $puasan 

pasi $e$n 

Obje $k 

pe $ne$li $ti$an yang 

be $rbe$da 

 

2.3    Hubungan Antar Variabel 

2.3.1 Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien 

        Kepuasan pasien berasal dari bahasa Latin satis yang berarti cukup baik, 

memadai dan facio yang berarti melakukan atau membuat, secara sederhana kepuasan 

dapat diartikan sebagai suatu upaya pemenuhan sesuatu yang diperlukan atau 

membuat sesuatu agar memadai. Puskesmas dapat mengetahui keberhasilan 

pelayanan melalui kepuasan yang didapat pasien melalui pelayanan yang diberikan, 
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dengan adanya kepuasan pasien sebuah penyedia pelayanan dapat mengetahui 

seberapa berhasilnya pelayanan yang diberikan kepada pasien (Tjiptono, 2019). 

     Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan berhubungan dengan 

kepuasan pasien.  Pelayanan yang baik menciptakan kepuasan yang hubungannya 

berbanding lurus, semakin baik pelayanan yang diberikan maka pasien akan semakin 

puas juga. Pasien akan selalu mencari pelayanan yang terbaik untuk dirinya karena 

kepuasan dapat dirasakan ketika pasien mendapatkan layanan yang berkualitas. 

Instansi layanan kesehatan seperti Puskesmas ini bisa disebut juga sebagai pelaku 

pemberi layanan kesehatan yang unggul maka dari itu pengelola sebuah instansi 

diharapakan yang mampu menciptakan inovasi, kompetitif, keunggulan menciptakan 

kualitas pelayanan, dan cekatan dalam merespon kebutuhan pasien. Gambaran 

kepuasan pasien dapat dilakukan dengan optimal dan menyeluruh terhadap aspek 

yang berhubungan dengan kualitas pelayanan, dengan cara melakukan pengarahan 

kepada seluruh petugas agar meningkatkan kualitas kerja demi pelayanan yang 

memuaskan bagi pasien yang datang. Hasil penelitian membuktikan dengan koefisien 

regresi kualitas pelayanan bernilai positif, menunjukkan bahwa presentase 

sumbangan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien sebesar 59,6% 

termasuk kriteria yang berpengaruh tinggi (Engkus, 2020). 

Hubungan pelayanan dan kepuasan pasien memiliki harapan yang tinggi pada 

tindakan petugas yang menyapa dan melayani pasien dengan ramah, menanggapi 

keluhan pasien dengan baik, antar petugas saling bekerjasama memberi informasi, 

dan petugas memberikan layanan sebelum diminta. Harapan terendah pasien ada pada 
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keadaan fisik suatu instansi yang mudah dilihat oleh pasien. Aspek-aspek yang ada 

pada kualitas pelayanan secara langsung sangat berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pasien.  

Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien dapat dilihat dari 

umpan balik pasien saat merasa puas jika kualitas pelayanan sesuai dengan keinginan 

pasien. Dilihat dari aspek-aspek kualitas pelayanan, semua berpengaruh signifikan 

baik secara keseluruhan maupun kebersamaan terhadap kepuasan pasien. Aspek yang 

sangat dominan berpengaruh terhadap kepuasan pasien adalah aspek bukti fisik, 

sedangkan aspek terendah yang berpengaruh terhadap kepuasan pasien adalah aspek 

ketanggapan petugas. Sehingga instansi wajib meningkatkan kualitas pelayanan 

secara aktif untuk menarik minat pasien agar merasa terlindungi saat berobat. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dilihat dari 5 (lima) aspek 

dapat mempengaruhi kepuasan pasien sebesar 58,8% sedangkan sisanya dipengaruhi 

oleh variabel lain diluar penelitian. 

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pasien 

dikarenakan kualitas pelayanan memberikan suatu dukungan kepada pasien untuk 

menjalin hubungan yang kuat dengan instansi kesehatan. Adanya kualitas pelayanan 

akan mewujudkan kepuasan terhadap si pengguna layanan. Pada akhirnya kualitas 

layanan membentuk berbagai manfaat antara lain terbentuknya rekomendasi dari 

mulut ke mulut (word of mounth) yang akan berdampak positif bagi instansi penyedia 

layanan, terbentuknya dasar yang positif bagi terciptanya kesetiaan pasien dalam 
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menggunakan layanan, dan terbentuknya hubungan yang baik antara penyedia 

layanan dengan pasien. 

2.3.2 Hubungan Antara Pengalaman Konsume $n Terhadap Kepuasan Pasien 

          Me$nurut Smi$lansky (2009) dalam Zati$ dan I$qbal (2017) me$ngatakan bahwa 

pe$ngalaman konsume$n adalah prose$s me$ngi$de$nti$fi$kasi$ dan me$muaskan ke$butuhan 

pe$langgan dan Aspi$rasi$ yang me$nguntungkan, me$li$batkan pe$langgan me$lalui$ 

komuni$kasi$ dua arah yang me$mbawa ke$pri$badi$an me$re$k untuk hi$dup dan me$nambah 

ni$lai$ targe$t pada konsume$n. 

Pengalaman positif yang dirasakan pasien, seperti pelayanan yang ramah, 

komunikasi yang baik dengan dkter dan perawat, serta kenyamanan di fasilitas 

kesehatan, dapat meningkatkan kepuasan pasien. Pasien yang puas cenderung lebih 

percaya pada penyedia layanan, lebih puas dengan hubungan mereka, dan lebih 

bersedia merekomendasikan layanan tersebut kepada rang lain. Pengalaman pasien 

yang positif juga dapat meningkatkan loyalitas pasien. Pasien yang puas cenderung 

lebih setia dan lebih cenderung kembali ke fasilitas kesehatan tersebut untuk 

perawatan di masa depan. 

Pengalaman pasien yang baik sangat penting untuk meningkatkan reputasi 

fasilitas kesehatan, menarik lebih banyak pasien, dan meningkatkan kepuasan pasien. 

Pengalaman konsumen, terutama dalam hal pelayanan kesehatan, memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pasien. Dengan memberikan pengalaman yang 

tel:2009
tel:2017
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positif, fasilitas kesehatan dapat meningkatkan kepuasan pasien, meningkatnya 

reputasi mereka di masyarakat.  

2.4 Kerangka Penelitian 

Ke $rangka pi $ki $r pe $ne $li$ti$an dalam pe$ne $li$ti$an me$nggambarkan hubungan dari $ 

vari $abe $l i$nde$pe $nde $n, dalam hal i$ni$ adalah Kuali $tas Layanan (X1), dan Pe $ngalaman 

Konsume $n (X2) te $rhadap vari $abe$l de $pe$nde $n yai $tu Ke $puasan Pasi $e $n (Y). Adapun 

ke $rangka pe $mi$ki $ran yang di $gunakan adalah se $bagai $ be $ri$kut: 

 

 

  

  

  

   

   

                                                   

                                                 Gambar 2.1  

Kerangka konseptual 

Sumber: Sugiyono (2021) 

 

Ke $te $rangan:  

H1 = Hi $pote $si $s 1  

H2 = Hi $pote $si $s 2 

H3 = Hi $pote $si $s 3 
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2.5 Hipotesis 

Me $nurut Sugi $yono (dalam hardi$ana, 2020) me$nge $mukakan bahwa hi$pote $si $s 

me$rupakan jawaban se$me $ntara te$rhadap rumusan masalah pe$ne $li$ti$an, di $ mana 

rumusan masalah pe$ne $li$ti$an te$lah di$nyatakan dalam be$ntuk kali$mat pe$rtanyaan. 

Di $katakan se$me$ntara, kare$na jawaban yang di $be $ri $kan masi$h dalam be$ntuk te$ori $ yang 

re $le$van, be $lum di$dasarkan pada fakta-fakta e$mpi$ri $s yang di $pe $role$h me$lalui $ 

pe $ngumpulan data. Be$rdasarkan Latar be $lakang, rumusan masalah dan ke$rangka pi $ki $r 

maka hi$pote$si $s yang akan di $uji$ dalam pe$ne $li$ti$an i $ni$ adalah : 

1. Hi $pote $si $s (1) : Kuali $tas Pe$layanan be $rpe$ngaruh si $gni $fi $kan te$rhadap 

Ke $puasan Pasi $e $n pada puske$smas se $ndana Kabupate $n Maje$ne $.  

2. Hi $pote $si $s (2) : Pe $ngalaman Konsume $n be $rpe $ngaruh si $gni $fi $kan te $rhadap 

Ke $puasan Pasi $e $n pada puske$smas se $ndana Kabupate $n Maje$ne $.  

3. Hi $pote $si $s (3) : Kuali $tas Pe $layanan dan Pe $ngalaman Konsume $n  Be $pe $ngaruh 

si $gni $fi $kan se $cara be$rsama-sama (si $multan) te$rhadap Ke $puasan Pasi $e $n pada 

puske $smas se $ndana Kabupate$n Maje$ne $. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Pe $ne $li$ti$an i$ni $ me$nggunakan me $tode$ kuanti$tati$f. Pe $ne $li$ti $an kuanti$tati$f 

me$rupakan me$tode $ yang di $gunakan untuk me$ne$li $ti$ pada populasi$ atau sampe $l 

te$rte $ntu, pe$ngumpulan data me$nggunakan i $nstrume$n pe $ne $li$ti $an, anali$si $s data be $rsi $fat 

kuanti$tati$f/stati$sti $k, de $ngan tujuan untuk me $nguji $ hi $pote$si $s yang te $lah di$te$tapkan 

(Sugi $yono, 2017). 

3.2 Jenis dan Sumber Data 

3.2.1 Jenis Data 

a. Data Kuantitatif  

Je$ni $s data yang di $gunakan dalam pe$ne$li $ti $an i$ni $ me$rupakan data kuanti$tati$f. 

Me $nurut (Sugi $yono,2017) pe $ne $li $ti$an kuanti$tati$f di $dasarkan se $bagai $ me$tode $ 

pe $ne$li $ti$an yang be $rlandaskan pada fi$lsafat posi$ti $vi $sme $, me$tode$ i$ni $ di$gunakan 

untuk me$ne $li$ti$ pada populasi$ atau sampe$l te$rte $ntu, me$ngumpulkan data 

me$nggunakan i $nstrume $nt pe$ne $li$ti $an, dan me $nganali$si $s data yang be $rsi $fat 

kuanti$tati$f / stati$sti $k, de $ngan tujuan  me$nguji$ hi $pote$si $s yang te $lah di $te$tapkan. 

b. Data Kualitatif 

Me $nurut (Sugi $yono,2017) me $tode $ pe $ne$li $ti$an kuali$tati$f di $dasarkan pada fi$lsafat 

postposi $ti$vi $sme $,dan di $gunakan untuk me$ne $li$ti$ kondi $si $ obje$k yang alami$ah, 

(se $bagai $ lawannya adalah e$kspe $ri $me$n) dalam me$tode$ i$ni $  pe$ne $li$ti$ se $bagai $ 

25 
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i $nstrume$nt kunci$, te$kni $k pe$ngumpulan data di$lakukan se$cara tri$anggulasi $ 

(gabungan), anali$si $s data be$rsi $fat i$ndukti$f/kuali $tati$f , dan hasi$l pe $ne$li $ti$an 

kuali$tati$f le$bi $h me$ne$kankan makna ge$ne $rali$sasi $.  

3.2.2 Sumber Data 

a. Data Primer 

Me $nurut Sugi $yono (2022), data pri$me$r adalah be$rasal dari$ sumbe$r yang 

me$mbe $ri$kan data ke$pada pe$ne $li$ti $, se $pe $rti$ de $ngan hasi $l wawancara dan 

kue $si $one$r. Data i$ni $ di$pe $role$h dari$ re $sponde $n me$lalui$ pe $nye $baran kue$si $one $r 

onli$ne $ ke $pada mahasi$swa e $konomi $ yang pe $rnah be$rbe $lanja di$ Pasar Se $ntral 

Maje$ne $. 

b. Data Sekunder 

Me $nurut Sugi $yono (2022) me $nje $laskan bahwa data se$kunde $r adalah data yang 

di $pe$role $h dari$ sumbe$r yang ti $dak langsung yang me $ndukung pe $ne $li $ti$an, data 

te$rse $but di$pe $role$h dari $ sumbe$r yang bi $sa me$mbe$ri $kan dukungan pe$ne $li$ti $an 

se $pe $rti$ li$te$rature$ dan dokume$ntasi $. Data i$ni$ di $dapatkan dari$ pe$ne $li$ti $an 

te$e $rdahulu, arti$ke$l, jurnal, dan buku, si$tus i $nte$rne $t, dan i$nformasi$ lai$nnya yang 

be $rkai$tan de$ngan pe $ne $li$ti$an. 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi $ me$nurut Sugi $yono (2017) adalah wi $layah ge $ne $rali$sasi $ yang te $rdi$ri $ 

atas: obye $k/ subye $k yang me $mpunyai $ kuali$tas dan karakte$ri $sti$k te $rte$ntu yang 
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di $te$tapkan ole$h pe $ne $li$ti$ untuk di $pe $lajari $ dan ke$mudi $an di$tari$k ke $si $mpulannya. 

Populasi $ dari$ pe$ne $li$ti $an i$ni$ adalah masyarakat Ke $camatan yang pe $rnah me$njadi $ 

pasi $e$n di $ Puske $smas Se $ndana Kabupate$n Maje$ne $.  

3.3.2 Sampel 

Sampe$l me$nurut Sugi $yono (2017) sampe$l me$rupakan bagi $an dari$ jumlah dan 

karakte$ri$sti $k yang di $mi $li $ki$ ole $h populasi$. Me $tode $ pe$ngambi $lan sampe$l yang 

di $gunakan dalam pe$ne $li$ti $an i$ni$ adalah de $ngan me$nggunakan Probabi $li$ty Sampli$ng 

yang me $rupakan te$kni$k pe $ngambi $lan sampe$l yang me $mbe $ri$kan pe $luang yang sama 

bagi $ se $ti$ap unsur populasi$ untuk di$pi $li$h me$njadi$ anggota sampe$l (Sugi $yono 2017). 

Kare $na populasi$ dalam pe$ne $li$ti $an i$ni$ me$le $bi$hi $ 100 atau ti$dak di$ke$tahui$ pasti $ 

jumlahnya maka be$sar sampe$l yang di $gunakan me$nggunakan rumus dari $ rao purba 

se $bagi $ be $ri $kut: 

n =
𝑍2

4(𝑀𝑜𝑒)²
 

Di $mana: 

n = Ukuran sampe$l 

Z = 1,96 Score$ pada ti$ngkat Si $gni $fi$cant (de$rajat ke$yaki $nan 95%) 

Moe $ = Margi $n of e $ror, ti$ngkat ke $salahan maski$mum 10% 

De $ngan ti $ngkat ke $yaki $nan se $be $sar 95% ataui$ Z= 1,96 dan moe$ 10%, maka 

dope $role$h rumus pe $rhi$tungan se $bagai $ be $ri $kut: 

n =
(1,96)2

4(0,1)²
 



28 
 

 
 

n =
3,84

0,4
 

n = 96 

Be $rdasarkan hasi $l rumus maka di$pe $role$h sampe $l populasi$ se $banyak 96 

orang, namun dalam unsur pe $mbulatan dan untuk me $mpe$rmudah pe$rhi $tungan maka 

pe $ne$li $ti$ me $ngambi $l sampe$l 100 orang. Dalam pe$ne$li $ti$an i$ni $ yang me $njadi $ populasi $ 

adalah masyarakat ke$camatan Se$ndana kabupate$n maje$ne $. Te$kni $k pe$ngambi $lan 

sampe$l me $nggunakan me$tode $ probabi $li$ty Sampli $ng. Te$kni $k pe $ngambi $lan sampe $l 

de $ngan me $mbe$ri $ pe $luang atau ke$se $mpatan yang sama bagi $ se $ti $ap unsur atau anggota 

populasi$ untuk di $pi$li $h me$njadi$ sampe$l. 

3.4 Lokasi Penelitian 

Pe $ne $li$ti$an i $ni$ di $lakukan pada Wi$layah Ke $camatan Se$ndana Kabupate$n 

Maje$ne $ Jl. Poros Maje$ne $-Mamuju, Te$lp. (0422) 21527 Fax. (0422) 21408. Kode $s Pos 

91354. 

3.5 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 

Vari $abe$l dalam pe$ne$li $ti$an i$ni $ te$rdi $ri$ dari$ vari $abe $l i$nde $pe$nde $n (vari $abe$l 

be $bas) dan vari$abe$l de$pe $nde$n (vari $abe $l te $ri$kat). Vari$abe$l be$bas (X) adalah Kuali$tas 

Layanan (X1) dan Pe $ngalaman Konsume $n (X2), se $dangkan vari $abe$l te$ri $kat yai $tu 

Ke $puasan Pasi $e $n (Y). Be $ri $kut Vari $abe$l Pe $ne $li$ti$an, De $fi $ni$si $ Ope $rasi $onal dan I$ndi $kator 

dalam pe$ne $li$ti $an i$ni $: 
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Tabel 3.1 

Variabel Peneltian, Definisi Operasional dan Indikator 

 

Vari $abe$l Pe $ne$li $ti$an De $fi $ni$si $ Ope $rasi $onal I$ndi $kator 

Kuali $tas Pe $layanan (X1) Pe $layanan adalah ”suatu 

akti$vi $tas atau se $rangkai $an 

akti$vi $tas yang be $rsi $fat ti$dak 

kasat mata yang te $rjadi$ 

se $bagai $ aki$bat adanya 

i $nte$raksi $ antara konsume$n 

de $ngan karyawan atau hal - 

hal lai$n yang di $se $di $akan ole$h 

pe $rusahaan pe$mbe $ri$ 

pe $layanan yang di $maksud 

untuk me$me$cahkan 

pe $rmasalahan  konsume$n / 

pe $langgan”.   

1. Ke $handalan 

2. Daya Tanggap 

3. Jami$nan 

4. E $mpati$ 

5. Be $ntuk Fi $si $k 

Menurut J. Supranto 

(2006) 

Pe $ngalaman Konsume $n 

(X2) 

Konsume $n adalah pe$rse $psi $ 

konsume $n yang me $mpunyai $ 

pi $li$han dan ke$mampuan 

me$mbandi$ngkan produk lai $n. 

1. Panca i$ndra 

2. Pe $rasaan  

3. Be $rpi $ki $r 

4. Ti$ndakan 

5. Hubungan 

Menurut Maklon (2011) 

Ke $puasan Pasi $e $n (Y)  Ke $puasan konsume $n 

me$rupakan ke$se $luruhan 

si $kap yang di $tunjukkan 

konsume $n atas barang atau 

jasa se$te$lah me$re $ka 

me$mpe $role$hnya dan 

me$nggunakanya 

1. Akse $s layanan 

2. Mutu layanan 

3. Prose $s layanan 

4. Syste $m layanan 

Menurut Mowen (2020) 

 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Te$kni $k pe $ngumpulan data yang di $gunakan dalam pe$ne $li$ti $an i$ni $ adalah de$ngan 

me$nggunakan Kue $si $one $r, Me $nurut Sugi $yono (2017) kue $si $one $r me$rupakan te$kni $k 

pe $ngumpulan data yang di $lakukan de$ngan cara me$mbe $ri$kan se $pe$rangkat pe $rtanyaan 

atau pe$rnyataan te$rtuli$s ke $pada re$sponde $n untuk di$ jawab. 
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Tabel 3.2 

Skala likert untuk pernyataan kuesioner 

 

No Pilihan Jawaban Skor 

1. Sangat se $tuju 5 

2. Se $tuju  4 

3 Ragu-ragu 3 

4. Ti$dak se $tuju 2 

5. Sangat ti $dak se$tuju 1 

Sumbe $r: Sugi $yono (2016:94) 

3.7 Uji Intrumen 

Pe $nguji $an i $nstrume$n di$lakukan untuk me$li$hat atau me$nguji $ suatu i$nstrume $n 

pe $ne$li $ti$an yai $tu kue $si $one$r layak atau ti$dak di$gunakan dalam suatu pe$ne $li$ti$an. Uji $ 

yang i $nstrume $n yang di $lakukan dalam pe$ne $li$ti$an adalah uji$ vali $di$tas dan uji$ re $abi$li$tas. 

1.7.1 Uji Validitas 

Me $nurut Ghozali $ dalam E$rnawati$ (2019:39) me$nyatakan bahwa uji$ vali $di$tas 

di $gunakan untuk me$ngukur sah atau  vali$d  ti$daknya suatu kue$si $one $r. Suatu kue$si $one $r 

di $katakan vali $d ji$ka pe $rtanyaan pada kue $si $one $r mampu untuk me$ngungkapkan suatu 

yang akan di $ukur ole $h kue $si $one$r te $rse $but. Jadi$ vali $di $tas i$ngi $n me $ngukur apakah 

pe $rtanyaan dalam kue$si $one $r yang sudah ki $ta buat be$tul-be $tul dapat me$ngukur apa 

yang he $ndak ki$ta ukur. Pe$nguji $an vali $di $tas yang di $gunakan adalah kore$lasi$ pe $arson, 

si $gni $fi $kan kore $lasi$ pe $arson yang di $pakai$ dalam pe$ne $li$ti $an i$ni $ adalah 0,05 maka buti$r 

pe $rtanyaan te$rse $but ti$dak vali $d. 

1.7.2 Uji Reliabilitas 

Me $nurut Ghozali $ dalam E$rnawati$ (2019:40) uji$ re $li$abi $li$tas adalah alat untuk 

me$ngukur suatu kue $si $one $r yang me $rupakan i$ndi $kator dari$ vari $abe $l atau konstruk. 
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Suatu kue $si $one$r di $katakan re$li$abe $l atau handal ji$ka jawaban se$se $orang te $rhadap 

pe $rtanyaan adalah konsi$si $te$n atau stabi$l dari$ waktu ke $waktu. Uji$ re$li $abi$li$tas di $ukur 

de $ngan uji $ stati$sti $k cronbach Alpha> 0,7 se $bali$knya apabi $la ni$lai$ Cronbach Alpha< 

0,7 maka di$katakan i$te$m te$rse $but kurang re $li$abe$l. 

1.7.3 Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Uji $ Normali$tas be$rtujuan untuk me$nguji $ apakah dalam mode$l re $gre $si $ vari $abe$l 

te$rkai $t dan be$bas ke $duanya te $rdi $stri $busi $ normal atau ti$dak. Mode$l re $gre $si $ 

yang bai $k adalah me$mi$li $ki $ di$stri $busi $ data normal atau me$nde$kati$ normal. 

Ghozali $ (2011) me $nje$laskan bahwa uji$ normali$tas be$rtujuan me$nguji $ apakah 

data be$rdi$stri $busi $ normal atau ti$dak. Di $lakukan de $ngan stati $sti$k kolmogorov 

smi $rnov te $rhadap unstandardi$ze $d re $si $dua atau hasi$l re $gre $si $. Data di$katakan 

normal ji$ka probabi$li $tas (si$g) kolmogrov-smi $rnov> 0,05 (Ghozali $,2011). 

2. Uji Heteroskedartisitas 

He $te $roske $dasti $si $tas me $rupakan salah satu asumsi $-asumsi $ dasar dalam 

Re $gre $si $. He $te$roske $dasti $si $tas be $rarti $ vari $ans dari $ vari $abe$l be $bas adalah sama 

atau konstan untuk se$ti $ap  ni$lai $ te $rte $ntu dari $ vari $abe $l be $bas lai$nnya atau 

vari $asi $ re $si $du sama untuk atan. Pada  he $te$roske $dasti$si$tas,  ke $salahan  yang 

te $rjadi$  ti $dak  random me$nunjukkan hubungan yang si $ste $mati $s se $suai $ de$ngan 

be $sarnya satu atau le$bi $h vari$abe $l be$bas. Mi $salnya, he $te $roske $dasti$si $tas akan 

muncul dalam be$ntuk re $si $du yang se $maki $n be$sar ji $ka pe $ngamatan se $maki $n 

be $sar. Rata-rata re $si $du akan se $maki $n be$sar untuk pe$ngamatan vari $abe $l be $bas 
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(x) yang se $maki $n be $sar.
 

Untuk me $mpe$ me$lakukan  pe$rhi$tungan  se $cara  

stati $sti$c,  maka  uji$  he $te $roske $dasti $si$ta yang di $lakukan dalam pe$ne $li$ti$an i $ni $ 

akan di $olah me$nggunakan SPSS. Dasar pe$ngambi $lan ke$putusan adalah: 

1) Ji$ka ada pola te$rte$ntu se $pe $rti$ ti $ti $k-ti $ti$k yang ada me $mbe$ntuk suatu pola 

yang te $ratur (be$rge $lombang me$le $bar ke$mudi$an me$nye $mpi $t) maka te$lah 

te$rjadi$ he $te$roke $dasti$si $tas. 

2) Ji$ka ti$dak te$rdapat pola yang je $las se $rta ti$ti $k-ti $ti$k me$nye $bar di $atas dan 

di $bawah angka 0 (nol) oada sumbu Y maka ti$dak te$rjadi$ 

he $te$roke $dasti$si $tas. 

3. Uji Multikolonieritas 

Multi $koloni$e $ri$tas adalah ke$adaan di$mana vari $abe $l i $nde $pe $nde $n dalam 

pe $rsamaan re$gre $si $ punya kore $lasi $ (hubungan) yang e $rat satu sama lai $n. 

Tujuan uji$ multi $koloni $e$ri $tas adalah me $nguji $ apakah mode$l re $gre $si $ di$te $mukan 

adanya kore $lasi $ antar vari$abe $l be $bas (i $nde $pe $nde $n).
57 

Mode$l re $gre $si $ yang 

bai $k se $harusnya ti $dak te $rjadi $ kore $lasi $ di $antara vari $abe $l be $bas (ti $dak te$rjadi $ 

multi $koloni$e$ri $tas). Ji$ka vari $abe $l se $ri $ng be $rkore$lasi $ maka vari $abe $l  i $ni $  ti $dak  

ortogonal  yai $tu  vari $abe $l  be $bas  yang  ni $lai$  kore $lasi $  antar  se$sama vari $abe $l 

be $bas sama de$ngan nol. 

Dasar pe $ngambi $lan ke$putusan Uji $ Multi$koloni$e $ri $tas : 

Ji$ka Ni $lai$ VI$F < 10 atau ni $lai$ tole$rance$ > 0,01 maka ti$dak te$rjadi$ 

multi$koloni$e $ri$tas. 



33 
 

 
 

Ji$ka Ni $lai$ VI$F > 10 atau ni $lai$ tole$rance$ < 0,01 maka te$rjadi$ multi$koloni$e $ri$tas. 

3.8 Teknik Analisis Data 

Me $tode$ anali$si $s data me$rupakan me$tode$ yang di $gunakan dalam me$ngolah 

data hasi$l pe $ne$li $ti$an untuk me $mpe$role$h suatu ke $si $mpulan. Anali $si $s data adalah 

pe $nye $de $rhanaan data ke$dalam be$ntuk yang mudah di$baca, di$pahami$ dan mudah 

di $i$nte $rpre$tasi $kan ole$h pe $mbaca. Dalam pe$ne $li$ti$an i $ni $ pe $ne$li $ti$ me $nggunakan kue $si $one $r 

se $bagai $ alat dalam me$ndapatkan data. Ke $mudi$an me$mbe $ri$kan skori $ng pada kue $si $one $r 

yang di $gunakan dalam pe$ne $li$ti$an i $ni $. Skori $ng yang di $gunakan ole $h pe $ne$li $ti$ 

me$nggunakan pe $nde $katan skala li$ke$rt. Skori $ng yang di $gunakan pada kue$si $one $r harus 

me$me $nuhi$ ke $te$ntuan dalam pe$ne$ntuan skori $ng. Ni $lai $ skori $ng yang di $gunakan dalam 

i $nstrume$n pe $ne$li $ti$an pada skala li$ke $rt di$batasi$ de $ngan ni $lai$ mi $ni$mal 1 (satu). 

Me $nurut Sugi $yono (2016:93) skala li$ke $rt di $gunakan untuk me$ngukur si $kap, 

pe $ndapat dan pe$rse $psi $ se $se $orang atau se$ke $lompok orang te$ntang fe $nome$na sosi $al. 

Dalam pe$ne $li$ti $an, fe$nome$na sosi $al i$ni$ te $lah di$te$tapkan se$cara spe$si $fi $k ole$h pe$ne $li$ti $, 

yang se $lanjutnya di $se $but se $bagai $ vari $abe $l pe $ne$li $ti$an. 

3.8.1 Analisis regresi linear berganda  

Anali $si $Sli $ne $ar be$rganda se $be $narnya sama de$ngan anali$si $s re $gre $si $ li $ne $ar 

se $de $rhana, yang me $mbe$dakan hanya vari $abe$lnya le $bi $hnya le $bi$h dari $ satu pe$rsamaan 

umumnya  adalah: 
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Y= a+b1X1+b1X2+e $ 

 

Ke $te $rangan: 

Y = ki $ne$rja 

A = konstanta 

b  = parame$te $r 

X1 = Kuali $tas Pe $layanan 

X2 = Pe $ngalaman Konsume $n  

e $ = Standar ke$salahan 

De $ngan Y adalah vari $abe$l te$ri $kat, dan X adalah vari$abe $l be$bas, a adalah 

konstanta (i$nte$rse $pt) dan b adalah koe$fi$si $e $n re$gre $si $ pada masi $ng-masi $ng vari $abe $l 

be $bas. 

3.8.2 Pengujian Hipotesis 

Hi $pote $si $s yang di $gunakan dalam pe$ne $li$ti $an i$ni $ be$rkai$tan de$ngan ada 

ti$daknya pe $ngaruh vari $abe$l be$bas te$rhadap vari $abe$l be$bas te$rhadap vari $abe$l te$i$kat. 

Hi $pote $si $s nol (Ho) ti $dak te$rdapat pe$ngaruh yang si $gni $fi $kan dan Hi $pote $si $s alte$rnati$f 

(H1) me $nunjukkan adanya pe $ngaruh antara vari $abe$l be$bas dan vari $abe $l te$ri$kat. 

Rancangan pe$nguji $an hi $pote$si $s pe $ne $li$ti$an i $ni$ untuk me$nguji $ ada ti$daknya 

pe $ngaruh antara vari $abe$l Kuali $tas Pe $layanan (X1) dan Pe $ngalaman Konsume $n (X2) 

te$rhadap Ke $puasan Konsume $n (Y). Uji $ hi$pote $si $s antara vari$abe $l X1 (Kuali $tas 

Pe $layanan), X2 (Pe $ngalaman Konsume $n), dan Y (Ke $puasan Pasi$e $n) mnggunakan uji $ 

si $multan atau uji$ ke $se $luruhan be$ri $kut: 
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3.8.3.1 Uji parsial (Uji t) 

Ke $te $randalan re$gre $si $ li $ne$ar be $rganda se $bagai $ alat e$sti $masi$ sangat di $te $ntukan 

ole$h si $gni $fi $kan dari $ parame$te$r yang dalam hal i$ni $ adalah koe$fi $si $e$n re $gre $si $. Di $gunakan 

untuk me$nguji $ koe $fi $si $e$n re$gre $si $ se $cara parsi$al dari$ vari $abe$ i$nde $pe $nde$nnya. Uji $ 

hi $pote$si $s se $cara parsi$al di$gunakan untuk me$nge $tahui $ pe$ngaruh dari $ masi$ng-masi $ng 

vari $abe $l be$bas te$rhadap vari$abe$l te$ri $kat. Uji $ i$ni $ di$lakukan de$ngan me$mbandi$ngkan 

ni $lai$ t hi$tung de $ngan ni $lai $ T tabe$l. 

Me $ne $ntukan taraf nyata, taraf nyata yang di $gunakan adalah α= 0,05 ni$lai$ T hi$tung 

di $bandi$ngkan t tabe$l de $ngan ke $te$ntuan be$ri $kut : 

1) Ji$ka t hi$tung >t tabe$l, maka H0 di $tolak. 

2) Ji$ka t hi$tung <t tabe$l, maka H0 di $te$ri $ma. 

3.8.3.2 Uji Simultan (Uji F) 

Uji $ F stati $sti$k di $gunakan untuk me$nguji $ be$sarnya pe $ngaruh dari $ se $luruh 

vari $abe $l i$nde $pe $nde$n se $cara be$rsam-sama te$rhadap vari$abe$l de$pe $nde$n. Pe $mbukti$an 

de $ngan cara me$mbandi$ngkan ni $lai$ F kri $ti$s F (Ftabe $l) de $ngan ni $lai $ f hi $tung yang 

te$rdapat dalam analysi$s of vari $ance$ bi $asa juga di $se $but ANOVA. Me $ne $ntukan taraf 

nyata (si $gni $fi $kan) yang di $gunakan yai $tu α= 0,05 se $lanjutnya hasi $l hi $pote $si $s F hi $tung 

di $bandi$ngkan de $ngan F tabe $l de$ngan ke $te $ntuan se$bagai $ be $ri$kut: 

1) Ji$ka F hi $tung >F tabe$l, maka H0 di $tolak 

2) Ji$ka F hi $tung <F tabe$l, maka H0 di $te$ri $ma 
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3.8.3.3 Uji Determinan 

Be $sarnya pe $ngaruh Kuali $tas Pe$layanan (vari $abe$l X1), Pe $ngalaman 

Konsume $n (X2) te $rhadap ke $puasan Pasi $e $n (vari $abe $l Y) yang di $ke $tahui $ de $ngan 

me$nggunakan anali$si $s koe$fi $si $e$n de $te$rmi$nasi $ atau di$si $ngkat KD, Pe $ngklasi $fi $kasi $an 

untuk anali$si $s koe $fi $si $e $n de$te $rmi$nasi$ adalah se $bagai $ be $ri$kut; 

1) Ji$ka KD me $nde $kati$ ni $lai$ 0, be $rarti$ pe$ngaruh vari $abe $l i$nde $pe$nde $n atau vari$abe$l 

Kuali $tas Pe $layanan (X1), Pe $ngalaman Konsume $n (X2), te $rhadap vari$abe $l 

de $pe$nde $n atau vari$abe$l Ke $puasan Pasi $e $n (Y) adalah le$mah. 

2) Ji$ka KD me $nde $kati$ ni $lai$ 1, be $rarti$ pe$ngaruh vari $abe $l i$nde $pe$nde $n atau vari$abe$l 

Kuali $tas Pe $layanan (X1), Pe $ngalaman Konsume $n (X2), te $rhadap vari$abe $l 

de $pe$nde $n atau vari$abe$l Ke $puasan Pasi $e $n (Y) adalah kuat. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Penelitian  

Dalam bab i$ni $ akan me$mbahas me$nge $nai$ hasi $l pe $ne $li$ti $an studi$ lapangan yang 

di $mulai$ dari$ gambaran umum obje$k pe $ne$li$ti $an, stati$sti $k de$skri $pti $f yang be $rhubungan 

de $ngan data pe$ne$li $ti$an. 

4.1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

4.1.1.1 Sejarah Singkat Puskesmas Sendana  

Puske $smas Se $ndana me$rupakan salah satu pusat pe$layanan ke $se $hatan 

masyarakat te$rtua di$ wi $layah Kabupate $n Maje$ne $, Sulawe$si $ Barat. Be $rdi $ri $ se $jak tahun 

1962, Puske $smas i $ni$ lahi$r dari$ ke$butuhan me$nde$sak masyarakat akan layanan 

ke $se $hatan dasar yang mudah di $akse$s, te $rutama di$ dae$rah pe $si $si $r barat Pulau Sulawe$si $ 

yang saat i $tu masi$h me$mi$li $ki$ ke $te$rbatasan i $nfrastruktur dan te$naga ke $se $hatan. 

Pada awal pe$ndi $ri $annya, Puske $smas Se $ndana hanyalah se$buah balai$ 

pe $ngobatan se $de$rhana yang di $di $ri $kan ole$h pe $me$ri $ntah se$te$mpat me$lalui$ Di $nas 

Ke $se $hatan pada masa i$tu, be$ke $rja sama de $ngan tokoh masyarakat dan te$naga me $di$s 

yang be $rde $di $kasi$. Fasi $li $tas yang te $rse $di $a sangat te $rbatas — hanya te $rdi $ri$ dari $ satu 

bangunan kayu se $de $rhana de$ngan be $be $rapa ruangan ke $ci$l, te$naga me$di $s yang te $rse $di $a 

pun hanya se $orang mantri$ ke $se $hatan dan se $orang bi $dan. 

Me $ski $ de$ngan se $gala ke$te$rbatasan, se$mangat me$layani $ masyarakat me$njadi$ 

fondasi $ utama be$rdi $ri$nya Puske $smas Se $ndana. Dalam dua de$kade$ pe $rtama, pe$layanan 
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yang di $be$ri $kan be$rfokus pada pe$ngobatan pe$nyaki $t umum, pe$layanan i $bu dan anak, 

i $muni$sasi $, se $rta pe$nyuluhan ke$se $hatan masyarakat. Program pe $mbe$rantasan pe$nyaki $t 

me$nular se $pe$rti $ malari$a, TBC, dan di $are $ me$njadi$ pri $ori $tas utama se$i $ri$ng de $ngan 

kondi $si $ ke$se $hatan masyarakat yang masi $h me$mpri $hati$nkan kala i$tu. 

Me $masuki$ e $ra 1980-an, pe $me$ri $ntah mulai $ me$ngguli $rkan program re $vi $tali$sasi $ 

puske $smas se $cara nasi$onal, yang juga be $rdampak posi$ti $f bagi $ pe $rke $mbangan 

Puske $smas Se $ndana. Bangunan fi $si $k mulai$ di $pe$rluas dan di$pe $rkuat, te$naga me $di $s 

mulai$ be$rtambah, dan layanan ke $se $hatan mulai$ be$rke $mbang de $ngan adanya 

pe $layanan rawat jalan yang le $bi $h te$rstruktur. Pada masa i$ni$, Puske $smas Se $ndana 

mulai$ me$ndapatkan status se$bagai $ Puske $smas Non-Pe $rawatan. 

Tahun de$mi$ tahun, Puske $smas Se $ndana te$rus be $rke $mbang, bai$k dari$ se $gi $ 

fasi $li$tas, sumbe$r daya manusi$a, maupun cakupan layanan. Di $ awal tahun 2000-an, 

de $ngan dukungan program de$se $ntrali$sasi $ dan otonomi$ dae$rah, Puske $smas i $ni $ 

me$mpe $role$h le$bi $h banyak ke $we $nangan dan anggaran untuk me$nge $lola layanan 

ke $se $hatan di$ wi $layah ke $rja Se $ndana. Hal i $ni $ me $mungki $nkannya me $mbuka be$be $rapa 

Puske $smas Pe $mbantu (Pustu) dan Poske $sde $s di $ de $sa-de $sa te $rpe $nci$l, me $mpe$rluas 

jangkauan pe$layanan hi $ngga ke $ dae $rah pe$losok. 

Pada tahun-tahun te$rakhi$r, te $rutama pasca 2010, Puske $smas Se $ndana mulai$ 

be $rtransformasi$ me$njadi$ puske $smas mode $rn de $ngan pe $nde $katan pe$layanan ke $se $hatan 

yang le$bi $h kompre$he $nsi $f. Layanan rawat jalan, pe$me$ri $ksaan laboratori$um dasar, 
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ke $se $hatan gi $gi $, dan program ke$se $hatan be$rbasi $s komuni$tas se$maki$n di$pe $rkuat. Se$lai$n 

i $tu, Puske$smas Se $ndana juga akti$f dalam program-program nasi $onal se$pe$rti $ Jami$nan 

Ke $se $hatan Nasi$onal (JKN), Program I$ndone $si $a Se$hat de$ngan Pe $nde $katan Ke $luarga 

(PI$S-PK), se $rta program pe $nanggulangan stunti$ng dan pe $ni $ngkatan gi $zi $ masyarakat. 

Ki $ni $, le $bi $h dari$ e $nam de$kade $ se $jak di$di $ri$kan, Puske $smas Se $ndana te$lah 

me$njadi$ garda te $rde$pan dalam me$njaga ke $se $hatan masyarakat Ke $camatan Se $ndana. 

De $ngan vi $si $ me $njadi$ pusat layanan ke $se $hatan masyarakat yang unggul, profe $si $onal, 

dan humani$s, Puske $smas Se $ndana te$rus be $ri$novasi $ dan be$rbe $nah de$mi$ me$mbe$ri $kan 

pe $layanan te$rbai $k bagi $ se $luruh lapi$san masyarakat, tanpa te$rke $cuali$. 

Puske $mas i $ni $ te$rus be $rkomi $tme$n untuk me $njadi$ ujung tombak pe $layanan 

ke $se $hatan pri$me$r, be $rpe$ran akti$f dalam me $njaga dan me$ni $ngkatkan de$rajat ke$se $hatan 

Masyarakat di$ wi $layah ke $rjanya se $suai $ de $ngan vi $si $ “Masyarakat se$hat, mandi$ri$, dan 

be $rke$adi $lan.”   

4.1.2 Visi dan Misi Puskesmas Sendana 

4.1.2.1 Visi Puskesmas Sendana Di Kabupaten Majene 

“Me $njadi$kan puske$smas se $bagai $ pusat pe$layanan ke $se $hatan yang unggul dan 

te$rbai $k di$ provi $nsi $ SULBAR tahun 2026.” 
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4.1.2.2 Misi Puskesmas Sendana Di Kabupaten Majene 

1. Me $nge $rjakan pe$ran pe$tugas dalam pe$mbangunan yang be $rwawasan ke $se $hatan 

2. Me $ndorong ke $mandi$ri $an masyarakat dan ke $luarga untuk hi$dup yang le $bi $h 

se $hat 

3. Me $me$li $hara dan me$ni$ngkatkan layanan ke $se $hatan yang be $rmutu, be $rkuali$tas, 

me$rata, dan te$rjangkau 

4. Me $lakukan pe$ndampi$ngan ke $se $hatan i$ndi $vi $du ke $luarga dan masyarakat se$rta 

te$rci $ptanya masyarakat yang re $li $gi $us 

5. Me $mbangun dan opti $mali$sasi $ ke $mi $traan be $rbagai$ li $ntas se $ktor guna 

te$rcapai$nya standar pe$layanan mi$ni $mal.   

4.2 Deskripsi Data 

De $skri $psi $ di $maksudkan untuk me$mbe$ri$kan gambaran me$nge $nai $ di $stri$busi $ dan 

pe $ri$laku data sampe$l atau data re$sponde $n. Data dalam pe$ne $li$ti $an i$ni $ yai $tu data yang 

be $rdasarkan kri$te$ri $a je$ni $s ke $lami$n, dan usi $a  adapun  kri $te$ri $anya dapat di $gambarkan 

se $bagai $ be $ri$kut : 

4.2.1 Karakteristik Responden 

4.2.1.1 Berdasarkan Jenis Kelamin 

Kue $si $one $r yang di $se $barkan se $banyak 100 sampe$l, se $mua kue$si $one$r me$me $nuhi $ 

kri $te$i $a. Karakte$rli$sti $k re $sponde $n yang me $njadi$ subje $k dalam pe$ne $li$ti$an i$ni $ te$rdi $ri $ dari$ 

je$ni $s ke $lami$n dan usi$a. 
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Tabel 4.1 Distribusi Responden Berdasarkan Jenis kelamin 

No Jenis kelamin Frekuensi  Persentase(%) 

1 Laki $-laki $ 42 42 

2   Pe $re $npuan 58 58 

 Total 100 100% 

Sumber :data primer yang diolah, 2025 

Be $rdasarkan dari$ je $ni$s ke $lami$n (tabe$l 4.1 ), re $sponde $n di $bagi $ me$njadi$  dua 

yai $tu laki$-laki $ dan pe$re $mpuan. Dari$ hasi $l kue$si $one $r yang di $se $barkan di$te$mukan  

bahwa  re $sponde $n pe $re $mpuan le$bi$h bayak dari $ pada re$sponde $n laki $-laki $. Dari $ hasi $l 

pe $ngolahan data dapat di$li$hat bahwa re $sponde $n yang be $rje $ni $s ke$lami$n laki$-laki $ 

se $bayak 42 orang de $ngan pe $rse $ntase$ 42% dan  re$nsponde $n pe $re $mpuan se$bayank 58 

orang de $ngan pe $rse $ntase $ 58%.  

4.2.1.2 Berdasarkan Usia 

Tabel 4.2 Distribusi Responden Berdasarkan Usia 

NO Usia  Frekuensi Persentase(%) 

1 18-20 Tahun 27 27% 

2 20-22 tahun  32 32% 

3 22-25 tahun 41 41% 

Total  100 100% 

Sumber :data primer yang diolah,2025 

Hasi $l kue $si $one $r di $ atas di$ke $tahui$ usi $a re$sponde $n adalah me$re$ka yang be $rada 

pada usi$a 18-20 tahun se $banyak 27 orang de $ngan ti $ngkat pe $rse $ntase$ 27% di $i$kuti $ ole$h 

re $sponde $n yang be $rusi $a 20-22 tahun se $bayank 32 orang pe $rse $ntase $ 32%  ke$mudi $an 
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di $susul ole $h re $sponde $n yang be $r usi $a 22-25 tahun yai $tu se $bayank 41 orang yang 

pe $rse $ntase$ 41%. 

4.3 Tehnik Analisis Data 

4.3.1 Analisis Statistik Deskriptif 

 Anali $si $s stati $sti$k de $ngan me$ngi $nte $rpre $tasi $kan ni$lai$ rata-rata dari$ masi$ng-masi $ng 

i $ndi$kator pada vari $abe$l pe $ne $li$ti$an i $ni $ di $maksudkan untuk me$mbe$ri $kan gambaran 

me$nge $nai $ i $ndi$kator apa saja yang me $mbangun konse $p mode$l pe$ne $li$ti$an se $cara 

ke $se $luruhan. 

 De $skri $pti$f vari $abe$l yang di $ope $rasi $kan dalam pe$ne $li$ti $an i$ni $ me$nunjukkan gambaran 

pe $ni$lai$an re$sponde $n te$rhadap  vari$abe $l e$ndoge $n se $rta i$ndi$kator masi$ng vari $abe $l 

te$rse $but. Pe $ni $lai$an re$sponde $n di$mulai$ dari $ skor 5 sangat se $tuju, skor 4 se $tuju, skor 3 

ne $tral/ragu-ragu, skor 2 ti $dak se $tuju dan skor 1 sangat ti $dak se$tuju. 

Adapun ni $lai $ tanggapan de $skri $pti$f dapat di $li$hat pada tabe$l be$ri$kut : 

Tabel 4.4 Nilai Tanggapan Deskriptif 

Nilai  Keterangan  

1,00-1,80 Sangat re $ndah 

1,81-2,60 Re $ndah  

2,61-3,40 Cukup ti$nggi $ 

3,41-4,20 Ti$nggi $  

4,21-5,00 Sangat ti $nggi $ 

Sumber : Sugiyono, 2020 
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4.4 Distribusi Jawaban Responden Mengenai Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

  Vari $abe$l X1 pada pe$ne$li $tai$n i$ni$ di $ ukur me$lalui$ 8 i$te $m pe$rnyataan yang  

me$mpe $rse $ntasi$kan i $ndi$kator-i $ndi $kator dari$ vari $abe$l  te $rse $but. Hasi $l tanggapan 

te$rhadap vari $be$rl kuali$tas pe$layanan di $je$laskan pada tabe$l be$ri $kut : 

Tabel 4.3 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

No 

item 

Frekuensi N=100 Jumlah 

skor 

Mean Penilaian 

SS S N TS STS 

1 18 40 24 18 0 100 358 3,58 Ti$nggi$ 

2 29 29 26 18 0 100 360 3,63 Ti$nggi$ 

3 23 37 28 12 0 100 371 3,71 Ti$nggi$ 

4 21 33 32 14 0 100 361 3,61 Ti$nggi$ 

5 18 33 33 16 0 100 353 3.53 Ti$nggi$ 

6 22 25 25 19 0 100 359 3,59 Ti$nggi$ 

7 17 39 34 10 0 100 363 3,63 Ti$nggi$ 

8 18 33 29 20 0 100 349 3,90 Ti$nggi$ 

Rata-rata 4,86 Sangat 

ti$nggi$ 

Sumber : data diolah peneliti 2025 

Be $rdasarkan tabe$l di$atas dari$ se $mua i$ndi $kator pe$rnyataan vari $abe$l kuali$tas 

pe $layanan (X1), me $nunjukan bahwa jawaban dari$ re $sponde $n yang me $mi $li$ki $ ni $lai$ 

me$an te$rti $nggi $ adalah i$ndi $kator nomor 4, de $ngan buti $ran pe$rnyataan nomor 8 

 me$nyatakan bahwa “ dokte$r dan pe$rawat di$ puske$smas me$nde $ngarkan 

ke $luhan saya de $ngan sabar dan me$mbe $ri$kan pe$nje$lasan yang mudah di$pahami$” 



44 

 

 
 

de $ngan me $mi$li $ki$ ni $lai$ me $an se $bayank 3,90 dan te $rmasuk dalam kate$gori $ pe $ni $lai $an 

sangat ti $nggi $. 

Jawaban dari$ re $sponde $n yang me $mi $li$ki $ ni $lai$ me$an te$re $ndah adalah i$ndi$kator 

nomor 5, de$ngan buti $ran pe$rnyataan”  

4.4.2 Distribusi Jawaban Responden Variabel Pengalaman Konsumen (X2) 

Vari $abe$l X2 pada pe $ne $li$ti $an i$ni $ di $ukur me $lalui$ 14 pe $rnyataan yang 

me$mpe $rse $ntasi$kan i $ndi$kator-i $ndi $kator  dari $ vari $abe $l te$rse $but. Hasi $l tanggapan 

te$rhadap vari $abe$l kompe$nsansi $ dapat di$li$hat pada tabe$l be $ri$kut. 

Tabel 4.4 Tanggapan Responden Terhadap Pengalaman Konsumen (X2) 
No 

item 

Frekuensi N=100 Jumlah 

skor 

Mean Penilaian 

SS S N TS STS 

1 28 35 23 14 0 100 377 3.77 Ti$nggi$ 

2 19 33 31 16 0 100 358 3,58 Ti$nggi$ 

3 26 35 26 11 0 100 382 3,82 Ti$nggi$ 

4 19 37 39 5 0 100 370 3,70 Ti$nggi$ 

5 23 29 41 7 0 100 368 3,68 Ti$nggi$ 

6 21 32 39 8 0 100 366 3,66 Ti$nggi$ 

7 23 36 37 4 0 100 378 3,78 Ti$nggi$ 

8 36 32 29 13 0 100 371 3,71 Ti$nggi$ 

9 25 32 28 15 0 100 367 3,67 Ti$nggi$ 

10 26 28 30 16 0 100 364 3,64 Ti$nggi$ 

11 24 33 25 18 0 100 363 3,63 Ti$nggi$ 

12 20 32 31 17 0 100 355 3,55 Ti$nggi$ 

13 24 36 32 7 0 100 380 3,80 Ti$nggi$ 
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14 17 31 40 12 0 100 353 3,53 Ti$nggi$ 

Rata-rata 28,5 Cukup 

Ti$nggi$ 

Sumber: data diolah oleh peneliti,2025 

Be $rdasarkan tabe$l di$atas dari$ se $mua i$ndi $kator pe$rnyataan Vari$abe$l 

kompe$nsasi $ (X2), me $nunjukan bahwa jawaban dari$ re$sponde $n yang me $mi$li$ki $ ni$lai $ 

me$an te$rti$nggi $ adalah i$ni $dkator nomor 3, de$ngan buti $r pe$rnyataan “ke$be$rsi $han dan 

ke $rapi$an ruang tunggu di $ puske $smas me$mbuat saya me $rasa nyaman se $lama 

me$nunggu gi $li $ran”, de$ngan me $mi$li$ki $ ni $lai$ rata-rata (me$an) se $banyak 3,82 dan 

te$rmasuk dalam kate$gori $ pe $ni $lai$an ti$nggi $. 

4.4.3 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pasien  (Y) 

Vari $abe$l Y dalam pe $ne$li $ti$an di $ ukur me $lalui$ 6 pe $rnyataan yang 

me$mpe $rse $ntasi$kan i$ndi$kator-i $ndi $kator dari$ vari $abe$l te$rse $but. Hasi $l tanggapan 

te$rhadap vari $abe$l pe$rse $psi $ konsume $n dapat di$li $hat pada tabe$l be$ri $kut. 

Tabel 4.5 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pasien (Y) 
No 

item 

Frekuensi N=100 Jumlah 

skor 

Mean Penilaian 

SS S N TS STS 

1 2 96 1 1 0 100 399 3,99 Ti$nggi$ 

2 13 40 27 20 0 100 346 3,46 Ti$nggi$ 

3 26 24 38 11 0 100 365 3,65 Ti$nggi$ 

4 23 35 45 7 0 100 364 3,64 Ti$nggi$ 

5 31 28 26 15 0 100 375 3,75 Ti$nggi$ 

6 24 20 42 13 0 100 358 3,58 Ti$nggi$ 

Rata-rata 3,67 Ti$nggi$ 
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Sumber :data diolah oleh peneliti,2025 

 

4.5 Uji Instrument 

4.5.1 Uji Validitas 

Se $ti$ap pe $ne$li $ti$an yang me $nggunakan me $tode $ angat (kue$si $one $r) pe$rlu di $lakukan uji$ 

vali $di $tasnya be $rguna untuk me $nge $tahui $ ke $vali $dan dan ke$se $suai $an angke $t yang 

me$ne $li$ti $ gunakan untuk me $mpe $role$h data dari $ para re $sponde $n.  Apaun yang me $njadi $ 

dasar dalam pe$ngambi $lan ke$putus.an adalah se $bagai $ be$ri $kut: 

a. Ji$ka r hi$tung  > r tabe $l, maka kue$si $one $r te$rse $but vali $d 

b. Ji$ka r hi$tung < r tabe $l, maka kue$si $one $r te$rse $but ti$dak vali $d 

Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
Variabel Item Nilai r-hitum Nilai r-tabel Keterangan 

 X1.1 0,300 0,196 Vali$d 

X1.2 0,355 0,196 Vali$d 

X1.3 0,326 0,196 Vali$d 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

X1.4 0,288 0,196 Vali$d 

X1.5 0,483 0,196 Vali$d 

X1.6 0,339 0,196 Vali$d 

X1.7 0,259 0,196 Vali$d 

X1.8 0,452 0,196 Vali$d 

Sumber:Olah Data SPSS Versi 25, 2025 

Be $rdasarkan hasi$l output pe$nguji $an vali $di $tas me$nggunakan program SPSS 

ve $rsi $ 25, maka dapat di$si $mpulkan bahwa se $mua i$te$m pe $rnyataan Vari$abe$l ke$putusan 
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pe $mbe$li$an di$nyatakan vali$d atau me$me $nuhi $ syarat uji$ vali $di$tas se $suai$ de$ngan dasar 

pe $ngambi $lan ke$putusan ji$ka r hi$tung > r tabe $l maka kue$si $one $r te$rse $but vali$d 

Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Variabel Pengalaman Konsumen (X2) 
Variabel Item Nilai r-hitum Nilai r-tabel Keterangan 

 

 

 

 

 

Pengalaman 

Konsumen 

(X2) 

X2.1 0,385 0,196 Vali$d 

X2.2 0,231 0,196 Vali$d 

X2.3 0,315 0,196 Vali$d 

X2.4 0,270 0,196 Vali$d 

X2.5 0,318 0,196 Vali$d 

X2.6 0,432 0,196 Vali$d 

X2.7 0,510 0,196 Vali$d 

X2.8 0,261 0,196 Vali$d 

X2.9 0,281 0,196 Vali$d 

X2.10 0,382 0,196 Vali$d 

X2.11 0,283 0,196 Vali$d 

X2.12 0,358 0,196 Vali$d 

X2.13 0,425 0,196 Vali$d 

X2.14 0,400 0,196 Vali$d 

Sumber:Oleh Data SPPS Versi 25, 2025 

Be $rdasarkan hasi$l output pe$nguji $an vali $di $tas me$nggunakan program SPSS 

ve $rsi $ 25, maka dapat di $si $mpulkan bahwa se $mua i$te$m pe $rnyataan vari $abe$l Pe $ngalaman 

Konusme $n di $nyatakan vali $d atau me$me $nuhi $ syarat uji $ vali $di$tas se $suai $ de $ngan dasar 

pe $ngambi $lan ke$putusan ji$ka r hi$tung > r tabe $l maka kue$si $none $r vali$d. 
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Tabel 4.8 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pasien (Y) 
Variabel Item Nilai r-hitum Nilai r-tabel Keterangan 

 

 

Kepuasan Pasien 

(X1) 

Y1 0,361 0,196 Vali$d 

Y2 0,292 0,196 Vali$d 

Y3 0,446 0.196 Vali$d 

Y4 0,365 0,196 Vali$d 

Y5 0,582 0,196 Vali$d 

Y6 0,469 0,196 Vali$d 

Sumber: Oleh Data Versi 25, 2025 

Be $rdasarkan hasi$l output pe$nguji $an vali $di $tas me$nggunakan program SPSS 

ve $rsi $ 25, maka dapat di$sampulkan bahwa se $mua i$te $m pe$rnyataan Vari$abe $l Ke $puasan 

Pasi $e $nn di$nyatakan vali $d atau me$me$nuhi $i$ syarat uji $ vali $di $tas se $suai $ de$ngan dasar 

pe $ngambi $lan ke$putusan ji$ka r hi$tung > r tabe $l maka kue$si $one $r te$rse $but vali$d. 

4.5.2 Uji Reliabilitas 

Re $li$abi$li $tas me$rupakan alat yang di $gunakan dalam se$buah pe $ne$li $ti$an untuk 

me$ngukur konsi $ste $nsi $ dari $ suatu kui$si $one $r dari$ waktu ke$ waktu me$nggunakan me$tode $ 

Cronbach’s Alpha. Re $li$abi$li $tas me$nunjukan bahwa se$cara i$nstrume$n data te$rse $but 

te$lah bai$k atau konsi $ste $n dan dapat di$gunakan untuk pe$ne $li$ti $an yang lai $nnya. Dalam 

hal i$ni$ i $nstrume$n dapat di$katakan re$li$abe$l ji$ka me$mi$li $ki$ koe $fi$si $e $n Cronbach’s Alpha 

> 0,6. Be $ri $kut me$rupakan hasi$l uji$ re $li$abi$li $tas pada pe$ne $li$ti $an i$ni$. 
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Tabel 4.9 Hasil pengujian reabilitas 

No Variabel Cranbach,s 

Alpha 

N of items Keterangan 

1 Kuli $tas Pe $layanan (X1) 0,802 8 i $te$m Re $li$abe$l 

2 Pe $ngalaman Konsume $n 

(X2) 

0,362 14 i $te$m Re $li$abe$l 

3 Ke $puasan Pasi $e $n (Y) 0,708 6 i $te$m Re $li$abe$l 

Sumber: Olah Data SPSS Versi 25,2025 

 Be $rdasarkan tabe$l di$atas  me$nunjukan  ni$lai$ Crobanch Alphan (a) dari$ se $mua 

vari $abe $l bai$k i$tu Kuali $tas Pe $layanan, Pe $ngalaman Konsume $n  Dan Ke $puasan Pasi $e$n 

me$mpuyai $ ni $lai$ >0,60 se $hi$ngga dapat di $ambi$l ke $si $mpulan bahwa se$luruh i $te$m 

pe $rnyataan dalam kue$si $one $r masi$ng-masi $ng vari $abe $l adalah  atau te$rpe $rcaya se $bagai $ 

alat pe$ngumpulan data dalam pe$ne $li$ti $an, hal i$ni $ se $suai$ de $ngan dasar pe $ngambi $lan 

ke $putusan ji$ka Crobanch Alpha (a) >0.60. 

4.6 Uji Asumsi Klasik 

4.6.1 Uji Normalitas 

Pe $nguji $an normali$tas pada pe$ne $li$ti$an i $ni$ me$nggunakan one $ sample $ kolmogrof-

smi $rnov te$st. Data dapat di $katakan be$rdi $stri$busi $ normal apabi$la ni $lai$ Asymp si $g (2-

tai$le$d) yang di $pe $role $h le$bi $h be $sar dari$ pada ni$lai$ alpha yai $tu se $be $sar 0,05 (5%). 

Be $ri $kut hasi $l pe$nguji $an normali$tas data dapat di$li$hat pada tabe$l 4.10 di$ bawah i$ni $ : 
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Tabel 4.10 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardi$ze $d Re $si $dual 

N 100 

Normal Parame$te$rsa,b Me $an ,0000000 

Std. De $vi $ati $on 2,15973755 

Most E $xtre$me $ Di $ffe$re $nce$s Absolute $ ,092 

Posi $ti $ve $ ,092 

Ne $gati $ve $ -,086 

Te$st Stati$sti $c ,092 

Asymp. Si $g. (2-tai $le $d) ,137c 

a. Te$st di $stri$buti $on i$s Normal. 

b. Calculate$d from data. 

Sumber : Olah Data Versi 25, 2025 

 

             Dari $ tabe$l di $ atas dapat di$ke $tahui$ bahwa hasi $l uji$ normali$tas me$nggunakan 

me$tode $ Kolmogorof Smi $rnov me $ndapatkan ni$lai$ si $gni $fi $kansi $ se $be $sar 0,137. Se $suai $ 

de $ngan rumus ji $ka ni$lai$ si $gni $fi $kansi $ le$bi $h be $sar dari$ 0,05 maka di$katakan 

be $rdi$stri $busi $ normal. Se$hi$ngga 0, 137 > 0,05 maka dapat di$katakan bahwa data 

dalam  pe$ne $li$ti $an i$ni $ be$rdi $stri$busi $ se $cara normal. 

4.6.2 Uji Multikolinearitas 

Uji $ multi$koli$ni $e $ari$tas i$ni $ be$rtujuan untuk me$nge $tahui $ mode$l re$gre $si $ apakah 

di $te$mukan kore$lasi$ antar vari$abe $l i$nde $pe$nde $nt (be$bas).  Suatu mode$l re$gre $si $ yang 

 bai$k se $harusnya ti $dak te $rjadi$ kore$lasi $ di$antara vari$abe $l i$nde $pe$nde $ntnya (be $bas). Pada 

pe $nguji $an multi$koli $ni$e $ari$tas i $ni $ me$nggunakan Vari$ance$ I$nflati$on Factor (VI$F) 

de $ngan ni $lai$ tole$rance$. Vari $abe$l dapat di$katan ti$dak te$rjadi$ multi$koli$ni $e$ari $tas ji$ka VI$F 

< 10 dan ni $lai$ tole $rance$ > 0,10. Be $ri $kut me$rupakan pe $rhi$tungan ni $lai $ VI$F dan 

tole$rance $ me$nggunakan SPSS: 
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Tabel 4.11 Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Mode $l 

Colli$ne $ari$ty 

Stati$sti $cs 

Tole$rance$ VI$F 

1 Kuali $tas 

Pe $layanan 
,999 1,001 

Pe $ngalaman 

Konsume $n 
,999 1,001 

a. De $pe$nde $nt Vari$able$: Ke $puasan Pasi $e $n 

sumber: Data olah Versi 25,2025 

Be $rdasarkan data dari$ tabe$l uji$ multi$koli $ni $e$ari $tas di$ atas dapat ki$ta ke$tahui$ 

ni $lai$ VI$F dan tole$rance $ dari$ se $ti$ap vari$abe $l i$nde$pe $nde $nnya. Vari $abe$l Kuali $tas 

Pe $layanan  (X1) me $mi$li $ki$ ni $lai$ tole$rance $ 0,999 dan Kuali $tas Pe $layanan se $be $sar 0,999 

>0,10, vari $abe $l Pe $ngalaman Konsume $n (X2) me $mi $li$ki $ ni $lai$ tole$rance $ 0,999 dan 

Pe $ngalaman Konsume $n ni$lai$ VI$F 0,999 >0,10 le$bi$h be $sar dari$ pada 0,10 dan 

me$mi $li$ki $ ni $lai$ VI$F le $bi $h ke $ci$l dari $ 10. Se $hi $ngga dapat di $si $mpulkan bahwa dalam 

pe $ne$li $ti$an i$ni $ ti$dak te$rjadi$ multi$koli$ni $e$ari $tas pada vari $abe$l i$nde $pe$nde $ntnya. 

4.6.3 Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 4.12 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Sumber:Olah Data versi 25,2025 
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Be $rdasarkan tabe$l 4.14 di $atas dapat di$li$hat bahwa de$ngan ke $te $ntuan uji$ 

he $te$roske $dasti$si $tas di $ atas me$nunjukkan bahwa hasi$l uji$ pe $rsamaan re$gre $si $ i $ni $, ti $dak 

te$rjadi$ ge $jala He $te $roske $dasti$si $tas dan pe$ne $li$ti $an layak di $te$li $ti$ le$bi $h lanjut. 

4..7 Analisis Regresi Linear Berganda 

Anali$si$s re $gre $si$ li$ne $ar be$rganda me $rupakan alat untuk me $nguji$ dan me $nganali$si$s 

pe$ngaruh dari$ vari$abe $l i$nde $pe $nde $nt (be$bas) te$rhadap vari$abe$l de $pe$nde $nt (te$ri$kat) bai$k 

se$cara be$rsama-sama maupun se$cara se$ndi$ri$-se $ndi$ri$. Be$ri$kut me $rupakan pe$nguji$an 

anali$si$s re $gre $si$ li$ne $ar be$rganda : 

Tabel 4.13 Analisis Regresi Linear Berganda 
Coefficientsa 

Mode$l 

Unstandardi$ze $d 

Coe $ffi$ci $e$nts 

Standardi$ze $d 

Coe $ffi$ci $e$nts 

t Si$g. B Std. E $rror Be $ta 
1 (Constant) 20,833 3,350  6,220 ,000 

Kuali$tas pe$layanan ,326 ,078 ,034 ,335 ,000 

Pe$ngalaman 
konsume$n ,349 ,050 ,019 ,189 ,003 

a. De $pe $nde$nt Vari $able$: Ke $puasan Pasi $e $n 

Sumeber: Olah  Data  Versi 25,2025 

 

Y = a + b1 X1 + b2X2 + e $ 

Y = 20,833 + 0,326 + 0,349 + e$ 

ke $te$rangan  

Y = Ke $puasan Pasi $e $n 

a  = Konstanta 

X1 = Kuali $tas Pe $layanan  

X2 = Pe $ngalaman Konsume $n 
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b1 = Koe $fi $si $e $n Kuali $tas Pe $layanan de $ngan Ke $puasan Pasi $e $n 

b2 = Koe $fi $si $e $n Pe $ngalaman Konsume $n de $ngan Ke $puasan Pasi $e $n 

e $  = Standar e$ror 

Hasi $l Di $atas dapat di$ i$nte $rpre$se $ntasi$kan se $bagai $ be $ri$kut  

Pe $nje$lasan dari$ pe$rsamaan di$ atas se$bagai $ be $ri$kut :  

a. Konstansta (α) se $be$sar 20,833 me$nyatakan bahwa apabi$la vari$abe $l i$nde$pe $de $n 

yai $tu Kuali $tas pe $layanan dan pe $ngalaman konsume $n = 0 maka be$sarnya vari $abe $l 

de $pe$nde $nt ke$puasan pasi$e $n adalah be$rni $lai$ posi $ti$f 20,833  

b. Ni $lai$ koe $fi$si $e $n re $gre $si $ vari $abe $l kuali$tas pe $layanan  (b1) adalah 0,326 me$nyatakan 

bahwa apabi$la vari $abe$l kuali$tas pe$layanan (X1) me$ngalami $ pe$ni $ngkatan se $be$sar 

satu satuan maka pe$rse $psi $ konsume $n akan me$ni $ngkat se $be $sar 0,326 uni$t de $ngan 

anggapan vari $abe$l i $nde$pe $nde $nt lai$nnya konstan.  

c. Ni $lai$ koe $fi$si $e $n re $gre $si $ vari $abe$l pe $ngalaman konsume$n (b2) adalah 0,349 

me$nyatakan bahwa apabi$la vari $abe $l pe $ngalaman konsume$n (X2) me $ngalami$ 

pe $ni$ngkatan se $be $sar satu satuan pe$rse $psi $ konsume $n akan me $ni$ngkat se$be$sar 0,349 

uni$t de $ngan anggapan vari$abe $l i$nde $pe $nde $nt lai$nnya konstan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



54 

 

 
 

4.8 Uji Hipotesis 

4.8.1 Uji Parsial (Uji t) 

Tabel 4.14 Hasil Uji Parsial 
Coefficientsa 

Mode $l 

Unstandardi$ze $d 

Coe $ffi$ci $e$nts 

Standardi$ze $d 

Coe $ffi$ci $e$nts 

T Si $g. B Std. E $rror Be $ta 

1 (Constant) 
20,833 3,350  6,220 

,000 

 

Kuali $tas 

pe $layanan 
,326 ,078 ,034 3,335 ,000 

Pe $ngalaman 

konsume $n 
,349 ,050 ,019 2,189 ,003 

a. De $pe $nde$nt Vari $able$: ke $puasan pasi $e $n 

Sumber:Data Olah Versi 25.2025 

Be $ri$kut me $rupakan pe$mbahasan hasi$l anali$si$s dari$ uji$ t (parsi$al):  

1) H1 : Te $rdapat pe$ngaruh se $cara si $gni $fi $kan antara kuali$tas pe $layanan te $rhadap 

ke $puasan pasi$e$n pada puske $smas se$ndana. Be $rdasarkan hasi$l anali$si $s re $gre $si $ 

li$ne $ar be$rganda di $ atas di $ke $tahui$ bahwa ni $lai$ si $gni $fi $kansi $ vari $abe $l kuali$tas 

pe $layanan  (X1) se $be $sar 0,000< 0,05 dan ni $lai$ t hi$tung 3,335 >1,664. se $hi $ngga 

dapat di$si $mpulkan bahwa H1 di $ te $ri$ma  dan H0  di $ tolak . Arti $nya, dapat 

di $katakan bahwa te$rdapat pe$ngaruh se $cara si $gni $fi $kan kuali$tas pe$layanan te$rhadap 

ke $puasan pasi$e $n pada puske$smas se $ndana. 

2) H2 : Te $rdapat pe$ngaruh se $cara si $gni $fi $kan antara pe$ngalaman konsume$n te $rhadap 

ke $puasan pasi$e$n pada puske $smas se$ndana. Be $rdasarkan hasi$l anali$si $s re $gre $si $ 

li$ne $ar be$rganda di $ atas di$ke $tahui$ bahwa ni$lai$ si $gni $fi $kansi $ vari $abe$l pe$ngalaman 

konsume $n (X2) se$be $sar 0,003< 0,05 dan ni$lai$ t hi$tung 2,189 >1,664. se $hi$ngga 
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dapat di$si $mpulkan bahwa H2 di $ te $ri$ma  dan H0  di $ tolak . Arti $nya, dapat 

di $katakan bahwa te$rdapat pe$ngaruh se $cara si$gni $fi $kan pe $ngalaman konsume$n 

te$rhadap ke$puasan pasi$e $n pada puske$smas se $ndana. 

 

4.8.2 Uji Simultan (Uji f) 

Tabel 4.15 Hasil Uji Simultan 

ANOVAa 

Mode $l 

Sum of 

Square $s Df Me $an Square$ F Si $g. 

1 Re $gre $ssi $on 23,728 2 7,364 22,176 ,003b 

Re $si $dual 461,782 97 42,761   

Total 462,510 99    

a. De $pe$nde $nt Vari$able$: ke $puasan pasi $e$n 

b. Pre $di $ctors: (Constant), kuali$tas pe $layanan, pe $ngalaman konsume$n 

Sumber:Data Olah Versi 25,2025 

 

H3 : Te $rdapat pe$ngaruh se $cara si $gni $fi $kan antara kuali$tas pe$layanan dan pe$ngalaman 

konsume $n te$rhadap ke$puasan pasi$e $n pada puske $smas se $ndana. 

H0 : Te $rdapat pe$ngaruh se $cara si $gni $fi $kan antara kuali$tas pe$layanan dan pe$ngalaman 

konsume $n te$rhadap ke$puasan pasi$e $n pada puske $smas se $ndana.  

Be $rdasarkan pe $nghi $tungan dari $ anali$si $s re $gre $si $ li $ne $ar be$rganda de $ngan 

me$nghasi $lkan ni $lai$ F hi $tung se $be $sar 22,176 de$ngan ni $lai$ si $gni $fi $kasi $nya se $be $sar 0,003. 

Se $hi $ngga F hi $tung  22,176  > F tabe $l 3,09  dan ni $lai$ si $gni $fi $kansi $nya 0,003 < 0,05 

se $hi $ngga dapat di$si $mpulkan te$rdapat pe $ngaruh yang si $gni $fi $kan  antara kuali$tas 

pe $layanan dan pe$ngalaman pasi$e $n pada puske $smas se $ndana. 

4.9 Uji Koefisien Determinasi  

Tabel 4.16 Hasil Uji Koefisien determinasi (R2) 
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Be $rdasarkan tabe$l 4.18 urai$an hasi $l output SPSS tabe $l di$atas di$ke $tahui$ ni $lai$ R 

Square $ se $be$sar 0,624, hal i $ni$ me $ngandung arti $ bahwa pe $ngaruh vari $abe $l X1 dan X2 

se $cara si$multan te$rhadap vari$abe $l Y se$be $sar 0,624 yang be $rarti$ sumbangan dari $ 

vari $abe $l kuali$tas pe$layanan dan pe$ngalaman konsume$n 62,4% se$dangkan si $sanya 

37,6%  di $pe $ngaruhi $ ole$h vari $abe $l lai$nnya yang ti $dak di$je $laskan di$ dalam pe$ne $li$ti$an 

i $ni$. 

4.10 Pembahasan 

 Pe $ne $li$ti$an i$ni $ be$rjudul Pe$ngaruh Kuali$tas Pe $layanan dan Pe$ngalaman 

Konsume $n  Te$rhadap Ke $puasan Pasi $e$n Pada Puske $smas Se$ndana Kabupate$n Maje$ne $. 

pe $ne$li $ti$an i$ni $ be$rtujuan untuk me$nge $tahui $ Pe $ngaruh Kuali$tas Pe $layanan (X1) dan 

Pe $ngalaman Konsume $n  (X2) te $rhadap Ke $puasan Pasi $e $n (Y) pada Puske $smas 

Se $ndana Kabupate$n Maje$ne $. Be $ri $kut pe $nje $lasan dari$ masi $ng-masi $ng vari $abe$l  

i $nde$pe $nde $n te$rhadap vari$abe $l de$pe $nde$n yai $tu : 

4.10.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien pada 

Puskesmas Sendana Kabupaten Majene 

Be $rdasarkan uji$ t (parsi $al ) me$nggunakan program SPSS 25 dalam pe $nguji $an 

antara vari $abe$l Kuali $tas Pe $layanan te$rhadap ke$puasan Pasi $e$n, de $ngan hasi $l se $pe$rti $ 

Model Summary 

Mode $l R R Square $ 

Adjuste $d R 

Square $ 

Std. E $rror of 

the$ E $sti $mate$ 

1 ,414a ,624 ,359 2,18242 

a. Pre $di $ctors: (Constant), kuali$tas pe $layanan, pe $ngalaman 

konsume $n 

Sumber:Data Olah versi 25,2025 
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tabe$l yang ada di $ atas. Dalam anali$si $s te$rse $but dapat di$nyatakan bahwa vari $abe $l 

Kuali $tas Pe $layanan (X1) be $rpe $ngaruh se $cara si$gni $fi $kan te $rhadap vari $abe$l ke $puasan 

Pasi $e $n (Y). De$ngan ni $lai$ si$gni $fi $kan, se $hi $ngga dapat di$katakan bahwa H0 di $ tolak  

se $dangkan H1 di $ te $ri$ma .  Se$hi $ngga dapat di$si $mpulkan dalam pe$ne$li $ti$an i$ni $ Kuali $tas 

Pe $layanan be $rpe $ngaruh se $cara Posi $ti$f si $gni $fi $kan te$rhadap Ke $puasan Pasi$e $n pada 

puske $smas Se $ndana Kabupate$n Maje$ne $. 

Kuali $tas Pe $layanan di $nyatakan  be $rpe $ngaruh se $cara si $gni $fi $kan te$rhadap 

Ke $puasan Pasi $e $n pada puske$smas Se $ndana, hal te$rse$but di $kare$nakan Kuali$tas 

Pe $layanan yang di $lakukan ole$h puske $smas Se $ndana Kabupate$n Maje $ne $, sudah 

me$me $nuhi$ Ke $puasan Pasi $e $n. Hal te$rse $but se $jalan de$ngan pe $ne $li$ti $an yang di $lakukan 

ole$h Yose $phi $ne $ Ange $li $na Yuli$a (2016) Adanya pe $ngaruh posi $ti $f si $gni $fi $kan antara 

Pe $ngalaman Konsume $n te $rhadap Ke $puasan Pasi $e $n 

4.10.2 Pengaruh Pengalaman Konsumen Terhadap Kepuasan Pasien Pada 

Puskesmas Sendana Kabupaten Majene 

Be $rdasarkan hasi$l pe $nguji $an yang di $lakukan ole$h pe$ne $li$ti $ me$nggunakan 

me$tode $ anali$si $s re$gre $si $ li $ne $ar be$rganda de$ngan program SPSS.25. Hasi $l anali$si $s 

te$rse $but dapat di$nyatakan Pe$ngalaman Konsume $n (X2) be $rpe$ngaruh se $cara si $gni $fi $kan 

te$rhadap vari $abe $l Ke $puasan Pasi $e $n (Y). Anali $si $s te $rse $but me$ndapatkan ni$lai$ 

si $gni $fi $kansi $, dan dapat di $nyatakan H2 di $te$ri $ma dan H0 di $tolak. Se $hi $ngga dapat 

di $si $mpulkan bahwa Pe$ngalaman Konsume $n be$rpe$ngaruh se $cara si$gni $fi $kan te$rhadap 

Ke $puasan Pasi $e $n pada puske$smas Se $ndana Kabupate$n Maje$ne$. Pe $ngalaman 

Konsume $n di$nyatakan be$rpe $ngaruh se $cara si$gni $fi $kan te$rhadap Ke $puasan Pasi $e$n pada 
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puske $smas Se $ndana, kare$na ke $banyakan masyarakat be$rpe $ndapat bahwa  pe$ngalaman 

Konsume $n yang di $rasakan ole$h masyarakat sudah me$rasakan ke$puasan pasi$e $n yang 

di $lakukan ole$h para pe$rawat/dokte$r yang ada di$ puske $smas Se $ndana Kapate$n Maje $ne$. 

Hasi $l pe $ne $li $ti$an i $ni $ se $jalan de$ngan pe $ne $li$ti$an yang di $lakukan ole$h Juni $ 

I$rayana (2020) bahwa te $rdapat pe$ngaruh yang si $gni $fi $kan antara vari $abe$l Pe $ngalaman 

Konsume $n te$rhadap Ke $puasan Pasi $e $n. 

4.10.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Pengalaman Konsumen terhadap 

Kepuasan Pasien pada Puskesmas Sendana Kabupaten Majene 

Be $rdasarkan pe $nguji $an pe $ne $li$ti$ me $nggunakan me$tode$ anali$si $s re $gre $si $ li $ne $ar 

be $rganda de $ngan me $nggunakan program SPSS.25, hasi $l anali$si $s dalam pe$ne $li$ti $an i$ni $ 

de $ngan me $nggunakan hasi $l uji$ Si $multan atau ANOVA me $nyatakan bahwa vari $abe $l 

Kuali $tas Pe $layanan (X1), Pe $ngalaman Konsume $n (X2), be $rpe $ngaruh se $cara si $multan 

te$rhadap Ke $puasan Pasi $e $n (Y). Hasi $l anali$si $s te $rse $but me$nyatakan ni $lai$ si $gni $fi $kansi $, 

se $hi $ngga dapat di$si $mpulkan bahwa H3 di $te$ri $ma dan H0 di $tolak. Arti $nya vari $abe $l 

Kuali $tas Pe $layanan dan Pe $ngalaman Konsume $n be $rpe $ngaruh se $cara si $multan 

te$rhadap Ke $puasan Pasi $e $n.  

Hasi $l pe $ne $li$ti$an i$ni $ se $jalan de$ngan pe $ne $li$ti$an yang di $lakukan ole$h I$dah 

Yuni $asi $ (2020) bahwa Kuali $tas Pe $layanan dan Pe $ngalaman Konsume $n be $rpe $ngaruh 

se $cara si$multan te$rhadap Ke $puasan Pasi $e$n. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Be $rdasarkan hasi $l anali$si $s data yang te $lah di $jabarkan, di$susun dan di $ je $laskan di $ 

bab se $be$lumnya maka, pe$ne$li $ti$an i$ni $ dapat di $ambi$l ke$si $mpulan bahwa:  

1. Be $rdasarkan hasi $l pe$ne $li$ti$an i $ni$ dapat di$si $mpulkan bahwa Kuali$tas Pe $layanan 

(X1) be $rpe $ngaruh posi $ti $f dan si$gni $fi $kan te $rhadap Ke $puasan Pasi $e$n (Y) pada 

puske $smas Se $ndana Kabupate $n Maje $ne$, hal i $ni$ me $nye $babkan masyarakat 

Se $ndana akhi$rnya be $rpe $ndapat bahwa kuali$tas pe$layanan yang di $be$ri $kan ole$h 

puske $smas Se $ndana sudah se $suai $ de $ngan harapan yang di $i $ngi $nkan te $rhadap 

ke $puasan pasi$e$n. Arti $nya se $maki $n ti$nggi $ kuali$atas pe$layanan yang di $be $ri $kan 

maka ke$puasan pasi$e$n juga akan se $maki$n me$ni $ngkat,  

2. Be $rdasarkan hasi$l pe$ne $li$ti$an i$ni $ dapat di$si $mpulkan bahwa Pe$ngalaman 

Konsume $n (X2) be $rpe$ngaruh posi $ti $f dan si $gni $fi $kan te$rhadap Ke $puasan Pasi$e $n 

(Y) pada puske $smas Se $ndana Kabupate $n Maje $ne$, hal i $ni$ di $se $babkan ole$h 

pe $ngalaman para pasi$e $n yang di $rasakan pada puske$smas se $ndana sudah se$suai $ 

de $ngan ke $puasan pasi $e$n yang di $harapkan se $be $lumnya. Arti $nya se $maki$n ti $nggi $ 

pe $ngalaman konsume$n maka ke$puasan pasi $e $n juga akan se$maki$n me$ni $ngkat.  

3. Be $rdasarkan hasi $l pe$ne $li$ti$an i $ni$ dapat di$si $mpulkan bahwa Kuali$tas Pe $layanan 

(X1) dan Pe $ngalaman Konsume $n (X2) be$rpe $ngaruh se $cara posi $ti$f dan 

si $gni $fi $kan se $cara si$multan te$rhadap Ke $puasan Pasi $e$n  (Y) pada puske $smas 
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Se $ndana Kabupate$n Maje$ne $, hal i$ni $ di$se $babkan dari$ hasi $l uji$ ANOVA atau uji$ 

F yang ni $lai$nya le $bi $h be $sar ni $lai$ ti $ngkat si $gni $fi $kansi $, arti$nya se $maki$n ti $nggi $ 

Ke $puasan Pasi $e $n dan pe$ngalaman konsume$n, maka ke$puasan pasi$e$n juga 

akan se$maki$n me $ni$ngkat  

5.2 Saran 

1. di$sarankan ke$pada se$luruh pe$tugas yang ada di$ puske $smas se $ndana agar le$bi $h 

me$mpe $rhati$kan lagi $ pe $layanan yang di $mi $li $ki$nya. 

2. di$sarankan ke$pada se$luruh pe$tugas yang ada di $ puske$smas se $ndana agar dapat 

me$mbe $ri$kan ke $puasan pasi$e$n yang le $bi $h bai$k lagi $. 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

1. Jumlah re$sponde $n yang hanya 99 orang, te$ntunya masi $h kurang untuk  

me$nggambarakan yang se $sungguhnya. 

2. Pada pe$ne $li$ti$an i$ni $ hanya be $rfokus untuk Kuali $tas Pe$layanan dan 

Pe $ngalaman Konsume $n te $rhadap Ke $puasan Pasi $e $n, pe$ne $li$ti $ te$rbatas untuk 

me$nge $tahui $ faktor-faktor lai$n yang dapat me$mpe $ngaruhi $ Ke $puasan Pasi $e $n. 

3. Dalam prose$s pe $ngambi $lan data i$nformasi$ yang di $be $ri $kan re$sponde $n 

me$lalui$ kue $si $one $r te$rkadang ti $dak me $nunjukkan pe $ndapat re$sponde $n yang 

se $be $narnya (ti $dak se $ri$us). 
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Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian 

A. Identitas Penelitian 

De$ngan Hormat, 

Se $hubungan de $ngan pe $nyusunan Skri $psi $ di$ Fakultas E$konomi $ Uuni$ve $si $tas 

Sulawe $si $ Barat, Be $rsama de$ngan i $ni $ saya: 

Nama : E$lfa Gi$ta Nuari$ 

 

Jurusan : Manaje$me$n 

 
Dalam hal i$ni $ i$ngi $n me $ngadakan pe $ne $li$ti$an me$nge $nai $ “Pe $ngaruh kuali$tas 

pe $layanan dan Pe $ngalaman Konsume $n Te$rhadap Ke $puasan Pasi $e $n pada 

Puske $smas Se $ndana Kabupate $n Maje$ne $” Me$lalui$ pe $ne$li $ti$an i $ni$, pe $ne $li$ti$ 

me$ncoba me$mbe$ri$kan bukti$ e$mpi $ri$s te $ntang Pe $ngaruh kuali $tas pe$layanan dan 

Pe $ngalaman Konsume $n Te $rhadap Ke $puasan Pasi $e $n pada Puske $smas Se $ndana. 

Ole $h kae$na i$tu, saya se $laku pe$ne $li$ti $ me$mohon ke $se $di$an dan parti$si $pasi$ 

apak/I$bu/Saudara/I$untuk be $rke $nan me $ngi $si $ kue $si $one $r i $ni$ de $ngan le $ngkap se $suai$ 

de $ngan ke $te$ntuan dan jujur me$nge $nai $ pe $ndapat dan pe$ni $lai$an anda se$ndi $ri$, tanpa 

di $pe$ngaruhi $ ole $h si $apapun. Kue $si $one $r i $ni $ di $buat se $mata- mata untuk ke$pe $rluan 

i $lmi$ah. Te$ri$ma kasi$h atas ke$se $di $aan dan pe $rhati$an Bapak/I$bu/Saudara/I$. 
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KUISONER PENLITIAN 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PENGALAMAN KONSUMEN 

TERHADAP KEPUASAN PASIEN PADA PUSKESMAS SENDANA 

KABUPATEN MAJENE 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama Re$sponde $n : 

2. Usi $a/Umur : 

3. Je$ni $s Ke $lami $n : ( ) Laki $-Laki $ ( ) Pe $re $mpuan 

B. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

1. Pe $ngi $si $an kue$si $one $r i$ni $ se $mata-mata untuk tujuan i$lmi$ah dan pe$nge $mbangan 

i $lmu pe$nge $tahuan.  

2. Se $mua pi$li$han jawaban dan pe$ndapat Saudara akan di$rahasi$akan ole$h 

pe $ne$li $ti$.  

3. I$si $lah data di$ri $ se $suai$ ke $adaan se$be$narnya pada i$de $nti$tas re$sponde $n. 

4. I$si $ dan pi $li$h salah satu jawaban atas pe$rtanyaan-pe $rtanyaan yang di $ajukan 

de $ngan me $mbe$ri $ tanda (ѵ) pada jawaban yang Anda pi $li$h. 

5. Pasti $kan bahwa jawaban-jawaban yang Anda be $ri $kan adalah jawaban yang 

jujur, apa adanya, dan se $suai $ de $ngan ke $nyataan. 

Te$ri $ma kasi$h atas ke$se $di$aan, ke$rjasama, dan bantuan dari$ Saudara/Saudari$. 

Pi $li$hlah jawaban yang pali $ng se $suai $ de $ngan pe $ndapat Anda be$rdasarkan 

pe $rnyataan di$ bawah i$ni$. Pe $ni $lai$an Anda dapat di$be $ri$kan be$rdasarkan skor 

be $ri$kut: 

1. STS : Apabi $la jawaban te$rse $but me$nurut Anda Sangat Ti$dak Se $tuju. 

2. TS : Apabi $la jawaban te$rse$but me$nurut Anda Ti$dak Se$tuju. 

3. N : Apabi $la jawaban te$rse $but me$nurut Anda Ne $tral. 

4. S : Apabi $la jawaban te$rse $but me$nurut Anda  Se $tuju. 

5. SS : Apabi $la jawaban te$rse $but me$nurut Anda Sangat Se $tuju. 
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C. DAFTAR PERNYATAAN  

Be $ri $lah tanda ce$kli $s pada pi$li $han pe$rnyataan pada kolom jawaban yang se $suai $ 

de $ngan pe $ndapat anda. 

1. VARIABEL KUALITAS PELAYANAN (X1) 

 

No 

 

Pernyataan 

Pernyataan 

Sangat 

Tidak 
Setuju 

Tidak 

Setuju 

Kurang 

Setuju 
Setuju 

Sangat 

Setuju 

1 2 3 4 5 

Kehandalan 

1 Pe $tugas me $di $s Profe$si$onal 
dalam me$layani$ pasi$e$n. 

☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

2 Se $ti$ap kali$ saya be $robat ke$ 
puske $smas, saya se $lalu 
me$ndapatkan pe$layanan 
yang ce $pat dan se$suai$ 
prose $dur 

☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

Daya Tanggap  

3 Pe$tugas me$di$s me$re$spon 
ke$luhan  pasi$e$n  de$ngan 
ce$pat. 

☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

4 Pe$tugas puse$ksmas de$ngan 
si$gap me$layani$ pasi$e$n, 
se$hi$ngga saya ti$dak pe$rlu 
me$nunggu lama 

☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

Jaminan 

5 Pe$tugas me$di$s me$mi$li$ki$ 
jami$nan  pe$layanan  se$suai$ 
Prose$dur 

☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

6 Saya me$rasa yaki$n de$ngan 
kompe$te$nsi$ dokte$r dan 
pe$rawat di$ puske$smas 
kare$na me$re$ka me$mi$li$ki$ 
pe$nge$tahuan dan 
ke$te$rampi$lan yang bai$k 

☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

Empati 
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7 Dokte $r dan pe$rawat di$ 
psuke $smas me$nde $ngarkan 
ke $luhan saya de $ngan sabar 
dan me$mbe$ri $kan pe$nje$lasan 
yang mudah di $pahami$ 

 

☐  
 

☐  
 

☐  
 

☐  
 

☐  

Bentuk Fisik 

8 Puske $smas i $ni $ me$mi $li$ki $ 
ruang tunggu yang nyaman, 
be $rsi $h, dan di$le$ngkapi $ 
de $ngan kursi $ yang cukup 
untuk pasi$e $n 

     

 

2. VARIABEL PENGALAMAN KONSUMEN (X2)  

 

No 

 

Pernyataan 

Pernyataan 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Kurang 

Setuju 
Setuju 

Sangat 

Setuju 

1 2 3 4 5 

Panca Indra 

1 Pe $layanan  yang  di$be$ri$kan 

ole$h pe$tugas ke$se$hatan 
sudah  se$suai$  yang 

di$harapkan 

 

☐  

 

☐  

 

☐  

 

☐  

 

☐  

2 Pe $tugas puske $smas yang 

be $rbi$cara de$ngan ramah dan 

je$las me$mbuat saya me $rasa 

di $hargai $ se $bagai$ pasi $e $n 

     

3 Ke $be $rsi $han dan ke$rapi $an 

ruang tunggu di $ puske $smas 

me$mbuat saya me $rasa 

nyaman se $lama me$nunggu 

gi $li $ran 

     

Perasaan 

4 Saya me $rasa nyaman kare$na 

staf puske $smas me$layani $ 

de $ngan ramah dan pe$nuh 

pe $rhati$an 
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5 

Saya me $rasa puas de$ngan 

pe $layanan yang ce $pat dan 

e $fi$si $e $n di $ puske $smas, 

se $hi $ngga ti $dak pe$rlu 

me$nunggu te $rlalu lama 

     

6 Saya me $rasa aman kare$na 

puske $smas me$ne $rapkan 

protokol ke$be $rsi $han dan 

ke $se $hatann de$ngan bai $k 

     

Berpikir 

7 Saya me$mi$li$h be$robat ke$ 

puske$smas kare$na 

pe$layanannya cukup bai$k 

de$ngan bi$aya yang le$bi$h 

te$rjangkau di$bandi$ngkan 

rumat saki$t swasta 

☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

 

8 

Se$te$lah be$be$rapa kali$ 

be$robat, saya me$nge$valuasi$ 

pe$ngalaman saya di$ 

psuke$smas i$ni$ untuk 

me$ne$ntukan apakah saya 

akan ke$mbali$ atau me$ncari$ 

alte$rnati$f lai$n 

☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

9 Saya me$mbandi$ngkan 

layanan di$ puske$smas i$ni$ 

de$ngan fasi$li$tas ke$se$hatan 

lai$n untuk me$masti$kan saya 

me$ndapatkan pe$layanan 

te$rbai$k 

☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

Tindakan 

10 Saya ruti $n me$me $ri$ksa 
ke $se $hatan di$ puske $smas 

kare$na pe $layanan yang 

di $be$ri $kan cukup bai$k dan 

mudah di$akse $s 

☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

 

11 

Se $te$lah be$rkonsultasi $ 

de $ngan dokte $r, saya 

me$ngi $kuti $ saran pe $ngobatan 

dan pola hi$dup se $hat yang 

di $be$ri $kan 

☐  ☐  ☐  ☐  ☐  
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12 Kare $na pe $ngalaman yang 

bai$k, saya me $nyarankan 

ke $luarga dan te$man untuk 

me$manfaatkan pe$layanan 

ke $se $hatan di$ puske $smas i $ni $ 

☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

Hubungan 

13 Saya me $rasa nyaman 

be $rkoonsultasi$ de $ngan 

dokte$r dan pe $rawat  di$ 

puske $smas kare$na me$re $ka 

me$mbe $ri$kan pe $rhati$an dan 

pe $nje$lasan yang je $las 

☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

14 Saya me $mi$li $ki$ ke $pe $rcayaan 

pada puske$smas i $ni $ dan 

me$njadi$kannya pi $li $han 

utama untuk layanan 

ke $se $hatan ke$luarga saya 

☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

 

3. VARIABEL KEPUASAN PASIEN (Y) 

 

No 

 

Pernyataan 

Pernyataan 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Kurang 

Setuju 
Setuju 

Sangat 

Setuj

u 

1 2 3 4 5 

Akses Layanan 

1 Ti$m me$di $s me $layani $ pasi $e$n 

se $suai $ harapan 
☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

2 Saya me $rasa puas kare$na 

puske $smas mudah di$jangkau 

dan me$mi$li $ki$ jam ope$rasi $onal 

yang se $suai $ de $ngan 

ke $butuhan saya 

☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

Mutu Layanan 

3 Ki $ne $rja Ti$m Me $di $s ce $pat dan 

Te$pat 
☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

4 Pe $tugas puske $smas me $layani $ 

de $ngan ramah, sabar, dan 
☐  ☐  ☐  ☐  ☐  
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profe $si $onal, se$hi $ngga saya 

me$rasa di $hargai$ se $bagai $ pasi $e $n 

Proses Layanan 

5 Ti$m me$di$s

 me$mbe$ri$kan 

konfi $rmasi$ te$ntang 

ke$butuhan 

pasi$e$n 

☐  ☐  ☐  ☐  ☐  

System Layanan 

6 Pe$layanan se$suai$ de$ngan 

re$gi$strasi$ pe$ndaftaran pasi$e$n 
☐  ☐  ☐  ☐  ☐  
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Kuali $tas Pe $layanan  

no x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 total 

1 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

2 4 4 4 3 4 3 3 4 29 

3 4 4 3 4 3 4 4 4 30 

4 5 4 5 3 4 2 5 4 32 

5 5 3 3 4 5 5 4 4 33 

6 5 5 4 3 2 4 4 4 31 

7 4 5 2 4 3 4 3 3 28 

8 4 4 3 3 2 5 2 3 26 

9 4 4 4 4 3 3 5 5 32 

10 5 4 3 3 3 3 5 5 31 

11 4 3 2 4 4 2 5 4 28 

12 4 3 4 3 5 3 3 3 28 

13 5 5 4 4 5 4 4 4 35 

14 4 5 5 3 4 2 4 3 30 

15 3 5 4 5 5 4 4 4 34 

16 2 5 3 4 3 4 3 5 29 

17 4 5 3 3 4 3 3 3 28 

18 4 5 2 4 2 3 3 2 25 

19 5 5 4 3 5 4 4 4 34 

20 3 4 2 4 4 5 4 3 29 

21 4 4 3 5 3 3 4 2 28 

22 4 4 5 4 5 5 4 3 34 

23 5 3 5 2 3 5 3 2 28 

24 5 5 3 2 4 4 3 3 29 

25 5 5 4 2 2 5 2 2 27 

26 3 3 4 3 3 4 3 3 26 

27 5 4 5 3 4 4 2 2 29 

28 3 4 3 4 3 3 3 4 27 

29 3 2 5 5 4 4 5 2 30 

30 3 4 2 4 3 3 4 3 26 

31 4 2 4 4 4 4 3 2 27 

32 4 2 5 3 2 3 4 3 26 

33 4 3 2 5 4 3 3 2 26 

34 5 2 3 4 2 2 5 3 26 

35 5 

 

3 3 4 5 4 2 26 

36 5 4 3 4 3 2 3 3 27 

37 3 2 3 2 5 5 3 4 27 
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38 2 2 4 4 5 5 4 2 28 

39 2 4 4 2 2 2 4 3 23 

40 2 4 4 3 4 4 3 4 28 

41 5 3 5 5 5 5 4 5 37 

42 4 3 4 4 3 3 4 3 28 

43 4 2 5 3 4 4 3 2 27 

44 4 5 4 3 3 3 3 3 28 

45 2 5 4 5 3 3 4 4 30 

46 3 5 4 5 2 2 4 2 27 

47 3 2 2 5 2 2 3 3 22 

48 3 2 3 3 4 4 2 4 25 

49 3 2 5 5 4 4 4 4 31 

50 3 3 3 3 4 4 4 3 27 

51 2 3 4 5 4 4 3 3 28 

52 2 3 2 3 4 4 4 4 26 

53 4 4 3 4 3 5 3 4 30 

54 4 5 3 4 3 5 5 4 33 

55 3 2 4 4 2 3 5 2 25 

56 4 3 3 5 2 2 5 4 28 

57 2 3 2 5 5 4 4 4 29 

58 3 2 5 4 5 3 3 5 30 

59 4 2 5 4 5 5 4 2 31 

60 4 3 5 2 5 2 3 4 28 

61 2 3 4 4 3 3 4 3 26 

62 4 3 3 3 3 4 3 2 25 

63 5 5 4 3 4 5 3 4 33 

64 4 5 3 3 3 2 5 5 30 

65 3 5 4 2 3 3 5 3 28 

66 4 4 3 2 4 4 5 2 28 

67 2 4 5 2 3 2 4 4 26 

68 4 4 4 2 4 3 4 3 28 

69 2 4 5 3 3 4 4 3 28 

70 4 4 4 3 3 5 3 4 30 

71 4 3 4 3 4 2 2 2 24 

72 4 5 3 4 4 3 4 4 31 

73 2 3 4 4 4 4 3 4 28 

74 3 5 4 4 3 4 2 2 27 

75 4 4 5 5 3 4 4 3 32 

76 4 2 5 5 2 4 4 4 30 
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77 3 4 3 5 3 4 3 5 30 

78 2 3 2 5 2 3 4 2 23 

78 3 5 5 4 3 2 4 3 29 

80 5 3 4 3 2 5 2 4 28 

81 3 4 2 2 3 5 2 4 25 

82 3 3 3 5 5 5 3 3 30 

83 4 2 4 3 4 5 3 3 28 

84 4 4 5 5 5 5 3 4 35 

85 5 3 3 4 5 5 2 5 32 

86 2 4 4 2 4 5 5 5 31 

87 3 2 5 3 4 2 5 3 27 

88 4 5 5 5 3 2 4 5 33 

89 2 4 5 2 4 2 4 5 28 

90 4 2 4 2 2 2 3 5 24 

91 3 3 4 3 4 4 3 5 29 

92 2 5 4 3 3 4 4 4 29 

93 4 5 4 3 2 4 5 2 29 

94 3 4 3 5 3 4 5 4 31 

95 2 3 2 5 5 3 4 5 29 

96 4 5 4 4 4 3 3 5 32 

97 3 5 5 4 4 3 3 5 32 

98 2 3 3 4 5 3 5 5 30 

99 4 2 4 4 3 2 2 5 26 

100 5 3 4 3 3 4 4 3 29 

 

Pe $ngalaman 

Konsume $n (X2)         

No 
x2.
1 

x2.
2 

x2.
3 

x2.
4 

x2.
5 

x2.
6 

x2.
7 

x2.
8 

x2.
9 

x2.1
0 

x2.1
1 

x2.1
2 

x2.1
3 

X.1
4 

TOT
AL  

1 5 4 4 4 5 5 3 5 4 4 2 3 3 4 55 

2 5 5 4 5 5 5 5 2 3 3 4 4 3 4 57 

3 2 5 4 3 3 3 3 4 5 2 5 5 5 4 53 

4 2 4 5 3 4 3 4 2 3 5 4 3 3 5 50 

5 4 5 4 4 3 3 5 4 4 3 4 5 4 3 55 

6 4 5 3 4 4 4 4 2 2 5 5 2 3 2 49 

7 3 3 5 3 4 4 4 5 4 5 2 4 5 2 53 

8 3 2 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 4 3 42 

9 5 4 5 4 3 3 3 3 4 2 5 4 3 5 53 

10 5 3 3 4 4 3 3 4 4 2 4 3 4 4 50 
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11 2 2 5 3 5 5 5 4 5 5 3 2 3 4 53 

12 2 4 4 4 5 3 3 3 3 4 4 4 4 3 50 

13 3 3 5 3 4 4 4 5 4 3 5 3 5 4 55 

14 3 2 3 3 3 2 2 2 3 5 2 4 4 3 41 

15 4 4 4 3 3 3 5 5 5 3 3 4 3 4 53 

16 4 4 3 3 2 4 4 3 3 5 4 5 4 3 51 

17 2 2 5 4 4 5 5 5 4 2 4 2 3 4 51 

18 5 4 3 4 3 3 3 4 3 3 5 4 4 4 52 

19 4 3 5 5 3 4 4 4 4 3 2 4 3 3 51 

20 3 2 4 5 3 3 3 3 3 3 4 5 4 5 50 

21 4 2 3 4 3 4 5 5 4 4 2 2 3 5 50 

22 3 4 3 4 5 3 4 4 3 4 3 5 5 5 55 

23 3 2 2 3 3 5 5 5 4 4 5 4 3 4 52 

24 2 4 4 3 5 3 3 3 3 5 3 3 4 4 49 

25 2 4 4 2 3 4 4 5 4 3 4 2 3 3 47 

26 5 4 4 2 4 5 5 3 5 4 3 2 5 3 54 

27 5 4 4 4 3 3 3 4 2 3 5 3 3 3 49 

28 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 59 

29 4 3 5 3 3 3 3 3 2 4 2 5 6 4 50 

30 4 3 4 5 4 3 3 4 3 2 4 3 5 5 52 

31 5 5 4 3 3 2 3 3 5 4 3 2 3 5 50 

32 4 3 5 4 5 5 5 5 3 3 5 3 4 3 57 

33 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 46 

34 2 5 4 3 3 2 2 4 4 4 2 2 4 4 45 

35 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 59 

36 5 3 5 3 3 3 3 5 2 5 2 2 5 3 49 

37 4 4 3 5 3 5 5 3 3 2 4 4 4 4 53 

38 3 2 4 3 4 4 2 4 5 3 4 2 3 3 46 

39 4 3 5 3 5 4 4 3 4 5 2 4 5 3 54 

40 3 3 3 4 3 3 5 2 3 4 5 3 4 2 47 

41 4 5 5 4 5 4 3 4 2 4 4 4 3 2 53 

42 5 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 50 

43 5 5 5 5 3 2 3 5 3 3 2 4 5 4 54 

44 4 4 2 4 3 5 4 4 4 5 3 3 5 5 55 

45 3 3 6 3 5 2 5 2 3 3 5 4 4 3 51 

46 3 3 3 3 4 3 3 4 5 2 4 3 2 2 44 

47 3 3 4 5 2 4 4 2 2 5 5 5 3 3 50 

48 2 2 5 3 5 4 4 3 4 3 3 3 4 2 47 

49 2 4 3 4 3 5 5 5 3 4 4 2 5 2 51 
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50 5 5 4 4 5 3 3 2 5 5 3 4 4 4 56 

51 4 4 5 3 4 5 4 4 2 3 2 3 2 3 48 

52 4 4 4 3 3 2 3 2 5 2 3 2 3 4 44 

53 4 3 4 4 5 3 5 3 4 5 5 3 4 3 55 

54 5 5 4 4 2 5 3 5 4 2 4 4 3 2 52 

55 4 2 5 5 4 4 5 4 4 3 5 5 5 4 59 

56 5 4 6 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 64 

57 3 3 2 5 4 3 3 3 5 2 4 4 3 3 47 

58 3 3 4 4 5 2 4 4 3 4 4 5 2 2 49 

59 5 3 5 3 5 4 4 5 3 2 2 3 5 3 52 

60 2 4 5 5 5 2 2 3 2 3 3 4 3 4 47 

61 3 3 3 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 3 51 

62 4 5 4 3 4 3 3 3 5 4 4 5 5 3 55 

63 5 2 2 3 3 3 3 4 3 2 4 3 4 2 43 

64 5 3 3 5 5 4 4 3 2 4 3 5 3 4 53 

65 5 4 2 3 3 3 3 3 4 4 2 4 2 3 45 

66 5 3 5 5 3 4 4 4 2 4 4 4 5 3 55 

67 4 4 2 4 5 3 3 3 4 5 3 2 3 2 47 

68 4 5 3 3 4 5 4 4 5 3 5 5 5 2 57 

69 4 5 5 4 3 3 5 5 3 5 3 3 4 4 56 

70 4 2 3 3 4 4 3 4 2 3 5 4 2 5 48 

71 4 4 2 3 3 3 4 3 5 4 4 5 5 4 53 

72 2 2 4 4 5 4 4 4 3 3 2 5 5 3 50 

73 3 4 3 3 3 3 4 3 4 5 4 3 4 4 50 

74 5 3 2 3 3 5 5 4 5 4 3 3 4 3 52 

75 5 5 5 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 59 

76 5 6 2 3 3 3 3 4 3 3 3 5 5 3 51 

77 2 3 4 4 4 3 3 3 5 5 4 3 4 4 51 

78 4 4 5 4 3 5 4 5 2 5 3 5 3 3 55 

79 4 3 4 4 3 4 5 4 3 5 5 3 4 4 55 

80 3 4 3 5 4 5 3 2 2 3 4 2 4 3 47 

81 5 3 2 5 4 4 4 3 5 3 3 4 5 4 54 

82 4 4 4 3 3 4 4 2 5 2 5 5 4 3 52 

83 3 5 2 4 3 3 3 5 4 2 4 2 3 3 46 

84 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 3 5 5 57 

85 5 4 3 2 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 57 

86 4 2 3 3 3 5 5 5 5 4 2 3 3 3 50 

87 5 4 4 3 4 5 5 4 5 5 3 4 4 5 60 

88 2 3 5 4 3 3 3 5 3 5 4 3 3 3 49 
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89 5 4 5 3 4 5 5 3 4 3 5 5 4 5 60 

90 4 5 3 2 3 3 3 2 4 5 2 3 3 3 45 

91 3 4 3 3 5 4 4 5 2 3 4 4 4 4 52 

92 3 3 5 4 2 5 5 2 4 2 3 3 3 3 47 

93 4 4 3 5 5 3 3 3 5 3 2 4 5 5 54 

94 4 2 4 5 2 4 4 3 4 4 5 5 4 3 53 

95 4 3 4 5 5 3 3 5 3 4 5 3 3 5 55 

96 5 5 4 2 3 4 4 4 3 2 3 4 2 3 48 

97 3 3 4 3 2 3 3 3 3 5 2 2 2 3 41 

98 5 2 4 4 4 4 4 5 5 3 5 3 5 4 57 

99 4 4 4 4 2 3 3 5 4 4 3 2 4 5 51 

100 4 3 4 3 4 4 4 5 4 5 5 4 4 3 56 

 

      Ke $puasan Pasi $e $n          

NO Y1 Y2 Y3 Y4  Y5 Y6 TOTAL 

1 4 2 5 4 5 5 25 

2 4 2 5 3 4 5 23 

3 4 2 5 5 5 5 26 

4 4 2 4 3 4 3 20 

5 4 4 4 3 3 5 23 

6 3 3 5 4 3 5 23 

7 2 2 4 5 5 3 21 

8 5 3 5 4 4 3 24 

9 4 2 2 5 2 3 18 

10 5 2 2 5 2 5 21 

11 4 4 2 2 3 3 18 

12 4 4 5 4 5 5 27 

13 4 4 4 2 5 4 23 

14 4 2 5 3 3 3 20 

15 4 2 3 5 3 3 20 

16 4 2 5 2 3 3 19 

17 4 4 3 4 4 3 22 

18 4 3 3 2 5 3 20 

19 4 5 4 4 3 2 22 

20 4 5 5 2 5 2 23 

21 4 5 4 4 4 2 23 

22 4 5 5 2 3 3 22 

23 4 2 5 3 3 3 20 
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24 4 2 3 3 4 3 19 

25 4 2 3 3 4 5 21 

26 4 3 4 3 3 5 22 

27 4 3 5 3 3 5 23 

28 4 3 5 3 5 3 23 

29 4 4 5 3 5 4 25 

30 4 3 3 3 5 4 22 

31 4 5 3 3 2 2 19 

32 4 5 2 3 2 2 18 

33 4 4 2 3 2 5 20 

34 4 4 4 3 3 4 22 

35 4 4 4 3 3 3 21 

36 4 4 5 3 2 2 20 

37 4 3 3 3 4 2 19 

38 4 4 3 3 2 5 21 

39 4 4 3 3 5 5 24 

40 4 4 2 3 3 5 21 

41 4 4 2 3 4 5 22 

42 4 5 4 3 5 5 26 

43 4 4 4 3 4 4 23 

44 4 3 5 3 5 4 24 

45 4 4 3 3 4 4 22 

46 4 5 3 4 3 3 22 

47 4 4 2 5 5 3 23 

48 4 3 3 5 5 3 23 

49 4 2 4 3 5 3 21 

50 4 5 5 3 4 2 23 

51 4 4 5 3 4 2 22 

52 4 3 5 3 4 3 22 

53 4 4 4 5 4 4 25 

54 4 4 4 4 3 4 23 

55 4 2 4 3 2 4 19 

56 4 2 3 4 2 3 18 

57 4 3 3 3 2 3 18 

58 4 4 3 5 3 3 22 

59 4 4 3 3 3 5 22 

60 4 2 3 3 4 4 20 

61 4 2 4 5 5 3 23 

62 4 3 3 4 5 3 22 
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63 4 4 2 3 4 3 20 

64 4 4 2 5 2 3 20 

65 4 4 3 4 4 3 22 

66 4 3 2 3 2 3 17 

67 4 4 3 5 5 3 24 

68 4 4 4 5 4 3 24 

69 4 4 4 4 5 3 24 

70 4 4 3 3 4 3 21 

71 4 3 3 3 3 3 19 

72 4 4 4 4 4 3 23 

73 4 4 3 4 5 3 23 

74 4 4 3 4 5 3 23 

75 4 4 4 5 3 4 24 

76 4 3 3 4 5 4 23 

77 4 3 3 3 5 4 22 

78 4 5 3 4 4 3 23 

79 4 3 4 5 4 3 23 

80 4 3 3 3 5 4 22 

81 4 4 4 4 4 5 25 

82 4 4 3 4 5 5 25 

83 4 4 3 3 5 5 24 

84 4 4 3 2 4 3 20 

85 4 3 4 3 5 3 22 

86 4 5 5 5 3 5 27 

87 4 4 4 5 4 6 27 

88 4 3 5 5 2 2 21 

89 4 3 5 5 2 2 21 

90 4 4 3 4 2 3 20 

91 4 4 3 3 5 5 24 

92 4 3 5 5 5 5 27 

93 4 2 5 4 3 5 23 

94 4 3 5 3 3 4 22 

95 4 3 3 4 5 4 23 

96 4 5 3 5 4 2 23 

97 4 5 3 5 4 2 23 

98 4 3 5 5 3 4 24 

99 4 2 3 4 3 4 20 

100 4 3 3 4 3 4 21 
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Lampiran 1 hasil uji instrumen 
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 

Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

TOTAL

X1 

X1 Pe $arson 

Corre $lati$

on 

1 ,101 ,084 
-

,141 

-

,040 
,116 

-

,122 

-

,116 
,300** 

Si $g. (2-

tai$le$d) 
 ,318 ,408 ,163 ,696 ,249 ,226 ,251 ,002 

N 100 99 100 100 100 100 100 100 100 

X2 Pe $arson 

Corre $lati$

on 

,101 1 
-

,062 

-

,096 

-

,139 

-

,030 
,049 ,107 ,355** 

Si $g. (2-

tai$le$d) 
,318  ,543 ,342 ,170 ,765 ,629 ,293 ,000 

N 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

X3 Pe $arson 

Corre $lati$

on 

,084 
-

,062 
1 

-

,155 
,102 

-

,060 
,027 ,002 ,326** 

Si $g. (2-

tai$le$d) 
,408 ,543  ,123 ,312 ,553 ,789 ,983 ,001 

N 100 99 100 100 100 100 100 100 100 

X4 Pe $arson 

Corre $lati$

on 

-

,141 

-

,096 

-

,155 
1 ,050 

-

,020 
,136 ,053 ,288** 

Si $g. (2-

tai$le$d) 
,163 ,342 ,123  ,621 ,844 ,178 ,604 ,004 

N 100 99 100 100 100 100 100 100 100 

X5 Pe $arson 

Corre $lati$

on 

-

,040 

-

,139 
,102 ,050 1 

,269
** 

-

,040 
,196 ,483** 

Si $g. (2-

tai$le$d) 
,696 ,170 ,312 ,621  ,007 ,693 ,050 ,000 

N 100 99 100 100 100 100 100 100 100 
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X6 Pe $arson 

Corre $lati$

on 

,116 
-

,030 

-

,060 

-

,020 

,269
** 

1 

-

,245
* 

-

,086 
,339** 

Si $g. (2-

tai$le$d) 
,249 ,765 ,553 ,844 ,007  ,014 ,395 ,001 

N 100 99 100 100 100 100 100 100 100 

X7 Pe $arson 

Corre $lati$

on 

-

,122 
,049 ,027 ,136 

-

,040 

-

,245
* 

1 ,058 ,259** 

Si $g. (2-

tai$le$d) 
,226 ,629 ,789 ,178 ,693 ,014  ,566 ,009 

N 100 99 100 100 100 100 100 100 100 

X8 Pe $arson 

Corre $lati$

on 

-

,116 
,107 ,002 ,053 ,196 

-

,086 
,058 1 ,452** 

Si $g. (2-

tai$le$d) 
,251 ,293 ,983 ,604 ,050 ,395 ,566  ,000 

N 100 99 100 100 100 100 100 100 100 

TOTAL

X1 

Pe $arson 

Corre $lati$

on 

,300
** 

,355
** 

,326
** 

,288
** 

,483
** 

,339
** 

,259
** 

,452
** 

1 

Si $g. (2-

tai$le$d) 
,002 ,000 ,001 ,004 ,000 ,001 ,009 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. Corre $lati$on i $s si $gni $fi $cant at the$ 0.01 le$ve $l (2-tai $le $d). 

*. Corre $lati$on i $s si $gni $fi $cant at the$ 0.05 le$ve $l (2-tai$le $d). 
 

Correlations 

 

X

2.

1 

X

2.

2 

X

2.

3 

X

2.

4 

X

2.

5 

X

2.

6 

X

2.

7 

X

2.

8 

X

2.

9 

X

2.

10 

X

2.

11 

X

2.

12 

X

2.

13 

X

2.

14 

TOT

ALX

2 

X2.1 Pe $ars

on 

Corre $

lati$on 

1 

,2

61
** 

-

,0

90 

,0

49 

-

,0

92 

,1

46 

,0

93 

,0

43 

,0

92 

-

,0

70 

-

,0

43 

,1

56 

,0

69 

,1

22 

,385*

* 
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Si $g. 

(2-

tai$le$d

) 

 
,0

09 

,3

72 

,6

29 

,3

64 

,1

48 

,3

56 

,6

69 

,3

61 

,4

90 

,6

70 

,1

21 

,4

94 

,2

27 
,000 

N 10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 
100 

X2.2 Pe $ars

on 

Corre $

lati$on 

,2

61
** 

1 

-

,0

35 

-

,0

91 

-

,0

49 

-

,1

14 

-

,1

33 

-

,1

12 

,0

71 

,0

37 

-

,0

24 

,1

01 

,0

17 

,0

36 
,231* 

Si $g. 

(2-

tai$le$d

) 

,0

09 
 

,7

27 

,3

66 

,6

28 

,2

57 

,1

87 

,2

66 

,4

86 

,7

12 

,8

09 

,3

15 

,8

63 

,7

24 
,021 

N 10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 
100 

X2.3 Pe $ars

on 

Corre $

lati$on 

-

,0

90 

-

,0

35 

1 
,0

67 

,2

01
* 

,0

54 

,1

54 

,0

98 

-

,1

37 

,0

72 

-

,0

16 

-

,0

01 

,0

26 

,0

61 

,315*

* 

Si $g. 

(2-

tai$le$d

) 

,3

72 

,7

27 
 

,5

07 

,0

45 

,5

92 

,1

26 

,3

31 

,1

73 

,4

74 

,8

75 

,9

92 

,7

97 

,5

49 
,001 

N 10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 
100 

X2.4 Pe $ars

on 

Corre $

lati$on 

,0

49 

-

,0

91 

,0

67 
1 

,1

12 

,0

24 

,0

06 

-

,0

33 

-

,2

01
* 

-

,0

91 

,1

73 

,1

27 

,0

79 

,1

71 

,270*

* 

Si $g. 

(2-

tai$le$d

) 

,6

29 

,3

66 

,5

07 
 

,2

68 

,8

11 

,9

55 

,7

46 

,0

45 

,3

69 

,0

85 

,2

07 

,4

36 

,0

90 
,007 

N 10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 
100 
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X2.5 Pe $ars

on 

Corre $

lati$on 

-

,0

92 

-

,0

49 

,2

01
* 

,1

12 
1 

,0

63 

,0

52 

-

,0

03 

,0

16 

,0

59 

-

,0

09 

,0

29 

,0

92 

,0

72 

,318*

* 

Si $g. 

(2-

tai$le$d

) 

,3

64 

,6

28 

,0

45 

,2

68 
 

,5

33 

,6

08 

,9

75 

,8

76 

,5

63 

,9

29 

,7

75 

,3

64 

,4

74 
,001 

N 10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 
100 

X2.6 Pe $ars

on 

Corre $

lati$on 

,1

46 

-

,1

14 

,0

54 

,0

24 

,0

63 
1 

,5

75
** 

,2

49
* 

,0

86 

-

,0

03 

,0

80 

-

,0

15 

,0

15 

-

,0

61 

,432*

* 

Si $g. 

(2-

tai$le$d

) 

,1

48 

,2

57 

,5

92 

,8

11 

,5

33 
 

,0

00 

,0

13 

,3

96 

,9

80 

,4

30 

,8

85 

,8

85 

,5

47 
,000 

N 10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 
100 

X2.7 Pe $ars

on 

Corre $

lati$on 

,0

93 

-

,1

33 

,1

54 

,0

06 

,0

52 

,5

75
** 

1 
,1

27 

,1

49 

,0

93 

,1

81 

,0

61 

,0

98 

,0

09 

,510*

* 

Si $g. 

(2-

tai$le$d

) 

,3

56 

,1

87 

,1

26 

,9

55 

,6

08 

,0

00 
 

,2

09 

,1

38 

,3

60 

,0

71 

,5

48 

,3

31 

,9

32 
,000 

N 10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 
100 

X2.8 Pe $ars

on 

Corre $

lati$on 

,0

43 

-

,1

12 

,0

98 

-

,0

33 

-

,0

03 

,2

49
* 

,1

27 
1 

,0

24 

-

,0

92 

-

,0

75 

-

,1

42 

,0

79 

,0

48 

,261*

* 
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Si $g. 

(2-

tai$le$d

) 

,6

69 

,2

66 

,3

31 

,7

46 

,9

75 

,0

13 

,2

09 
 

,8

11 

,3

63 

,4

57 

,1

58 

,4

34 

,6

33 
,009 

N 10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 
100 

X2.9 Pe $ars

on 

Corre $

lati$on 

,0

92 

,0

71 

-

,1

37 

-

,2

01
* 

,0

16 

,0

86 

,1

49 

,0

24 
1 

-

,0

66 

-

,0

12 

-

,0

58 

,1

23 

,1

68 

,281*

* 

Si $g. 

(2-

tai$le$d

) 

,3

61 

,4

86 

,1

73 

,0

45 

,8

76 

,3

96 

,1

38 

,8

11 
 

,5

15 

,9

09 

,5

65 

,2

22 

,0

94 
,005 

N 10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 
100 

X2.10 Pe $ars

on 

Corre $

lati$on 

-

,0

70 

,0

37 

,0

72 

-

,0

91 

,0

59 

-

,0

03 

,0

93 

-

,0

92 

-

,0

66 

1 

-

,1

62 

-

,0

70 

,0

40 

,0

33 
,382 

Si $g. 

(2-

tai$le$d

) 

,4

90 

,7

12 

,4

74 

,3

69 

,5

63 

,9

80 

,3

60 

,3

63 

,5

15 
 

,1

08 

,4

89 

,6

92 

,7

47 
,070 

N 10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 
100 

X2.11 Pe $ars

on 

Corre $

lati$on 

-

,0

43 

-

,0

24 

-

,0

16 

,1

73 

-

,0

09 

,0

80 

,1

81 

-

,0

75 

-

,0

12 

-

,1

62 

1 
,1

69 

-

,0

04 

,0

28 

,283*

* 

Si $g. 

(2-

tai$le$d

) 

,6

70 

,8

09 

,8

75 

,0

85 

,9

29 

,4

30 

,0

71 

,4

57 

,9

09 

,1

08 
 

,0

94 

,9

67 

,7

85 
,004 

N 10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 
100 



84 
 

 
 

X2.12 Pe $ars

on 

Corre $

lati$on 

,1

56 

,1

01 

-

,0

01 

,1

27 

,0

29 

-

,0

15 

,0

61 

-

,1

42 

-

,0

58 

-

,0

70 

,1

69 
1 

,2

20
* 

,0

54 

,358*

* 

Si $g. 

(2-

tai$le$d

) 

,1

21 

,3

15 

,9

92 

,2

07 

,7

75 

,8

85 

,5

48 

,1

58 

,5

65 

,4

89 

,0

94 
 

,0

28 

,5

96 
,000 

N 10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 
100 

X2.13 Pe $ars

on 

Corre $

lati$on 

,0

69 

,0

17 

,0

26 

,0

79 

,0

92 

,0

15 

,0

98 

,0

79 

,1

23 

,0

40 

-

,0

04 

,2

20
* 

1 
,1

51 

,425*

* 

Si $g. 

(2-

tai$le$d

) 

,4

94 

,8

63 

,7

97 

,4

36 

,3

64 

,8

85 

,3

31 

,4

34 

,2

22 

,6

92 

,9

67 

,0

28 
 

,1

34 
,000 

N 10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 
100 

X2.14 Pe $ars

on 

Corre $

lati$on 

,1

22 

,0

36 

,0

61 

,1

71 

,0

72 

-

,0

61 

,0

09 

,0

48 

,1

68 

,0

33 

,0

28 

,0

54 

,1

51 
1 

,400*

* 

Si $g. 

(2-

tai$le$d

) 

,2

27 

,7

24 

,5

49 

,0

90 

,4

74 

,5

47 

,9

32 

,6

33 

,0

94 

,7

47 

,7

85 

,5

96 

,1

34 
 ,000 

N 10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 
100 

TOTAL

X2 

Pe $ars

on 

Corre $

lati$on 

,3

85
** 

,2

31
* 

,3

15
** 

,2

70
** 

,3

18
** 

,4

32
** 

,5

10
** 

,2

61
** 

,2

81
** 

,1

82 

,2

83
** 

,3

58
** 

,4

25
** 

,4

00
** 

1 



85 
 

 
 

Si $g. 

(2-

tai$le$d

) 

,0

00 

,0

21 

,0

01 

,0

07 

,0

01 

,0

00 

,0

00 

,0

09 

,0

05 

,0

70 

,0

04 

,0

00 

,0

00 

,0

00 
 

N 10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 

10

0 
100 

**. Corre $lati$on i $s si $gni $fi $cant at the$ 0.01 le$ve $l (2-tai $le $d). 

*. Corre $lati$on i $s si $gni $fi $cant at the$ 0.05 le$ve $l (2-tai$le $d). 

 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

TOTAL

Y 

Y1 Pe $arson 

Corre $lati$on 
1 ,058 

-

,090 
-,056 -,117 ,021 ,0361 

Si $g. (2-tai $le$d)  ,567 ,371 ,577 ,247 ,832 ,719 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y2 Pe $arson 

Corre $lati$on 
,058 1 

-

,138 
-,051 ,015 -,171 ,292** 

Si $g. (2-tai $le$d) ,567  ,172 ,613 ,883 ,088 ,003 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y3 Pe $arson 

Corre $lati$on 
-,090 

-

,138 
1 -,018 ,109 ,033 ,446** 

Si $g. (2-tai $le$d) ,371 ,172  ,860 ,282 ,746 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y4 Pe $arson 

Corre $lati$on 
-,056 

-

,051 

-

,018 
1 -,021 -,023 ,365** 

Si $g. (2-tai $le$d) ,577 ,613 ,860  ,837 ,822 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y5 Pe $arson 

Corre $lati$on 
-,117 ,015 ,109 -,021 1 ,126 ,582** 

Si $g. (2-tai $le$d) ,247 ,883 ,282 ,837  ,213 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y6 Pe $arson 

Corre $lati$on 
,021 

-

,171 
,033 -,023 ,126 1 ,469** 

Si $g. (2-tai $le$d) ,832 ,088 ,746 ,822 ,213  ,000 
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N 100 100 100 100 100 100 100 

TOT

ALY 

Pe $arson 

Corre $lati$on 
,036 

,292
** 

,446
** 

,365** ,582** ,469** 1 

Si $g. (2-tai $le$d) ,719 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 100 

**. Corre $lati$on i $s si $gni $fi $cant at the$ 0.01 le$ve $l (2-tai $le $d). 

 

Lampiran 2 Reabilitas 

Hasil Uji Reabilitas  

 

 Variabel X1  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of I$te $ms 

,802 8 

 
 

Variabel X2 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of I$te $ms 

,362 14 

 
 

Variabel Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alphaa N of I$te $ms 

,708 6 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardi$z

e $d Re$si $dual 

N 100 

Normal Parame$te$rsa,b Me $an ,0000000 

Std. 

De $vi $ati $on 
2,15973755 

Most E $xtre$me $ 

Di $ffe $re$nce$s 

Absolute $ ,092 

Posi $ti $ve $ ,092 

Ne $gati $ve $ -,086 

Te$st Stati$sti $c ,092 

Asymp. Si $g. (2-tai $le $d) ,137c 

a. Te$st di $stri$buti $on i$s Normal. 

b. Calculate$d from data. 

c. Li $lli $e $fors Si $gni $fi $cance$ Corre$cti$on. 

 

Coefficientsa 

Mode $l 

Colli$ne $ari$ty 

Stati$sti $cs 

Tole$rance$ VI$F 

1 Kuali $tas 

Pe $layanan 
,999 1,001 

Pe $ngalaman 

Konsume $n 
,999 1,001 

a. De $pe$nde $nt Vari$able$: Ke $puasan Pasi $e $n 
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Uji berganda 

Coefficientsa 

Mode $l 

Unstandardi$ze $d 

Coe $ffi$ci $e$nts 

Standardi$ze $d 

Coe $ffi$ci $e$nts 

t Si $g. B Std. E $rror Be $ta 

1 (Constant) 20,833 3,350  6,220 ,000 

Kuali $tas pe $layanan ,326 ,078 ,034 ,335 ,000 

Pe $ngalaman 

konsume $n 
,349 ,050 ,019 ,189 ,003 

a. De $pe$nde $nt Vari$able$: ke $puasan pasi $e$n 

 

 

Uji t 

Coefficientsa 

Mode $l 

Unstandardi$ze $d 

Coe $ffi$ci $e$nts 

Standardi$ze $d 

Coe $ffi$ci $e$nts 

t Si $g. B Std. E $rror Be $ta 

1 (Constant) 20,833 3,350  6,220 ,000 

Kuali $tas pe $layanan ,326 ,078 ,034 3,335 ,000 

Pe $ngalaman 

konsume $n 
,349 ,050 ,019 2,189 ,003 

a. De $pe$nde $nt Vari$able$: ke $puasan pasi $e$n 
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Uji Determinasi 
 

Model Summary 

Mode $l R R Square $ 

Adjuste $d R 

Square $ 

Std. E $rror of 

the$ E $sti $mate$ 

1 ,414a ,624 ,359 2,18242 

a. Pre $di$ctors: (Constant), kuali$tas pe$layanan, pe$ngalaman 

konsume $n 

 

Lampiran 3 Distribusi Nilai t Tabel 

Distribusi Nilai ttabel 

d.f t0.10 t0.05 t0.025 t0.01 t0.005  d.f t0.10 t0.05 t0.025 t0.01 t0.005 

1 3.078 6.314 12.71 31.82 63.66  61 1.296 1.671 2.000 2.390 2.659 

2 1.886 2.920 4.303 6.965 9.925  62 1.296 1.671 1.999 2.389 2.659 

3 1.638 2.353 3.182 4.541 5.841  63 1.296 1.670 1.999 2.389 2.658 

4 1.533 2.132 2.776 3.747 4.604  64 1.296 1.670 1.999 2.388 2.657 

5 1.476 2.015 2.571 3.365 4.032  65 1.296 1.670 1.998 2.388 2.657 

6 1.440 1.943 2.447 3.143 3.707  66 1.295 1.670 1.998 2.387 2.656 

7 1.415 1.895 2.365 2.998 3.499  67 1.295 1.670 1.998 2.387 2.655 

8 1.397 1.860 2.306 2.896 3.355  68 1.295 1.670 1.997 2.386 2.655 

9 1.383 1.833 2.262 2.821 3.250  69 1.295 1.669 1.997 2.386 2.654 

10 1.372 1.812 2.228 2.764 3.169  70 1.295 1.669 1.997 2.385 2.653 

11 1.363 1.796 2.201 2.718 3.106  71 1.295 1.669 1.996 2.385 2.653 

12 1.356 1.782 2.179 2.681 3.055  72 1.295 1.669 1.996 2.384 2.652 

13 1.350 1.771 2.160 2.650 3.012  73 1.295 1.669 1.996 2.384 2.651 

14 1.345 1.761 2.145 2.624 2.977  74 1.295 1.668 1.995 2.383 2.651 

15 1.341 1.753 2.131 2.602 2.947  75 1.295 1.668 1.995 2.383 2.650 

16 1.337 1.746 2.120 2.583 2.921  76 1.294 1.668 1.995 2.382 2.649 

17 1.333 1.740 2.110 2.567 2.898  77 1.294 1.668 1.994 2.382 2.649 
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18 1.330 1.734 2.101 2.552 2.878  78 1.294 1.668 1.994 2.381 2.648 

19 1.328 1.729 2.093 2.539 2.861  79 1.294 1.668 1.994 2.381 2.647 

20 1.325 1.725 2.086 2.528 2.845  80 1.294 1.667 1.993 2.380 2.647 

21 1.323 1.721 2.080 2.518 2.831  81 1.294 1.667 1.993 2.380 2.646 

22 1.321 1.717 2.074 2.508 2.819  82 1.294 1.667 1.993 2.379 2.645 

23 1.319 1.714 2.069 2.500 2.807  83 1.294 1.667 1.992 2.379 2.645 

24 1.318 1.711 2.064 2.492 2.797  84 1.294 1.667 1.992 2.378 2.644 

25 1.316 1.708 2.060 2.485 2.787  85 1.294 1.666 1.992 2.378 2.643 

26 1.315 1.706 2.056 2.479 2.779  86 1.293 1.666 1.991 2.377 2.643 

27 1.314 1.703 2.052 2.473 2.771  87 1.293 1.666 1.991 2.377 2.642 

28 1.313 1.701 2.048 2.467 2.763  88 1.293 1.666 1.991 2.376 2.641 

29 1.311 1.699 2.045 2.462 2.756  89 1.293 1.666 1.990 2.376 2.641 

30 1.310 1.697 2.042 2.457 2.750  90 1.293 1.666 1.990 2.375 2.640 

31 1.309 1.696 2.040 2.453 2.744  91 1.293 1.665 1.990 2.374 2.639 

32 1.309 1.694 2.037 2.449 2.738  92 1.293 1.665 1.989 2.374 2.639 

33 1.308 1.692 2.035 2.445 2.733  93 1.293 1.665 1.989 2.373 2.638 

34 1.307 1.691 2.032 2.441 2.728  94 1.293 1.665 1.989 2.373 2.637 

35 1.306 1.690 2.030 2.438 2.724  95 1.293 1.665 1.988 2.372 2.637 

36 1.306 1.688 2.028 2.434 2.719  96 1.292 1.664 1.988 2.372 2.636 

37 1.305 1.687 2.026 2.431 2.715  97 1.292 1.664 1.988 2.371 2.635 

38 1.304 1.686 2.024 2.429 2.712  98 1.292 1.664 1.987 2.371 2.635 

39 1.304 1.685 2.023 2.426 2.708  99 1.292 1.664 1.987 2.370 2.634 

40 1.303 1.684 2.021 2.423 2.704  100 1.292 1.664 1.987 2.370 2.633 

41 1.303 1.683 2.020 2.421 2.701  101 1.292 1.663 1.986 2.369 2.633 

42 1.302 1.682 2.018 2.418 2.698  102 1.292 1.663 1.986 2.369 2.632 

43 1.302 1.681 2.017 2.416 2.695  103 1.292 1.663 1.986 2.368 2.631 

44 1.301 1.680 2.015 2.414 2.692  104 1.292 1.663 1.985 2.368 2.631 

45 1.301 1.679 2.014 2.412 2.690  105 1.292 1.663 1.985 2.367 2.630 
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46 1.300 1.679 2.013 2.410 2.687  106 1.291 1.663 1.985 2.367 2.629 

47 1.300 1.678 2.012 2.408 2.685  107 1.291 1.662 1.984 2.366 2.629 

48 1.299 1.677 2.011 2.407 2.682  108 1.291 1.662 1.984 2.366 2.628 

49 1.299 1.677 2.010 2.405 2.680  109 1.291 1.662 1.984 2.365 2.627 

50 1.299 1.676 2.009 2.403 2.678  110 1.291 1.662 1.983 2.365 2.627 

51 1.298 1.675 2.008 2.402 2.676  111 1.291 1.662 1.983 2.364 2.626 

52 1.298 1.675 2.007 2.400 2.674  112 1.291 1.661 1.983 2.364 2.625 

53 1.298 1.674 2.006 2.399 2.672  113 1.291 1.661 1.982 2.363 2.625 

54 1.297 1.674 2.005 2.397 2.670  114 1.291 1.661 1.982 2.363 2.624 

55 1.297 1.673 2.004 2.396 2.668  115 1.291 1.661 1.982 2.362 2.623 

56 1.297 1.673 2.003 2.395 2.667  116 1.290 1.661 1.981 2.362 2.623 

57 1.297 1.672 2.002 2.394 2.665  117 1.290 1.661 1.981 2.361 2.622 

58 1.296 1.672 2.002 2.392 2.663  118 1.290 1.660 1.981 2.361 2.621 

59 1.296 1.671 2.001 2.391 2.662  119 1.290 1.660 1.980 2.360 2.621 

60 1.296 1.671 2.000 2.390 2.660  120 1.290 1.660 1.980 2.360 2.620 

 

Lampiran 4 Distribusi Nilai F Tabel 
Distribution Nilai Tabel F0,05 

Degrees of freedom for Nominator 
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 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 12 15 20 24 30 40 60 120 ∞ 

1 161 200 216 225 230 234 237 239 241 242 244 246 248 249 250 251 252 253 254 

2 18,5 19,0 19,2 19,2 19,3 19,3 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,5 19,5 19,5 19,5 19,5 19,5 

3 10,1 9,55 9,28 9,12 9,01 8,94 8,89 8,85 8,81 8,79 8,74 8,70 8,66 8,64 8,62 8,59 8,57 8,55 8,53 

4 7,71 6,94 6,59 6,39 6,26 6,16 6,09 6,04 6,00 5,96 5,91 5,86 5,80 5,77 5,75 5,72 5,69 5,66 5,63 

5 6,61 5,79 5,41 5,19 5,05 4,95 4,88 4,82 4,77 4,74 4,68 4,62 4,56 4,53 4,50 4,46 4,43 4,40 4,37 

6 5,99 5,14 4,76 4,53 4,39 4,28 4,21 4,15 4,10 4,06 4,00 3,94 3,87 3,84 3,81 3,77 3,74 3,70 3,67 

7 5,59 4,74 4,35 4,12 3,97 3,87 3,79 3,73 3,68 3,64 3,57 3,51 3,44 3,41 3,38 3,34 3,30 3,27 3,23 

8 5,32 4,46 4,07 3,84 4,69 3,58 3,50 3,44 3,39 3,35 3,28 3,22 3,15 3,12 3,08 3,04 3,01 2,97 2,93 

9 5,12 4,26 3,86 3,63 3,48 3,37 3,29 3,23 3,18 3,14 3,07 3,01 2,94 2,90 2,86 2,83 2,79 2,75 2,71 

10 4,96 4,10 3,71 3,48 3,33 3,22 3,14 3,07 3,02 2,98 2,91 2,85 2,77 2,74 2,70 2,66 2,62 2,58 2,54 

11 4,84 3,98 3,59 3,36 3,20 3,09 3,01 2,95 2,90 2,85 2,79 2,72 2,65 2,61 2,57 2,53 2,49 2,45 2,40 

12 4,75 3,89 3,49 3,26 3,11 3,00 2,91 2,85 2,80 2,75 2,69 2,62 2,54 2,51 2,47 2,43 2,38 2,34 2,30 

13 4,67 3,81 3,41 3,13 3,03 2,92 2,83 2,77 2,71 2,67 2,60 2,53 2,46 2,42 2,38 2,34 2,30 2,25 2,21 

14 4,60 3,74 3,34 3,11 2,96 2,85 2,76 2,70 2,65 2,60 2,53 2,46 2,39 2,35 2,31 2,27 2,22 2,18 2,13 

15 4,54 3,68 3,29 3,06 2,90 2,79 2,71 2,64 6,59 2,54 2,48 2,40 2,33 2,29 2,25 2,20 2,16 2,11 2,07 

16 4,49 3,63 3,24 3,01 2,85 2,74 2,66 2,59 2,54 2,49 2,42 2,35 2,28 2,24 2,19 2,15 2,11 2,06 2,01 

17 4,45 3,59 3,20 2,96 2,81 2,70 2,61 2,55 2,49 2,45 2,38 2,31 2,23 2,19 2,15 2,10 2,06 2,01 1,96 
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18 4,41 3,55 3,16 2,93 2,77 2,66 2,58 2,51 2,46 2,41 2,34 2,27 2,19 2,15 2,11 2,06 2,02 1,97 1,92 

19 4,38 3,52 3,13 2,90 2,74 2,63 2,54 2,48 2,42 2,38 2,31 2,23 2,16 2,11 2,07 2,03 1,98 1,93 1,88 

20 4,35 3,49 3,10 2,87 2,71 2,60 2,51 2,45 2,39 2,35 2,28 2,20 2,12 2,08 2,04 1,99 1,95 1,90 1,84 

21 4,32 3,47 3,07 2,84 2,68 2,57 2,49 2,42 2,37 2,32 2,25 2,18 2,10 2,05 2,01 1,96 1,92 1,87 1,81 

22 4,30 3,44 3,05 2,82 2,66 2,55 2,46 2,40 2,34 2,30 2,23 2,15 2,07 2,03 1,98 1,94 1,89 1,84 1,78 

23 4,28 3,42 3,03 2,80 2,64 2,53 2,44 2,37 2,32 2,27 2,20 2,13 2,05 2,01 1,96 1,91 1,86 1,81 1,76 

24 4,26 3,40 3,01 2,78 2,62 2,51 2,42 2,36 2,30 2,25 2,18 2,11 2,03 1,98 1,94 1,89 1,84 1,79 1,73 

25 4,24 3,39 2,99 2,76 2,60 2,49 2,40 2,34 2,28 2,24 2,16 2,09 2,01 1,96 1,92 1,87 1,82 1,77 1,71 

30 4,17 3,32 2,92 2,69 2,53 2,42 2,33 2,27 2,21 2,16 2,09 2,01 1,93 1,89 1,84 1,79 1,74 1,68 1,62 

40 4,08 3,23 2,84 2,61 2,45 2,34 2,25 2,18 2,12 2,08 2,00 1,92 1,84 1,79 1,74 1,69 1,64 1,58 1,51 

50 4,08 3,18 2,79 2,56 2,40 2,29 2,20 2,13 2,07 2,02 1,95 1,87 1,78 1,74 1,69 1.63 1,56 1,50 1,41 

60 4,00 3,15 2,76 2,53 2,37 2,25 2,17 2,10 2,04 1,99 1,92 1,84 1,75 1,70 1,65 1,59 1,53 1,47 1,39 

100 3,94 3,09 2,70 2,46 2,30 2,19 2,10 2,03 1,97 1,92 1,85 1,80 1,68 1,63 1,57 1,51 1,46 1,40 1,28 

120 3,92 3,07 2,68 2,45 2,29 2,18 2,09 2,02 1,96 1,91 1,83 1,75 1,66 1,61 1,55 1,50 1,43 1,35 1,22 

∞ 3,84 3,00 2,60 2,37 2,21 2,10 2,01 1,94 1,88 1,83 1,75 1,67 1,57 1,52 1,46 1,39 1,32 1,22 1,00 
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