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BAB IV 

ANALISA DAN PEMBAHASAN 

4.1 Profil Responden 

4.1.1	Profil	Responden	Berdasarkan	Domisili	

	
Gambar	4.1	Jumlah	Responden	Berdasarkan	Domisili	Tempat	

Tinggal	
	

Dapat	 dilihat	 berdasarkan	 pada	 Gambar	 4.1,	 menyatakan	 bahwa	

jumlah	 responden	 yang	 berdomisili	 Tangerang	 merupakan	 responden	

dengan	 jumlah	 terbesar	 yaitu	 86%,	 kemudian	 responden	 berdomisili	

Jakarta	Barat	 sebesar	4%,	 sedangkan	 responden	dengan	domisili	 Jakarta	

Utara	 yaitu	 sebesar	 1%.	 Selanjutnya	 responden	 yang	 berdomisili	 Bogor	

yaitu	sebesar	1%,	dan	responden	berdomisili	lainnya	yaitu	sebesar	5%.	
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4.1.2	Profil	Responden	Berdasarkan	Profesi	

	
Gambar	4.2	Jumlah	Responden	Berdasarkan	Profesi	

	
Dapat	 dilihat	 berdasarkan	 pada	 Gambar	 4.2,	 menyatakan	 bahwa	

jumlah	 responden	 yang	 memiliki	 profesi	 utama	 sebagai	 karyawan	

menempatkan	posisi	 terbanyak	yakni	36%,	kemudian	responden	dengan	

profesi	 pelajar	 sebesar	 16%.	 Sedangkan	 responden	 dengan	 profesi	 ibu	

rumah	 tangga	yaitu	 sebesar	15%.	 Selanjutnya	 responden	dengan	profesi	

wiraswasta	 sebesar	 14%,	 sedangkan	 responden	 dengan	 profesi	 pegawai	

negeri	yaitu	sebesar	6%,	dan	profesi	lainnya	sebesar	13%.	
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4.1.3	Profil	Responden	Berdasarkan	Usia	

	
Gambar	4.3	Jumlah	Responden	Berdasarkan	Usia	

	
Berdasarkan	pada	Gambar	4.3,	menyatakan	bahwa	jumlah	responden	

dengan	usia	lebih	dari	30	tahun	yaitu	sebesar	37%,	kemudian	responden	

dengan	usia	27	sampai	30	tahun	sebesar	27%.	Selanjutnya	untuk	usia	23	

tahun	 sampai	 26	 tahun	 yaitu	 sebesar	 19%,	 sedangkan	 untuk	 responden	

dengan	 usia	 19	 tahun	 sampai	 22	 tahun	 yaitu	 sebesar	 10%,	 dan	 yang	

terakhir	responden	dengan	usia	dibawah	19	tahun	sebesar	7%.	

4.2 Analisis Deskriptif 

Untuk melakukan sebuah analisis terhadap pernyataan yang diperoleh dari 

responden, maka diidentifikasi dan dikategorikan jawaban tersebut dengan 

mencari mean (rata-rata) terhadap masing-masing pernyataan dengan 

menggunakan skala interval. Berikut merupakan pembagian dan perhitungan 

interval kelas:  
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Interval Kelas = (Nilai tertinggi – Nilai terendah) / Jumlah kelas 

   = (5 – 1) / 5 

   = 0.8  

 

Dari hasil kalkulasi tersebut diketahui bahwa interval kelas dalam penelitian 

ini dibulatkan menjadi sebesar 1. Sehingga kriteria penilaian rata-rata hasil 

jawaban responden dapat diklasifikasikan dan juga dirangkum dalam tabel 

dibawah ini: 

Tabel 4.1 Interval Kelas 

Interval Kategori 

1,00 < a ≤ 1,80 Sangat Tidak Setuju 

1,81 < a ≤ 2,60 Tidak Setuju 

2,61 < a ≤ 3,40 Cukup 

3,41 < a ≤ 4,20 Setuju 

4,21 < a ≤ 5,00 Sangat Setuju 
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4.2.1 Tangibility 

Berikut ini adalah hasil dari tanggapan responden atas variabel tangibility 

yang dikategorikan dan juga dapat dilihat pada tabel 4.2. 

Tabel 4.2 Penilaian Terhadap Tangibility 

NO Indikator Frekuensi Skor Jawaban Mean 

 

Kategori 

 Tangibility 1 2 3 4 5 

1 Menurut saya, 
Rumah sakit EMC 
Tangerang memiliki 
peralatan yang baik  

8 50 40 6 7 2,60  
Tidak 
Setuju 

2 Menurut saya, 
Rumah sakit EMC 
Tangerang memiliki 
bangunan fisik yang 
menarik secara visual  

11 39 38 14 8 2,71  
Tidak 
Setuju 

3 Menurut saya, 
karyawan rumah 
sakit tampak rapi 

9 48 42 7 5 2,58 Tidak 
Setuju 

Total mean 

2,63 

 
Tidak 
Setuju 

Sumber: Hasil olah data primer, 2019 

Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 4.2, diketahui bahwa responden  

tidak setuju dimana seluruh indikator tersebut berada dalam kategori tidak 

setuju, sehingga pada hasil total akhir dapat dikategorikan bahwa responden 

tidak setuju. Hal ini menunjukan bahwa rumah sakit EMC Tangerang tidak 

memiliki peralatan medis yang baik,  tidak memiliki bangunan yang menarik 

dan penampilan karyawan yang kurang rapi dimata responden. 
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4.2.2 Reliability 

Berikut ini adalah hasil dari tanggapan responden atas variabel reliability 

yang dikategorikan dan dapat dilihat pada tabel 4.3. 

Tabel 4.3 Penilaian Terhadap Reliability 

NO Indikator Frekuensi Skor Jawaban Mean 

 

Kategori 

 Reliability 1 2 3 4 5 

1 Menurut saya, rumah 
sakit EMC 
Tangerang 
menyediakan layanan 
yang menjanjikan 

4 48 40 12 6 2,70 Tidak 
Setuju 

2 Menurut saya, pihak 
rumah sakit EMC 
Tangerang membantu 
pasien ketika sedang 
ada masalah 

4 50 41 10 5 2,65 Tidak 
Setuju 

Total mean 

2,67 

Tidak 

Setuju 

Sumber: Hasil olah data primer, 2019 

Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 4.3, diketahui bahwa responden 

tidak setuju, dimana dapat amati dari ke 2 indikator yang berada pada kategori 

tidak setuju. Responden berpendapat bahwa rumah sakit EMC Tangerang tidak 

menyediakan layanan yang menjanjikan. Responden juga berpendapat bahwa 

pihak rumah sakit tidak membantu pasien ketika pasien sedang berada dalam 

masalah. Dapat disimpulkan bahwa pasien yang pernah dirawat di rumah sakit 

EMC Tangerang ini merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan. 
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4.2.3 Responsiveness 

Berikut ini adalah hasil dari tanggapan responden atas variabel 

responsiveness yang dikategorikan dan dapat dilihat pada Tabel 4.4. 

Tabel 4.4 Penilaian Terhadap Responsiveness 

NO Indikator Frekuensi Skor Jawaban Mean 

 

Kategori 

 Responsiveness 1 2 3 4 5 

1 Karyawan rumah sakit 
EMC Tangerang 
memberitahukan 
kapan layanan pasien 
akan dilakukan 

8 37 54 8 3 2,64 Tidak 
Setuju 

2 Rumah sakit EMC 
Tangerang 
memberikan layanan 
yang cepat untuk 
pasien 

3 53 38 10 6 2,66 Tidak 
Setuju 

3 Karyawan rumah sakit 
EMC Tangerang selalu 
bersedia membantu 
pasien 

4 45 43 14 4 2,71 Tidak 
Setuju 

Total mean 

2,67 

Tidak 

Setuju 

Sumber: Hasil olah data primer, 2019 

Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 4.4, diketahui bahwa responden 

tidak setuju dimana hasil tersebut diketahui dari ke 3 indikator diatas berada 

pada kategori tidak setuju, dengan hasil perhitungan yang diwakili oleh 110 total 

responden menyatakan bahwa rumah sakit EMC Tangerang tidak memberikan 

pelayanan yang cepat kepada pasien , dan juga responden menyatakan bahwa 

rumah sakit EMC Tangerang tidak bersedia membantu pasien yang sedang 

membutuhkan bantuan sehingga pada hasil akhir dapat disimpulkan bahwa dapat 
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responden tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit EMC 

Tangerang.  

4.2.4 Assurance 

Berikut ini adalah hasil dari tanggapan responden atas variabel assurance 

yang dikategorikan dan dapat dilihat pada Tabel 4.5. 

Tabel 4.5 Penilaian Terhadap Assurance 

NO Indikator Frekuensi Skor Jawaban Mean 

 

Kategori 

 Assurance 1 2 3 4 5 

1 Pasien merasa aman 
dalam interaksi dengan 
karyawan rumah sakit 
EMC Tangerang 

5 52 43 7 3 2,55  
Tidak 
Setuju 

2 Karyawan rumah sakit 
EMC Tangerang 
memiliki pengetahuan 
yang baik 

11 37 49 9 4 2,61  
Tidak 
Setuju 

3 Karyawan rumah sakit 
EMC Tangerang selalu 
bersikap sopan 

7 57 32 7 7 2,54 Tidak 
Setuju 

4 Karyawan rumah sakit 
EMC Tangerang 
memiliki kemampuan 
yang baik dalam 
bekerja 

5 50 42 8 5 2,61  
Tidak 
Setuju 

Total mean 

2,57 

Tidak 

Setuju 

Sumber: Hasil olah data primer, 2019 
 

 Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 4.5, diketahui bahwa responden 

tidak setuju, dimana hasil tersebut diketahui dari ke 4 indikator berada pada 

kategori tidak setuju, sehingga pada hasil akhir dapat disimpulkan kedalam 

kategori tidak setuju kepada semua variabel. Hal ini menunjukan bahwa 
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responden merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak 

rumah sakit responden merasa bahwa karyawan rumah sakit tidak memiliki 

pengetahuan yang cukup dan pasien tidak merasa aman ketika berinteraksi 

dengan karyawan rumah sakit. Responden juga merasa bahwa  karyawan 

rumah sakit tidak bersikap sopan kepada pasien dan tidak memiliki 

kemampuan bekerja yang baik. Dapat disimpulkan bahwa responden merasa 

tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah sakit EMC 

Tangerang. 

4.2.5 Empathy 
 

Berikut ini adalah hasil dari tanggapan responden atas variabel empathy 

yang dikategorikan dan dapat dilihat pada Tabel 4.6. 

Tabel 4.6 Penilaian Terhadap Empathy 

NO Indikator Frekuensi Skor Jawaban Mean 

 

Kategori 

 Empathy 1 2 3 4 5 

1 Karyawan rumah sakit 
EMC Tangerang 
sangat memperhatikan 
kebutuhan setiap 
pasien 

9 43 40 15 3 2,63  
Tidak 
Setuju 

2 Rumah sakit EMC 
Tangerang melakukan 
yang terbaik untuk 
pasien 

7 50 36 12 5 2,61  
Tidak 
Setuju 

Total mean 

2,62 

Tidak 

Setuju 

Sumber: Hasil olah data primer, 2019 

Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 4.6, diketahui bahwa responden 

tidak setuju, dimana hasil yang diperoleh diketahui dari 2 indikator berada 
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pada kategori tidak setuju, Hal ini menunjukkan bahwa responden merasa 

pihak rumah sakit kurang memperhatikan kebutuhan setiap pasien dan 

responden merasa bahwa karyawan rumah sakit tidak melakukan yang terbaik 

untuk pasien. Dapat disimpulkan bahwa responden merasa tidak puas akan 

pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah sakit. 

4.2.6 Customer Satisfaction 
 

Berikut ini adalah hasil dari tanggapan responden atas variabel customer 

satisfaction yang dikategorikan dan dapat dilihat pada Tabel 4.7. 

Tabel 4.7 Penilaian Terhadap Customer Satisfaction 

NO Indikator Frekuensi Skor Jawaban Mean 

 

Kategori 

 Customer 

Satisfaction 

1 2 3 4 5 

1 Saya merasa puas 
dengan pelayanan 
medis yang diberikan 
oleh pihak rumah sakit 
EMC Tangerang 

9 46 44 5 6 2,57  
Tidak 
Setuju 

2 Saya merasa pelayanan 
medis berhasil 

2 58 35 13 2 2,55 Tidak 
Setuju 

3 Saya merasa, layanan 
medis telah memenuhi 
apa yang saya 
inginkan 

3 53 41 8 5 2,62  
Tidak 
Setuju 

Total mean 

2,58 

Tidak 

Setuju 

Sumber: Hasil olah data primer, 2019 

 Berdasarkan hasil olah data pada tabel 4.7, diketahui bahwa responden 

tidak setuju dan tidak sependapat, dimana hasil tersebut diketahui dari 4 

indikator berada pada kategori tidak setuju. Hal ini menunjukan bahwa 
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responden merasa tidak puas dengan pelayanan medis yang diberikan oleh 

pihak rumah sakit EMC Tangerang dan responden juga merasa bahwa 

pelayanan medisnya tidak berhasil. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

responden tidak merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak 

rumah sakit EMC Tangerang, dan merasa bahwa rumah sakit tidak memenuhi  

apa yang di inginkan oleh responden. 

4.2.7 Customer Loyalty 
 

Berikut ini adalah hasil dari tanggapan responden atas variabel customer 

loyalty yang dikategorikan dan dapat dilihat pada Tabel 4.8. 

Tabel 4.8 Penilaian Terhadap Customer Loyalty 

 

NO 

 

Indikator 

Frekuensi Skor 

Jawaban 

 

Mean 

 

 

Kategori 

 Customer Loyalty 1 2 3 4 5 

1 Saya suka 
menggunakan layanan 
rumah sakit EMC 
Tangerang ini 
dikarenakan saya 
merasa puas dengan 
pelayanan rumah sakit 

5 54 36 9 6 2,60  
Tidak 
Setuju 

2 Saya akan tetap 
menggunakan layanan 
rumah sakit EMC 
Tangerang ini meskipun 
ada tawaran dari rumah 
sakit lainnya 

1 49 41 13 6 2,76 Tidak 
Setuju 

3 Saya lebih suka produk 
dan layanan (seperti 
pada spesialisnya, 
perawatannya, 
diagnosisnya,dan 
layanan media lainnya) 
di rumah sakit EMC 
Tangerang 

7 47 39 10 7 2,66  
 
 

Tidak 
Setuju 



	 98	

NO  
Indikator 

Frekuensi Skor 

Jawaban 

 

Mean 

 

 

Kategori 

 Customer Loyalty 1 2 3 4 5 

4 Saya lebih suka rumah 
sakit EMC Tangerang 
ini dari pada rumah 
sakit lainnya 

2 56 35 11 6 2,66  
Tidak 
Setuju 

Total mean 

  2,67 

Tidak 

Setuju 

Sumber: Hasil olah data primer, 2019 

Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 4.8, diketahui bahwa responden  

tidak setuju, dimana hasil tersebut diketahui dari 4 indikator yang Hal ini 

menunjukan bahwa responden tidak akan mengunakan jasa rumah sakit EMC 

Tangerang lagi dikarenakan tidak puas dengan pelayanan yang diberikan 

responden akan mempertimbangkan lagi ketika ingin kembali menggunakan 

jasa rumah sakit EMC Tangerang. Kemudian dapat dilihat bahwa responden 

tidak meyukai layanan seperti spesialisnya, perawatnya diagnosisnya dan 

layanan media lainnya di rumah sakit EMC Tangerang. 

4.3 Uji Instrumen Pre-test 

Uji instrumen pre-test dilakukan sebelum melakukan pengambilan data 

besar untuk analisis penelitian. Pre-test ini dilakukan dengan cara membagikan 

kuesioner kepada 30 responden di lokasi yang sudah ditentukan oleh penulis, 

kemudian dilakukan uji instrumen yang terdiri dari uji validitas dan uji 

reliabilitas. Peneliti menggunakan perangkat lunak SPSS versi 23. Berikut adalah 

hasil uji yang telah dirangkum dalam tabel 4.9. 
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Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Pre-test 
 

NO Variabel Kode 
Measureme

nt 

Uji Validitas 
 

Uji Reliabilitas 

KMO .Sig MSA Factor 
Loadings 

Valid/ 
Tidak 
Valid 

Cronbac
h’s 

Alpha 

Reliabilitas / 
Tidak Reliabel 

1  

 

Tangibility 

T1  

 

0,569 

 

 

 

0,000 

 

0,748 0,617 Valid	  

 

0,731 

 

Reliabel 

2 T2 0,543 0,914 Valid	 Reliabel 

3 T3 0,551 0,875 Valid	 Reliabel 

4  
 
Reliability 

RELI1  

0.500 

 

0,000 

0,500 0,895 Valid	  

0,751 

Reliabel 

5 RELI2 0,500 0,895 Valid	 Reliabel 

6  
 
 
Responsiveness 

RESPON1  

 

0,643 

 

 

0,000 

0,749 0,818 Valid 
 

 

 

0,859 

Reliabel 

7 RESPON2 0,639 0,888 Valid	 Reliabel 

8 RESPON3 0,590 0,943 Valid	 Reliabel 

9  
 
 
 
Assurance 

ASSU1  

 

0.649 

 

 

0,002 

0,624 0,816 Valid  

 

0,670 

Reliabel 

10 ASSU2 0,782 0,579 Valid Reliabel 

11 ASSU3 0.611 0,844 Valid Reliabel 

12 ASSU4 0,709 0,582 Valid Reliabel 

13  
 
Empathy 

EMP1  

0,500 

 

 

0,000 

0,500 0,903 Valid  

0,774 

Reliabel 

14 EMP2 0,500 0,903 Valid Reliabel 

15  

Customer 

Satisfaction 

 

CS1 

 

 

0,776 

 

 

0,000 

 

0,811 

 

0,954 

 
 

Valid 

 

 

0,957 

 

Reliabel 

16 CS2 0,746 0,965 Valid Reliabel 

17 CS3 0,774 0,960 Valid Reliabel 
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NO  
 

Variabel 

Kode 
Measurem

ent 

Uji Validitas 
 

Uji Reliabilitas 

KMO .Sig MSA Factor 
Loadings 

Valid/ 
Tidak 
Valid 

Cronbach’s 
Alpha 

Reliabilitas/ 
Tidak Reliabel 

18  
 
 
Customer 
Loyalty 

CL1  

 

0,746 

 

 

0,000 

0,796 0,852 Valid	  

 

0,930 

Reliabel 

19 CL2 0,686 0,936 Valid	 Reliabel 

20 CL3 0,849 0,900 Valid	 Reliabel 

21 CL4 0,698 0,948                        Valid	 Reliabel 

Lanjutan tabel 4.9 

Berdasarkan Tabel 4.9, untuk semua indikator dinyatakan valid karena 

memenuhi syarat KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) ≥ 0.50, .Sig ≤ 0,005, MSA 

(measures of Sampling Adequency) ≥ 0.50, dan Factor Loadings ≥ 0.50 

(Malhotra, 2012). Kemudian seluruh variabel dinyatakan reliabel karena 

memenuhi syarat koefisien reliabilitas atau ditunjukan dengan nilai cronbach’s 

alpha ≥ 0.6 (Malhotra, 2010). 

4.4 Uji Instrumen Main-test 

Uji instrument main-test dilakukan saat melakukan pengambilan data besar 

untuk penelitian. Main-test ini dilakukan dengan cara membagikan kuisioner 

kepada 110 responden kemudian dilakukan uji instrumen yang terdiri dari uji 

validitas dan uji reliabilitas. Peneliti menggunakan perangkat lunak SPSS versi 

23. Berikut adalah hasil uji yang telah dirangkum dalam tabel 4.10. 
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Tabel 4.10 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Main-test 

NO Variabel Kode 
Measureme

nt 

Uji Validitas 
 

Uji Reliabilitas 

KMO .Sig MSA Factor 
Loadings 

Valid/ 
Tidak 
Valid 

Cronbac
h’s 

Alpha 

Reliabilitas / 
Tidak Reliabel 

1  

 

Tangibility 

T1  

 

0,731 

 

 

 

0,000 

 

0,764 0,892 Valid	  

 

0,889 

Reliabel 

2 T2 0,761 0,893 Valid	 Reliabel 

3 T3 0,680 0,929 Valid	 Reliabel 

4  
 
Reliability 

RELI1  

   0,500 

 

0,000 

0,500 0,912 Valid	  

0,798 

Reliabel 

5 RELI2 0,500 0,912 Valid	 Reliabel 

6  
 
 
Responsiveness 

RESPON1  

 

0,692 

 

 

0,000 

 

0,725 0,830 Valid 
 

 

 

0,809 

 

Reliabel 

7 RESPON2 0,721 0,832 Valid	 Reliabel 

8 RESPON3 0,646 0,889 Valid	 Reliabel 

9  
 
 
 
Assurance 

ASSU1  

 

0,818 

 

 

 

0.000 

 

0,850 0,830 Valid  

 

0,876 

Reliabel 

10 ASSU2 0,850 0,838 Valid Reliabel 

11 ASSU3 0,795 0,870 Valid Reliabel 

12 ASSU4 0,790 0,877 Valid Reliabel 

13  
 
Empathy 

EMP1  

0,500 

 

 

0,000 

0,500 0,921 Valid  

  0,822 

 

Reliabel 

14 EMP2 0,500 0,921 Valid Reliabel 
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NO  
 

Variabel 

Kode 
Measurem

ent 

Uji Validitas 
 

Uji Realibitas 

KMO .Sig MSA Factor 
Loadings 

Valid/ 
Tidak 
Valid 

Cronbach’s 
Alpha 

Reliabilitas / 
Tidak Reliabel 

15  

Customer 

Satisfaction 

CS1  

 

0,714 

 

 

 

0,000 

 

0,736 0,853 Valid	  

 

0,831 

Reliabel 

16 CS2 0,738 0,852 Valid	 Reliabel 

17 CS3 0,678 0,889 Valid	 Reliabel 

18  
 
 
Customer 
Loyalty 

CL1  

 

0,826 

 

 

0,000 

 

0,848 0,850 Valid	  

 

0,898 

Reliabel 

19 CL2 0,810 0,881 Valid	 Reliabel 

20 CL3 0,830 0,880 Valid	 Reliabel 

21 CL4 0,819     0,888                   Valid	 Reliabel 

Lanjutan tabel 4.10 

Berdasarkan Tabel 4.10, untuk semua indikator dinyatakan valid karena 

memenuhi syarat KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) ≥ 0.50, .Sig ≤ 0,005, MSA 

(measures of Sampling Adequency) ≥ 0.50, dan Factor Loadings ≥ 0.50 

(Malhotra, 2012). Kemudian seluruh variabel dinyatakan reliabel karena 

memenuhi syarat koefisien reliabilitas atau ditunjukan dengan nilai cronbach’s 

alpha ≥ 0.6 (Malhotra, 2010). 
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4.5 Uji Asumsi Klasik 

 

4.5.1 Uji Normalitas 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2019) 

Gambar 4.4 Hasil Uji Normalitas Pada Variable Tangibility, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, Empathy terhadap Patient Satisfaction dan Patient 

Loyalty dengan Analisis Grafik (1) 

 
Dari hasil pengolahan data uji normalitas, dapat dilihat dari gambar 4.4 

bahwa tampilan grafik histogram memberikan pola distribusi yang sejajar dan 

normal. 
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Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2019) 

Gambar 4.5 Hasil Uji Normalitas Pada Hasil Uji Normalitas Pada Variable 
Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy terhadap Patient 

Satisfaction dan Patient Loyalty dengan Analisis Grafik (2) 

 
Dari hasil data pengolahan uji normalitas, dapat dilihat dari gambar 4.5 

bahwa dalam di tampilan grafik normal, plot data menyebar pada garis diagonal 

dan mengikuti arah garis diagonal tersebut. 

Berdasarkan dari hasil uji normalitas yang ditampilkan pada gambar 4.4 dan 

gambar 4.5, peneliti kemudian menyimpulkan bahwa data dari hasil pengolahan 

telah menunjukkan pola yang normal. 
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4.5.2 Uji Heteroskedastisitas 

 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2019) 

Gambar 4.6 Hasil Uji Heteroskedastisitas Variable Tangibility, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, Empathy terhadap Patient Satisfaction dan Patient 

Loyalty dengan Grafik Plot 

 
 Berdasarkan Gambar 4.6, dilihat bahwa hasil pengolahan data diatas 

dalam scatter plot menyebar secara baik diatas maupun dibawah angka 0 pada 

sumbu U. Dari hasil pengolahan data diatas, peneliti dapat menyimpulkan bahwa 

tidak adanya heteroskedastisitas pada model regresi. 

4.5.3 Uji Multikolonieritas 

Tabel 4.11 Hasil Uji Multikolonieritas Pada Variable tangibility, reliability, 
responsiveness, assurance, empathy terhadap patient dan patient loyalty  
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Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2019)		

	 Dapat dilihat dari Tabel 4.11 bahwa dari hasil pengolahan data diatas tidak 

terjadi gejala multikolonieritas  dikarenakan enam variabel independen memiliki 

nilai VIF kurang dari sama dengan 10 dan dari enam variabel independen 

memiliki nilai Tolerance lebih dari 0,10. Oleh karena itu, peneliti dapat 

menyimpulkan bahwa tidak terjadi multikolonieritas diantara enam variabel 

independen. 
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4.6 Uji Model 

4.6.1 Uji Koefisien Determinasi R2 

Tabel 4.12 Hasil Uji Model Pada Variable Tangibility, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, Empathy terhadap Patient Satisfaction dan Patient 

Loyalty 

 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2019) 

Dari Tabel 4.13, dapat dilihat bahwa hasil dari pengolahan data diatas 

menunjukkan bahwa nilai koefisien determinasi atau Adjusted R Square adalah 

sebesar 0,808 yang artinya adalah variabel dependen patient satisfaction dan 

patient loyalty dapat dijelaskan oleh keenam variabel independen sebesar 80,8% 

dan sisanya 19,2% dijelaskan oleh variabel lain diluar persamaan regresi ini atau 

variabel yang tidak diteliti. 
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4.7 Uji Hipotesis 

4.7.1 Uji Signifikansi Stimulan (Uji f) 

Tabel 4.13 Hasil Uji f Pada Variable Tangibility, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy terhadap Patient Satisfaction dan Patient Loyalty  

 

 
Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer (2019) 

Berdasarkan Tabel 4.14, berdasarkan nilai signifikansi (Sig.) atau nilai 

probabilitas hasil output ANOVA, karena nilai signifikansi sebesar 0,000 maka 

artinya variabel dependen Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy secara simultan berpengaruh terhadap variabel independen Patient 

Satisfaction dan Patient Loyalty karena telah memenuhi nilai minimum Sig. < 

0,05. 
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Tabel 4.12 Hasil Analisis Model Struktural 

Hipotesis  

Path 

 

Sig 

Nilai 

T-Value 

Nilai 

T-Tabel 

 

Beta 

 

Kesimpulan 

1 Tangibility è Customer 

satisfaction 

.096 -1.679 1.65 -.113 Data 

Tidak Mendukung 

2 Reliabilitas è Customer 

Satisfaction 

.368 -.905 1.65 -.140 Data 

Tidak Mendukung 

3 Responsiveness è Customer 

Satisfaction 

.022 1.889 1.65 .231  

Data Mendukung 

4 Assurance è Customer 

Satisfaction 

.000 3.953 1.65 .307  

Data Mendukung 

5 Empathy è Customer 

Satisfaction 

.024 4.716 1.65 .313  

Data Mendukung 

6 Customer Satisfaction è 

Customer Loyalty 

.000 6.082 1.65 .670  

Data Mendukung 

Lanjutan tabel 4.11 
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Hipotesis 1 

Hipotesis 1 menguji pengaruh tangibility terhadap customer satisfaction. 

Pembahasan hipotesis penelitian H1 adalah sebagai berikut: 

H1: Tangibility berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. 

Berdasarkan pada hasil analisa model struktural untuk hipotesis, diperoleh 

nilai T-value untuk variabel tangibility menunjukkan angka -1.679 yang lebih 

kecil sama dengan 1,65. Maka secara signifikan atau dapat di interpretasikan 

bahwa data penelitian tidak mendukung pernyataan bahwa variabel tangibility 

tidak memilki pengaruh yang positif terhadap variabel customer satisfaction. 

Hipotesis 2 

Hipotesis 2 menguji pengaruh reliability terhadap customer satisfaction. 

Pembahasan hipotesis penelitian H2 adalah sebagai berikut: 

H2 : Reliability berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. 

Berdasarkan pada hasil analisa model struktural untuk hipotesis, diperoleh 

nilai T-value untuk variabel reliability menunjukkan angka -0.905 yang lebih 

kecil sama dengan 1,65. Maka secara signifikan atau dapat di interpretasikan 

bahwa data penelitian tidak mendukung pernyataan bahwa variabel reliability 

tidak memilki pengaruh yang positif terhadap variabel customer satisfaction. 

Hipotesis 3 

Hipotesis 3 menguji pengaruh responsiveness terhadap customer satisfaction. 

Pembahasan hipotesis penelitian H3 adalah sebagai berikut: 

H3 : Responsiveness berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. 
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Berdasarkan pada hasil analisa model struktural untuk hipotesis, diperoleh 

nilai T-value untuk variabel responsiveness menunjukkan angka 1.889 yang lebih 

besar sama dengan 1,65. Maka secara signifikan atau dapat di interpretasikan 

bahwa data penelitian mendukung pernyataan bahwa variabel responsiviness 

memiliki pengaruh yang positif terhadap variabel customer satisfaction. 

Hipotesis 4 

Hipotesis 4 menguji pengaruh assurance terhadap customer satisfaction. 

Pembahasan hipotesis penelitian H4 adalah sebagai berikut: 

H4 : Assurance berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. 

Berdasarkan pada hasil analisa model struktural untuk hipotesis, diperoleh 

nilai T-value untuk variabel Assurance menunjukkan angka 3.953 yang lebih 

besar sama dengan 1,65. Maka secara signifikan atau dapat di interpretasikan 

bahwa data penelitian mendukung pernyataan bahwa variabel assurance memiliki 

pengaruh yang positif terhadap variabel customer satisfaction. 

Hipotesis 5 

Hipotesis 5 menguji pengaruh empathy terhadap customer satisfaction. 

Pembahasan hipotesis penelitian H5 adalah sebagai berikut: 

H5 : Empathy berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. 

Berdasarkan pada hasil analisa model struktural untuk hipotesis, diperoleh 

nilai T-value untuk variabel empathy menunjukkan angka 2.294 yang lebih besar 

sama dengan 1,65. Maka secara signifikan atau dapat di interpretasikan bahwa 

data penelitian mendukung pernyataan bahwa variabel Empathy memiliki 

pengaruh yang positif terhadap variabel customer satisfaction. 
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Hipotesis 6 

Hipotesis 6 menguji pengaruh empathy terhadap customer satisfaction. 

Pembahasan hipotesis penelitian H6 adalah sebagai berikut: 

H6 :Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer Loyalty. 

Berdasarkan pada hasil analisa model struktural untuk hipotesis, diperoleh 

nilai T-value untuk variabel customer satisfaction menunjukkan angka 6.082 yang 

lebih besar sama dengan 1,65. Maka secara signifikan atau dapat di 

interpretasikan bahwa data penelitian mendukung pernyataan bahwa variabel 

customer satisfaction memiliki pengaruh yang positif terhadap variabel customer 

loyalty. 

4.5 Implikasi Manajerial 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa responsiveness, assurance, dan 

empathy memiliki pengaruh terhadap terhadap patient satisfaction, dan patient 

satiscaftion memiliki pengaruh terhadap patient loyalty. Oleh karena itu, hasil 

penelitian ini dapat memberikan masukan bagi rumah sakit EMC Tangerang. 

Masukan yang diberikan diharap dapat meningkatkan patient loyalty melalui 

patient satisfaction. 

4.5.1 Upaya Meningkatkan Responsiveness terhadap Patient Satisfaction 

Untuk meningkatkan responsiveness pada rumah sakit, diharapkan 

rumah sakit EMC Tangerang meningkatkan penyediaan layanan dan 

kualitas kinerja karyawan ketika memberikan pelayanan kepada 

konsumen/pasien. Salah satu cara untuk mendapatkan karyawan dengan 
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kinerja yang baik yaitu dengan memberikan training atau pelatihan 

tambahan untuk menunjang kinerja layanan pada rumah sakit.  

PT Hanosen Pratama atau yang sering disebut HSP Academy 

adalah training center berbasis kompetensi terlengkap bersertifikat 

national dan international. HSP Academy merupakan salah satu 

penyedia jasa training dan konsultasi yang memiliki cabang didaerah 

Tangerang beberapa program yang ditawarkan oleh HPS academy yaitu 

program pelatihan yang meningkatkan kemampuan karyawan dan 

meningkatkan produktivitas sumber daya manusia. Kemudian selain 

memberikan pelatihan kepada karyawan rumah sakit, HSP Academy 

juga memberikan pelatihan untuk meningkatkan kompetensi sumber 

daya manusia yang dapat meningkatkan produktifitas dan daya saing 

(Pratama, 2010) 

4.5.2  Upaya Meningkatkan Assurance terhadap Patient Satisfaction 

Upaya meningkatkan Assurance terhadap Patient Satisfaction 

dimana dijelaskan sebagai keyakinan atau kepercayaan, ketika 

perusahaan tersebut menyediakan layanan dengan jelas, dapat 

dipercaya, dan sesuai dengan informasi tentang perusahaan, Rumah 

sakit EMC Tangerang disarankan perlu melakukan seminar-seminar di 

berbagai perusahaan, klinik, ataupun puskesmas memasarkan produk 

unggulan rumah sakit EMC Tangerang, menjamin dan meyakinkan 

bahwa RS EMC memiliki keunggulan yang tidak dimiliki rumah sakit 

lainnya. Sehinnga calon pasien dapat yakin dan percaya akan layanan 
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yang ditawarkan memiliki kualitas yang bagus dan juga fasilitas yang 

baik. 

4.5.3 Upaya Meningkatkan Empathy terhadap Patient Satisfaction 

Upaya meningkatkan Empathy terhadap Patient Satisfaction 

disarankan melakukan pelatihan soft skill berupa pelatihan service 

excellent, pelatihan kepribadian selain itu selalu memonitoring, evaluasi 

secara berkala apakah karyawan rumah sakit sudah bekerja sesuai 

dengan SOP (standar operasional prosedur) yang sudah ditentukan 

rumah sakit EMC Tangerang. 

4.5.4 Upaya Meningkatkan Patient Loyalty melalui Patient  

Satisfaction 

Untuk meningkatkan customer loyalty atau patient loyalty melalui 

customer satisfaction pada rumah sakit, rumah sakit EMC Tangerang 

disarankan untuk memberikan beberapa paket program yang menarik 

seperti diskon pada paket MCU (Medical Check Up) agar selalu 

mengontrol kesehatannya di rumah sakit EMC Tangerang. Kemudian 

memberikan kartu membership sehingga rumah sakit dapat terus  

melakukan follow up khusus terhadap pasien yang pernah mendapat 

perawatan di rumah sakit EMC Tangerang, sehingga pada akhirnya 

konsumen tidak hanya merasa diperhatikan secara lebih, tetapi pihak 

rumah sakit juga dapat mencari pelanggan baru.  

 


