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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh Tangible (Bukti Fisik) dan
Reliability (Kehandalan) terhadap Kepuasan Pasien pada Rumah Sakit Ibu dan Anak ‘Aisyiyah di
Kota Samarinda. Populasi dalam penelitian ini adalah Pasien Rumah Sakit Ibu dan Anak Aisyiyah
yang tidak diketahui secara pasti jumlahnya. Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan
metode nonprobability sampling atau sampel acak karena besaran jumlah sampel tidak diketahui.
Untuk menentukan jumlah sampel, peneliti menggunakan rumus Cochran. Dengan menggunakan
rumus ini, peneliti berhasil menentukan jumlah sampel yang diperlukan, yaitu sebanyak 100 orang.
Sumber data yang diperoleh berasal dari data primer, yaitu data yang penulis kumpulkan melalui
kuesioner yang dibagikan secara langsung kepada seluruh responden. Pengujian ini dilakukan dengan
menggunakan bantuan SPSS 27. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Tangible (Bukti Fisik) dan
Reliability (Kehandalan) sama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien. Serta
keduanya juga berpengaruh secara simultan terhadap variabel Kepuasan Pasien.

Kata Kunci  : Bukti Fisik, Kehandalan, Kepuasan Pasien.



ABSTRACT

This study aims to test and analyze the influence of tangibles and reliability on patient
‘Aisyiyah satisfaction at the Mother and Child Hospital in Samarinda City. The population in
this study were patients at ‘Aisyiyah Mother and Child Hospital, the exact number of which is
unknown. Sampling in this study used a nonprobability sampling method or random sample
because the sample size was unknown. To determine the sample size, researchers used the
Cochran formula. By using this formula, the researchers succeeded in determining the
required sample size, namely 100 people. The source of the data obtained comes from
primary data, namely data that the author collected through questionnaires, which were
distributed directly to all respondents. This test was carried out using SPSS 27. The results of
this research show that tangible and reliability both have a significant effect on patient
satisfaction. And both also simultaneously influence the patient satisfaction variable.

Keyword : Tangible, Reliability, Patient Satisfaction

vi



KATA PENGANTAR

Segala puji dan syukur penulis panjatkan kepada Allah swt Sang Maha Segalanya atas

segala curahan rahmat-Nya sehingga penulis mampu menyelesaikan skripsi yang “Pengaruh
Tangible (Bukti Fisik) dan Reliability (Kehandalan) Karyawan Pada Rumah Sakit lbu

dan Anak ‘Aisyiyah” ini tepat waktu sesuai dengan yang penulis harapkan. Skripsi ini ditulis

dalam rangka memenuhi syarat untuk mencapai gelar Sarjana Manajemen pada Program

Manajemen Fakultas Ekonomi Bisnis dan Politik Universitas Muhammadiyah Kalimantan

Timur.

Dalam penyeselesaian studi dan penulisan skripsi ini, penulis banyak memperoleh

bantuan baik pengajaran, bimbingan dan arahan dari berbagai pihak baik secara langsung

maupun tidak langsung. Untuk itu penulisan menyampaikan penghargaan dan ucapan terima

kasih yang tak terhingga kepada :

1.

vii

Ayah, Ibu, dan Adik telah memberikan dukungan finansial dan moral yang sangat
berarti bagi penulis, sehingga penulis dapat menyelesaikan tugas akhir ini dengan
baik.

Bapak Dr. Muhammad Musiyam, M.T selaku Rektor Universitas Muhammadiyah
Kalimantan Timur

Bapak Prof. M. Farid Wajdi, S.E., M.M., Ph.D selaku Dekan Fakultas Ekonomi
Bisnis dan Politik

Bapak Prof. Ihwan Susila, S.E., M.S.M selaku Ketua Program Studi Manajemen
Universitas Muhammadiyah Kalimantan Timur

Bapak Jubaidi, S.E., M.E yang merupakan dosen pembimbing yang telah banyak
memberikan masukan dan juga motivasi kepada penulis selama penulis melakukan
penelitian.

Ibu Askiah, S.E., M.si selaku dosen penguji yang sudah banyak membantu
memberikan masukan selama penelitian ini.

Bapak dan Ibu dosen pengajar Prodi Manajemen yang telah membekali penulis
ilmu dan motivasi untuk terus belajar dan berkembang hingga penulis bisa sampai
seperti sekarang.

Pegawai Rumah Sakit Ibu dan Anak ‘Aisyiyah Kota Samarinda yang dengan
senang hati memberikan penerimaan, motivasi, dan dukungan yang besar selama

penulis melakukan penelitian.



viii

10.

Lk,

13

14.

15.

Kak Bisma, Darmawan, dan Ria dengan sukarcla meluangkan waktu dan
memberikan bantuan yang begitu berarti selama penulis menyusun skripsi ini.
Arum dan Shufi yang sudah menjadi teman serta pendukung yang setia sejak awal
masuk perkuliahan.

Saycd, Marsha, Sekar, diva, Uci, Ijah, Bebe, Azzah, Iyu, Ripal, Ilul, Bintang,
Ninis, Suci, Wance yang sudah mau mendengar keluh kesah penulis dan terus

memberikan dukungan selama penyusunan.

. Audya dan Dira yang sudah menjadi partner kelompok selama penelitian dan

penyusunan

Orang-orang yang sudah terlibat dalam penelitian dan penyusunan yang tidak bisa
penulis sebutkan satu persatu.

Major Juanda, Bangor, Kost Putih, Kost Ninis, Kost Shufi, Kontrakan Arum dan
Kampus yang sudah menjadi saksi bisu penulis dalam mengusahakan penyusun
skripsi ini sampai selesai

Diri sendiri yang sudah mampu melewati banyak hambatan namun tetap

mengupayakan apa yang sudah dimulai untuk diselesaikan. So Proud Of Me!!!!

Samarinda, 09 Juli 2024
Penulis
®x

Audi Aisyah Salsabila
NIM. 2011102431458




DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL ....oooiie et et nnaeeeenes i
HALAMAN JUDUL ..ottt sttt nns i
HALAMAN PERSETUJUAN ..ottt st sne s ii
HALAMAN PENGESAHAN ..ottt iii
PERNYATAAN KEASLIAN PENELITIAN ..o iv
ABST RAK .. e e e e nnaa e nes v
ABSTRACT oottt ettt b e st et e et e st et et et et reere e r et re et Vi
KATA PENGANTAR ..ottt an e vii
DAFTAR IS .ottt sttt n et nne e iX
DAFTAR TABEL ...ttt e a e e e e e s snnnee s Xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt be e e naee e nnes Xii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt sttt e nne e Xiii
BAB | PENDAHULUAN ..ottt st nne s 1
1.1 Latar Belakang Masalah.............ccocooiiiiiiiiieee s 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN .....oviiiiiieic e 3
1.3 TUJUAN PENEILIAN ....veivecieceiccie ettt sneene s 3
1.4 Manfaat PENEITIAN .......cooiiiiieiicese s 3
1.5 Perumusan HIPOTESIS .......cveviiiriiiii st 3
1.6 Kerangka PIKIT .......c.ooiiiiiiiiee s 4
BAB || METODOLOGI PENELITIAN ..ottt 5
2.1 LOKaST PENEIITIAN .....c.veiiieiciiciicee e 5
2.2 JENIS PENEIITIAN ......veeie et eneenne 5
2.3 Populasi dan Penentuan Sampel..........ccoiiiiiiiiiiceeeee e 5
U101 1] g D - VPSPPSR 6
2.5 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel..............cccocooviiiiieiciiccnce 6
2.6 Teknik Pengumpulan Data..........ccccveieiienieiie e 6
2.7 TeKniK ANaliSIS DALA........cceiveieiierieeie e ee et ee e sreeeeeneenes 7
BAB 11 HASIL DAN PEMBAHASAN ..ottt 10
3.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ...........ccceevieiiieiiiie i 10
K B 1) (] oS I | - S 11
3.3 ANALISIS DALA......cveeiiciicieee e e 15
3.4 PEMDANASAN.......ciiiiie s 20



BAB IV PENUTUP ...t s 22

4.1 KESIMPUIAN ..ottt 22
4.2 KEtErDAASAN.......eiitieiiiie et 22
A3 SAIAN... ettt b e E e R e e bt e b e e e re e nnn e e nneeaneas 22
DAFTAR PUSTAKA ettt sttt nne e 23
LAMPIRAN Lottt e e e st e e e et e e e e s bt e e e e s s saae e e e e snsteeeeennreneeaans 26



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel ..o, 6

Tabel 2.2 SKOr SKala LIKEIM ..o e 7

Tabel 3.1 Distribusi Frekuensi Berdasarkan USIa ............cccovveviiiininniiiie e 12
Tabel 3.2 Distribusi Frekuensi Berdasarkan PeKerjaan............cccooeevverviieevvesnsiieseennnns 12
Tabel 3.3 Distribusi Variabel Tangible/Bukti FiSiK (X1) ...ooovviviiiiiiiiiiiieniicccens 13
Tabel 3.4 Distribusi Variabel Reliability/Kehandalan (X2).......cccocevveiiiinieniiieiiens 14
Tabel 3.5 Distribusi Variabel Kepuasan Pasien (Y)......cccocoieiiiiiieiie e 14
Tabel 3.6 Uiji Validitas Variabel Tangible/Bukti FisiK (X1).....ccccoveivieriiiiiiiienecieiieinnas 15
Tabel 3.7 Uji Validitas Variabel Reliability/Kehandalan (X2) .......cccccoovevvviieieiieiiennnns 15
Tabel 3.8 Uji Validitas Variabel Kepuasan Pasien (Y) ... 16
Tabel 3.9 Hasil Uji Reliabilitas ... 16
Tabel 3.10 Hasil Uji LINEAITAS. ........cccueiiiieiie e se e a e 16
Tabel 3.11 Hasil Uji MUItIKOIINEAITTAS ..........cceiveieeiieiieie e 17
Tabel 3.12 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda.............ccocvvvieienenencnencnescseens 18
Tabel 3.13 Hasil Uji Parsial (T)......ccooeiiiieiie e 19
Tabel 3.14 Hasil Uji SIMUIAN (F) ....ocooiriiice e 20
Tabel 3.15 Hasil Uji Koefesien DetermMiNasi.........ccccueivereiieeieeresieseese e seeseeseesaesneas 20

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Kerangaka PIKIT ..........ccoiiiiiiiiiiieee e 4

Gambar 3.1 StruKtUr OFganiSASI .........civeeiuieiiiieiie it e sieee et sreesbeesreesnee e 11
Gambar 3.2 Hasil Uji NOrmalitas.........cccccoeiiiiiiiiiiciicce e 17
Gambar 3.3 Hasil Uji HeterokedastiSitas............ccccvverueiieiieereiie e 18

Xii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Tabel UJi T ..o 26
Lampiran 2 Tabel UjJi F.....oooie ettt 27
Lampiran 3 Tabel UJi R......oouiiiiicc ettt 28
Lampiran 4 Kuesioner PENElItIan ..........cccccvoiiiiiiiie e 29
Lampiran 5 Tabulasi Data KUBSIONET ...........cccoiiiiiiiiiiie s 31
Lampiran 6 Data Uji Data ..........ccoooeiiiiiiiiiie e 37
Lampiran 7 Surat Izin Penelitia RSIA AiSyah ......ccoooiiiiiiiiiiiiiieee e 41
Lampiran 8 Surat Balasan Izin Penelitian RST “Aisyah .........cccccoveiiieiiiiieiicneeie e 42
Lampiran 9 Kartu BimDINGan...........ccoiiiiiiiiieecc e 43
Lampiran 10 Lembar Saran dan Perbaikan ... 44
Lampiran 11 Hasil Uji PIagIast .......ccccoooeiiiiiieiiiie e 45

xiii



