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ABSTRAK

Suatu Pengelolaan Bisnis Rumah Sakit
yang baik sangat dipengaruhi oleh
kekuatan dari konsep manajemen
Rumah Sakit dan kekuatan dari peran
pendukung lainnya yang terlibat dalam
manajerial dan struktural organisasi.
Beberapa pengelolaan vyang perlu
diperhatikan dalam mengelola bisnis
Rumah Sakit akhir-akhir ini yang salah
satunya adalah meningkatkan kualitas
layanan dengan melibatkan nilai
teknologi dan sistem digital salah satu
pengelolaannya diangkat saat ini adalah
Pengelolaan E-Service Quality vyang
berpengaruh terhadap kemudahan
mendapatkan informasi dan pelayanan,
Pengelolaan Kepuasan Pelanggan yang
berpengaruh  terhadap  kesesuaian
Pelayanan yang diterima konsumen,
serta Pengelolaan Citra Rumah Sakit
yang berpengaruh terhadap tingkat
keyakinan akan pelayanan dari Rumah
Sakit.

Penelitian ini menggunakan jumlah
sampel sebanyak 200 orang dan
menggunakan metode deskriptif dan
metode verifikatif yang bertujuan
untuk menggambarkan sebuah status
objek secara sistematis faktual dan
akurat dari E-Service Quality , Kepuasan

Pelanggan dan Citra Rumah Sakit
sehingga dari penelitian yang diuji ini
akan memperoleh sebuah kebenaran
empiris dari pengumpulan data yang
didapat akan nilai sebuah pengaruh
antara E-Service Quality terhadap
Kepuasan Pasien
implikasinya/dampaknya pada Citra
Rumah Sakit, Penilaian Analisa dalam
penggunaannya ini baik secara parsial
baik secara simultan.

Sumber data yang digunakan yaitu
menggunakan data primer dengan
didukung data sekunder yang diperoleh
dari perusahaan berupa data penelitan
awal dengan hasil perhitungan proporsi
dan diagram Kontinum untuk
mendapatkan hasil, nilai dan posisi
yang jelas dengan interval pengukuran
menggunakan skala likert, serta teknik
analisis data menggunakan SEM yang
berfungsi mengubah data ordinal ke
interval dengan metoda Maksimum
Likelihood (ML). Teknik analisis data
menggunakan analisis Path Diagram
dengan Program LISREL 8.80.

Hasil penelitian menunjukan bahwa
gambaran dari E-Service  Quality
dengan menggunakan analisis dekriptif
yaitu memiliki tingkat yang BAIK


https://jurnal.inaba.ac.id/
mailto:yoktaf.tjong@gmail.com

JURNAL INDONESIA MEMBANGUN
ISSN : 1412-6907 (media cetak)
ISSN : 2579-8189 (media online)
https://jurnal.inaba.ac.id/

Vol. 21, No. 1.
Januari-April 2022

dengan nilai aktual 5.510 dan
persentasenya 61,1% secara teoritis hal
ini didukung oleh dimensi Efficiency
60.8%, Responsivenes 60,4%,
Compensation 62,2% dan Contact
61,0%.

Untuk gambaran Kepuasan Pasien
analisis dekriptif yaitu memiliki tingkat
yang PUAS dengan nilai aktual 8.168
dan persentasenya 60,1%, secara
teoritis hal ini didukung oleh dimensi
Expectation 59.0% dan Perception 61,2
%.

Untuk gambaran Citra Rumah Sakit
analisis dekriptif yaitu memiliki tingkat
yang BAIK dengan nilai aktual 9.059
dan persentasenya 62,1%, secara

Kata Kunci

teoritis hal ini didukung oleh dimensi
Personality 61,1%, Reputation 61,5%,
Value 61.3%, dan Coorporate Identity
64.0%.

Hasil pengolahan data menggunakan
metode verifikatif bahwa adanya
pengaruh  secara  simultan dan
pengaruh positif secara parsial dari E-
Service Quality terhadap Kepuasan
Pasien. E-Service Quality terhadap Citra
Rumah  Sakit.  Kepuasan Pasien
terhadap Citra Rumah Sakit. E-Service
Quality terhadap Kepuasan Pasien dan
memberi dampak terhadap Citra
Rumah Sakit.

: E-Servise Quality, Kepuasan Pasien, Citra Rumah Sakit
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PENDAHULUAN

Seiring dengan pertumbuhan penduduk Indonesia pada saat ini tahun 2019
telah terdata dengan jumlah 267 juta jiwa penduduk yang mana mengalami kenaikan
dari tahun 2018 sejumlah 265 juta jiwa penduduk naik sebesar 2 juta jiwa dalam kurun
waktu 1 tahun terakhir. Kenaikan ini merupakan suatu peringatan bagi pemerintah
untuk terus dapat mengakomodir dan meningkatkan taraf hidup kesehatan rakyat
Indonesia dengan mengutamakan penyediaan pilar kesehatan yaitu Rumah Sakit yang
cukup  seperti  tertuang dalam Keputusan Menteri Kesehatan RI
No.983/Menkes/per/11/Th1992 “ Rumah sakit adalah pilar utama sistem kesehatan
nasional” dimana Peran rumah sakit merupakan pendukung vital dalam
menanggulangi masalah kesehatan secara komprehensif. Untuk itulah pemerintah
bersama swasta berupaya menyediakan rumah sakit sesuai kebutuhan masyarakat
sebagai suatu unit pelayanan Jasa Kesehatan terdepan yang langsung berhadapan
dengan masyarakat yang menggunakannya, selain itu Rumah Sakit dalam seluruh
jaringan pelayanan kesehatan merupakan tempat rujukan, sehingga Rumah Sakit
diharapkan dapat melakukan pelayanan vyang terjangkau oleh masyarakat,
memberikan pelayanan yang baik serta mutu yang terjamin. Rumah Sakit juga
merupakan salah satu pelayanan kesehatan yang mempunyai peran sangat penting
dalam memberikan jasa kesehatannya kepada masyarakat.

Tabel 5 Rekomendasi Rumah Sakit Bandung

NO NAMA RUMAH SAKIT PERINGKAT
1 Rumah Sakit Hasan Sadikin Kel
2 Rumah Sakit Santo Borromeus Ke 2
3 Rumah Sakit Santosa Kopo Ke 3
4 Rumah Sakit Advent Bandung Ke 4
5 Rumah Sakit Melinda 2 Ke 5

( Sumber dari Kumparan.com)

Berdasar peringkat di atas bahwa Rumah Sakit Advent Bandung mendapat

peringkat ke 4 masih di bawah RSHS, St. Borromeus, dan Santosa Kopo dalam kriteria
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penyedia fasilitas terbaik setingkat Kota Bandung. Hal ini perlu kita ketahui dari hasil
penilainnya menjadikan RS. Advent hanya menempati peringkat ke 4, dimanan bila kita
melihat usia dari RS. Advent sudah berumur 69 tahu, namun masih kalah peringkat dan
prestasinya dari RS. Santosa Kopo yang baru berumur 5 tahun.

Adapun untuk mengevaluasi hasil pencapaian yang disampaikan oleh
Kumparan.com tersebut maka RS. Advent Bandung telah rutin melakukan penilaian
Kepuasan Pasien dalam bentuk Data Sekunder dengan kwartal per- Tahun, yaitu dari
tahun 2014 — tahun 2018 dengan dasar MENTERI KESEHATAN REPUBLIK INDONESIA
NOMOR : 129/MENKES/SK/I1/2008 tentang STANDAR PELAYANAN MINIMAL RUMAH
SAKIT bahwa Pengukuran Kepuasan Pelanggan lebih dari 90%. Peneliti pun mencoba
menggali kembali kondisi Citra Rumah Sakit waktu sekarang dengan menggunakan
Data Primer dengan didukung data Sekunder yang diperoleh dari perusahaan dengan

alat ukur yang digunakan Valid dan Reliabel.

KAJIAN PUSTAKA
Manajemen

Pengertian Manajemen adalah sebuah proses untuk mengatur sesuatu yang
dilakukan oleh sekelompok orang atau organisasi untuk mencapai tujuan organisasi
tersebut dengan cara bekerja sama memanfaatkan sumber daya yang dimiliki. Secara
etimologi kata manajemen diambil dari Bahasa Perancis Kuno yaitu menagement yang
artinya adalah seni dalam mengatur dan melaksanakan.

Menurut Ahli Dr. Bennett N.B Silalabi, MA bahwa pengertian manajemen adalah:

“llmu prilaku yang terdiri dari aspek sosial eksak bukan dari tanggungjawab
keselamatan serta kesehatan kerja baik dari sisi perencanaannya”.

Manajemen Pemasaran

Pada umumnya bahwa sebuah perusahaan dapat dikatakan berhasil apabila
didalam perusahaan tersebut terdapat bagian pemasaran yang menjalankan kegiatan
manajemen pemasaran yang baik dan maksimal. Manajemen Pemasaran adalah

sebuah rangkaian proses analisis, perencanaan, pelaksanaan serta pengawasan dan
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pengendalian suatu kegiatan pemasaran yang memiliki tujuan yaitu untuk mencapai
target perusahaan secara efektif dan efisien.
Menurut Buchori dan Djaslim (2010:5)

Menurut Buchori dan Djaslim, pengertian Manajemen Pemasaran adalah
proses perencanaan dan pelaksanaan konsepsi, penetapan harga, promosi dan
distribusi, gagasan, barang dan jasa untuk menghasilkan pertukaran yang memuaskan
individu dan memenuhi tujuan organisasi.

Kualitas Pelayanan

Pengertian Kualitas Pelayanan adalah sesuatu tingkat layanan vyang
berhubungan dengan terpenuhinya harapan dan kebutuhan konsumen atau
penggunanya. Artinya pelayanan dikatakan berkualitas apabila perusahaan atau
lembaga tertentu mampu menyediakan produk dan jasa (pelayanan) sesuai dengan
keinginan, kebutuhan maupun harapan konsumen/penggunanya.

Rumah Sakit

Menurut WHO (World Health Organization), rumah sakit adalah bagian
integral dari suatu organisasi sosial dan kesehatan dengan fungsi menyediakan
pelayanan paripurna (komprehensif), penyembuhan penyakit (kuratif) dan pencegahan
penyakit (preventif) kepada masyarakat. Rumah sakit juga merupakan pusat pelatihan
bagi tenaga kesehatan dan pusat penelitian medik.

Berdasarkan Undang-Undang Republik Indonesia No. 44 Tahun 2009 tentang
Rumah Sakit, maka yang dimaksudkan dengan rumah sakit adalah institusi pelayanan
kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna

yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan dan gawat darurat.

E-Service Quality

Definisi kualitas menurut Goestsch Davis, (Zulfan Yamit, 2005:8) yakni
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Menurut Parasuraman
et al (2005), kualitas pelayanan dalam elektronik akan berpengaruh pada tingkat

kepuasan bagi pelanggan.
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Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler & Keller (2009),
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorangyang muncul setelah
membandingkan antara persepsi/kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk
dan harapan — harapannya.
Citra
Definisi Citra tersendiri adalah sebuah gambaran atau sebuah konsep dari
sesuatu hal, sehingga dengan demikian citra itu bukanlah hal nyata adanya atau tidak
dapat digambarkan, dilukiskan secara fisik karena citra itu sendiri ada dalam suatu
pikiran. Sebuah persepsi masyarakat dari adany akesan, kepercayaan, sikap dan
pengetahuan masyarakat itu sendiri terhadap perusahaan, demikianlah citra dapat
dikatakan, dibayangkan, digambarkan sebagai suatu nilai dari aspek fasilitas yang
dimiliki perusahaan dan layanan yang disampaikan oleh karyawan perusahaan kepada
pihak konsumen, sehingga konsumen itu dapat terpengaruhi dari sisi persepsi
konsumen terhadap perusahaan.
Kotler dan Keller (2012:274) mendefinisikan dalam pengertian citra yaitu
merupakan seperangkat keyakinan, ide dan kesan yang dimiliki oleh seseorang terhadap

suatu obyek.

Citra Perusahaan

Setiap perusahaan dalam melaksnakn kegiatan usahanya khusus untuk
kegiatan pemasaran memiliki suatu tujuan adalah untuk meningkatkan penjualan bagi
perusahaan, salah satunya dengan cara mempertahankan citra mereka dimata
pelanggan terlebih dimata para pelanggan yang meletakan loyalitasnya pada
perusahaan. Perasaan puas atau tidaknya pelanggan terjadi setelah mempunyai
pengalaman dengan perusahaan yang di awali dengan adanya keputusan pembelian,
sehingga dapat disimpulkan keberadaan yang baik, peting sebagai sumber daya

internal obyek dalam menentukan hubungannya dengan perusahaan.

METODE PENELITIAN
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Menurut Nazir (2009:884) penelitian adalah suatu proses mencari sesuatu
secara sistematis dalam waktu yang lama dengan menggunakan metode ilmiah serta
aturan-aturan yang berlaku. Untuk menerapkan metode ilmiah dalam praktik
penelitian, maka diperlukan suatu desain penelitian yang sesuai dengan kondisi,
seimbang dengan dalamnya penelitian yang akan dikerjakan. Desain penelitian harus
mengikuti metode penelitian.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
deskriptif dan verifikatif. Metode deskriptif adalah suatu metode dalam meneliti status
sekelompok manusia, status objek, suatu set kondisi, suatu sistem pemikiran, ataupun
suatu kelas peristiwa pada masa sekarang (Sugiono, 2009:21). Tujuan dari penelitian
deskriptif ini adalah untuk membuat deskripsi, gambaran atau lukisan secara
sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan antar
fenomena yang diselidiki.

Adapun metode verifikatif yaitu : “Sifat penelitian verifikatif pada dasarnya
ingin menguji kebenaran dari suatu hipotesis penelitian yang dilaksanakan melalui
pengumpulan data di lapangan” (Arikunto, 2010: 203). Jadi, dalam penelitian ini akan
di uji kebenaran mengenai pengaruh E-Service Quality terhadap Kepuasan Pasien dan
dampaknya pada Citra Rumah Sakit Advent Bandung.

Sumber Dan Cara Penentuan Data
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

1. Data Primer yaitu data yang diperoleh secara langsung dari para informan
melalui:

a. Wawancara dengan pihak yang berkompeten.

b. Pengamatan (Observation). Observasi merupakan pengamatan vyang
dilakukan secara intensif terhadap objek penelitian dalam hal ini difokuskan
pasien/pengunjung Rumah Sakit Advent Bandung.

c. Angket/kuesioner. Teknik pengumpulan data dengan cara menyebarkan
suatu daftar pertanyaan tertutup yang disediakan alternatif-alternatif
jawaban yang telah  disusun, kemudian diserahkan kepada

pasien/pengunjung Rumah Sakit Advent Bandung.
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2. Data Sekunder
Sumber data sekunder dalam penelitian ini meliputi sumber data yang secara
tidak langsung memberi keterangan maupun data yang ikut mendukung data
primer seperti dokumen perusahaan dan jurnal-jurnal penelitian.

Teknik Pengumpulan Data
Menurut Sugiyono (2012, 93) skala Likert digunakan untuk mengukur sikap,

pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.
Skala dalam penelitian ini adalah skala likert. Menurut Priadana & Muis (2009:172)
skala likert banyak digunakan dalam penelitian moral, sikap seseorang, sikap terhadap
sebuah objek psikologis. Skala likert didesain untuk menelaah seberapa kuat subjek
setuju atau tidak setuju, penting atau tidak penting. Oleh karena itu penulis menyusun
dua bagian kuisioner, yaitu bagian persepsi atau tingkat kinerja dan bagian harapan
atau derajat kepentingan.

Skala ordinal adalah skala yang sudah memiliki tingkatan namun jarak antar
tingkatan belum pasti (Suliyanto, 2011). Pada skala likert dengan skala lima alternative
jawaban, yaitu :

Desain Pengukuran Kuisioner

E-Service Quality Kepuasan Pasien Citra Rumah Sakit Skor
Sangat Setuju (SS) Sangat Puas (SP) Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) Puas (P) Setuju (S) 4
Kurang Setuju (KS) Kurang Puas (KP) Kurang Setuju (KS) 3
Tidak Setuju (TS) Tidak Puas (TP) Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju | Sangat Tidak Puas (STP) Sangat Tidak Setuju (STS) 1
(STS)

Pada penelitian ini, persepsi pilihan jawaban untuk E-Service Quality yaitu
Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Kurang Setuju (KS), Tidak Setuju (TS), dan Sangat Tidak
Setuju (STS).

Persepsi pilihan jawaban untuk untuk Kepuasan Pasien yaitu Sangat Puas (SP),

Puas (P), Kurang Puas (KP), Tidak Puas (TP), Sangat Tidak Puas (STP).
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Sedangkan Persepsi pilihan jawaban untuk Citra Rumah Sakit yaitu Sangat
Setuju (SS), Setuju (S), Kurang Setuju (KS), Tidak Setuju (TS), dan Sangat Tidak Setuju
(STS).

HASIL PENELITIAN
Validitas dan Reliabilitas

Validitas E-Service Quality

Uji Validitas Item E-Service Quality

Item | Sub Variabel | rshitung Sig. Kesimpulan
1 . 0,609 | 0,000 Valid
2 Efficiency 5668 | 0,000 Valid
3 _ 0,448 | 0013 Valid
4| Responsiveness 57951 023 Valid
5 . 0577 | 0,001 Valid
g | Compensation 4 sas0 500 Valid
7 contact 0,498 | 0,005 Valid
8 0,772 | 0,000 Valid

Sumber : Diolah dari Data Kuesioner pada Penelitian Pendahuluan, 2019

Dilihat dari hasil uji validitas terhadap item-item E-Service Quality menunjukkan
nilai korelasi antara item-total yang paling rendah dimiliki oleh item mengenai Setiap
pertanyaan yang disampaikan di Website Rumah Sakit mendapat jawaban dengan
cepat (item 4) pada sub variabel responsiveness yaitu sebesar 0,413 sedangkan yang
memiliki korelasi terbesar adalah item mengenai Rumah Sakit ini menyediakan layanan
Customer Service On Line yang memadai (item 8) pada sub variabel compensation
yaitu sebesar 0,772. Semua nilai korelasi antara item-total dari variabel E-Service
Quality tersebut memiliki nilai signifikansi lebih kecil 0,05 (nilai korelasi lebih besar dari

0,300) sehingga semua itemnya dinyatakan valid.

Validitas Kepuasan Pasien

Uji Validitas Item Kepuasan Pasien

Sub . .
Item Variabel I's.hitung Sig. Kesimpulan
9 Expectation | 0,575 0,001 Valid
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Item VaSrliJabbeI I's.hitung Sig. Kesimpulan
10 0,383 0,036 Valid
11 0,612 0,000 Valid
12 0,478 0,008 Valid
13 0,359 0,050 Valid
14 0,467 0,009 Valid
15 0,437 0,016 Valid
16 0,427 0,019 Valid
17 Perception 0,627 0,000 Valid
18 0,453 0,012 Valid
19 0,417 0,022 Valid
20 0,508 0,004 Valid

Sumber : Diolah dari Data Kuesioner pada Penelitian Pendahuluan, 2019
Dilihat dari hasil uji validitas terhadap item-item Kepuasan Pasien menunjukkan

nilai korelasi antara item-total yang paling rendah dimiliki oleh item mengenai harapan

pasien Instalasi Farmasi melayani para pasien dengan ramah dan cepat (item 13) pada

sub variabel perception yaitu sebesar 0,359 sedangkan yang memiliki korelasi terbesar

adalah item mengenai yang dirasakan pasien petugas pendaftaran rawat jalan umum

melayani dengan sangat ramah (item 17) pada sub variabel perception yaitu sebesar

0,681. Semua nilai korelasi antara item-total dari variabel Kepuasan Pasien tersebut

memiliki nilai signifikansi lebih kecil 0,05 (nilai korelasi lebih besar dari 0,300) sehingga

semua itemnya dinyatakan valid.

Validitas Citra Rumah Sakit

Uji Validitas Item Citra Rumah Sakit

Item Sub Variabel I's.hitung Sig. Kesimpulan
21 0,479 0,007 Valid
22 Personality 0,662 0,000 Valid
23 0,634 0,000 Valid
24 0,541 0,002 Valid
25 Reputation 0,480 0,007 Valid
26 0,529 0,003 Valid
27 0,423 0,020 Valid
28 Value 0,388 0,034 Valid
29 0,532 0,002 Valid
30 0,506 0,004 Valid
31 Corporate ldentity 0,590 0,001 Valid
32 0,396 0,030 Valid

10
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Item Sub Variabel I's.hitung Sig. Kesimpulan
33 0,398 0,030 Valid
Sumber : Diolah dari Data Kuesioner pada Penelitian Pendahuluan, 2019

Dilihat dari hasil uji validitas terhadap item-item Citra Rumah Sakit
menunjukkan nilai korelasi antara item-total yang paling rendah dimiliki oleh item
mengenai Rumah Sakit Advent Bandung ini telah memiliki nilai pelayanan yang
mengacu pada keamanan pasien (item 28) pada sub variabel value yaitu sebesar 0,388
sedangkan yang memiliki korelasi terbesar adalah item mengenai Rumah Sakit Advent
Bandung sangat peduli terhadap masyarakat di sekitar sebagai tanggung jawab sosial
rumah sakit (item 22) pada sub variabel Personality yaitu sebesar 0,662. Semua nilai
korelasi antara item-total dari variabel Citra Rumah Sakit tersebut memiliki nilai
signifikansi lebih kecil 0,05 (nilai korelasi lebih besar dari 0,300) sehingga semua

itemnya dinyatakan valid.

Reliabilitas

Reliabilitas E-Service Quality, Kepuasan Pasien dan Citra Rumah Sakit

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengukur kehandalan dari kuesioner. Tabel
dibawah ini merupakan hasil pengolahan data yang dikumpulkan dari penelitian
pendahuluan menggunakan software SPSS 21.

Uji Reliabilitas Menggunakan Metode Alpha Cronbach

No Variabel KEe R(erl)labllltas r kritis | Keterangan
1 | E-Service Quality 0,768 0,700 | Reliabel
2 | Kepuasan Pasien 0,747 0,700 | Reliabel
3 | Citra Rumah Sakit 0,753 0,700 | Reliabel

Sumber : Diolah dari Data Kuesioner pada Penelitian Pendahuluan, 2019

Hasil pengujian reliabilitas terhadap variabel dalam kuesioner penelitian
hasilnya menunjukan bahwa variabel yang memiliki reliabilitas terbesar adalah E-
Service Quality sebesar 0,768. Nilai tersebut menunjukan bahwa tingkat konsistensi
jawaban responden terhadap variabel E-Service Quality itu tinggi yaitu sebesar 76,8%.
Sementara itu variabel Kepuasan Pasien memiliki reliabilitas terkecil yaitu 0,747,

menunjukan tingkat konsistensinya sebesar 74,7% dengan kategori tinggi. Ketiga
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variabel memiliki nilai reliabilitas yang lebih besar 0,700 sehingga E-Service Quality,
Kepuasan Pasien, dan Citra Rumah Sakit dinyatakan Reliabel. Dengan demikian semua
item variabel penelitian dapat digunakan dalam analisis selanjutnya.

Analisis Deskripsi

Deskripsi E-Service Quality Rumah Sakit Advent Bandung
Total Skor Implementasi E-Service Quality

| SubVaribel | SkorTotal [ Kategori |

Efficiency 1.373 (60,8%) Baik

Responsiveness 1.366 (60,4%) Baik

Compensation 1.395 (62,2%) Baik

Contact 1.376 (61,0%) Baik

Jumlah Persentase

Ukuran unit observasi 200 .
Baik

Item 8

Nilai Aktual 5.510 61,1%

Sumber : Pengolahan data kuesioner, 2019

Hasil di atas menunjukkan bahwa sub variabel E-Service Quality yang memiliki
persentase total skor aktual terkecil adalah mengenai responsiveness (60,4%),
sedangkan yang terbesar ada pada sub variabel compensation (62,2%). Berdasarkan
kategorinya, keempat sub variabel E-Service Quality yaitu efficiency, responsiveness,
compensation, dan contact berada pada klasifikasi baik (60%-80%).Untuk mengetahui
tingkatan perolehan skor variabel E-Service Quality menurut penilian responden dapat

dilihat dari diagram kontinum berikut ini.

Jumlah skor terrendah = 1 x 8 item x 200 responden = 1.600

Jumlah skor tertinggi =5 x 8 item x 200 responden = 8.000
Maka panjang interval untuk membentuk kriteria E-Service Quality dalam 5 kategori
dapat dihitung sebagai berikut :

Jumlah skor tertinggi - Jumlah skor terrendah
banyak kriteria

8.000 —1.600
= —=1.280

Panjang interval =

12
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Buruk Kurang Baik  Cukup Baik Baik Sangat Baik

1.600 2.880 4.160 544 6.720 8.000
(0%) (20%) (40%) (60%) (80%) (100%)

5.510

Diagram Kontinum E-Service Quality

Total skor minimum variabel E-Service Quality adalah 1.600 dan maksimum
8.000, sedangkan total skor hasil penelitian/aktual variabel ini sebesar 5.510 (61,1%),
sehingga dapat diambil kesimpulan tingkat implementasi E-Service Quality pada

Rumah Sakit Advent Bandung termasuk ke dalam penilaian dengan klasifikasi Baik.

Pengujian Hipotesis deskriptif untuk implementasi E-Service Quality
ditetapkan batas minimal variabel penelitian dikatakan baik jika proporsinya lebih
besar dari 50% (w > 0,5). Hasilnya sebagai berikut :

Uji Proporsi Variabel E-Service Quality

Variabel Proporsi | Proporsi STD Z Ket
Cut off | Aktual
E-Service Quality (X) 0,5 0,611 0,0345 | 3,218 |Signifikan

** signifikan pada taraf nyata 0,05 (Ztabel = 1,645)
Sumber : Hasil Analisis Kuesioner, 2019

Berdasarkan Tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa uji proporsi pihak kanan
untuk variabel E-Service Quality, hasilnya signifikan pada taraf nyata 5% dan secara
statistik hipotesis nol ditolak. Artinya implementasi E-Service Quality pada Rumah Sakit

Advent Bandung telah diterapkan dengan baik.

Deskripsi Kepuasan Pasien Rumah Sakit Advent Bandung

Total Skor Kepuasan Pasien

Expectation 4.030 (59,0%) Cukup Puas

Perception 4.138 (61,2%) Puas
Jumlah Persentase

Ukuran unit observasi 200

Item 12 AL

Nilai Aktual 8.168 60,1%

Sumber : Pengolahan data kuesioner 2019

Hasil di atas menunjukan bahwa sub variabel Kepuasan Pasien yang memiliki

persentase total skor aktual terbesar adalah mengenai kepuasan yang rasakan
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Pasien/perception (61,2%), sedangkan yang terkecil ada pada sub variabel kepuasan

yang diharapkan Pasien/expectation (59,0%). Berdasarkan kategorinya, sub variabel

Kepuasan Pasien yaitu expectation, pada klasifikasi cukup puas (40%-60%), sedangkan

sub variabel perception ada pada klasifikasi puas (60%-80%). Untuk mengetahui

tingkatan perolehan skor variabel Kepuasan Pasien menuut penilian responden dapat

dilihat dari diagram kontinum berikut ini.

Jumlah skor terrendah = 1 x 12 item x 200 responden = 2.400
Jumlah skor tertinggi =5 x 12 item x 200 responden = 12.000

Maka panjang interval untuk membentuk kriteria Kepuasan Pasien dalam 5 kategori

dapat dihitung sebagai berikut :

Panjang interval =

Jumlah skor tertinggi - Jumlah skor terrendah

banyak kriteria

12.000-2.400
=——— =1.920
Tidak Puas Kadang- Cukup Puas Puas Puas Sekali
Kadang
| |
2.400 4.320 6.240 8.160 10.080 12.000
(0%) (20%) (40%) (60P0) (80%) (100%)
8.168

Diagram Kontinum Kepuasan Pasien

Total skor minimum variabel Kepuasan Pasien adalah 2.400 dan maksimum

12.000, sedangkan total skor hasil penelitian/aktual variabel ini sebesar 8.168 (60,1%),

sehingga dapat diambil kesimpulan tingkat Kepuasan Pasien pada Rumah Sakit Advent

Bandung termasuk ke dalam penilaian dengan klasifikasi Puas.

Dalam penelitian ini ditetapkan batas minimal nasabah dikatakan puas terhadap

layanan Kepuasan Pasien jika proporsinya lebih besar dari 50% (t > 0,5).

Uji Proporsi Variabel Kepuasan Pasien

Variabel Proporsi | Proporsi STD Z Ket
cut off | Aktual
Kepuasan Pasien (YY) 0,5 0,601 0,0346 | 2,912 |Signifikan

" signifikan pada taraf nyata 0,05 (Ztapel = 1,645)
Sumber : Hasil Analisis Kuesioner, 2019
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Berdasarkan pada tabel di atas dapat dijelaskan bahwa uji proporsi pihak kanan
untuk variabel Kepuasan Pasien, hasilnya signifikan pada taraf nyata 5% dan secara
statistik hipotesis nol ditolak. Artinya Pasien telah puas dengan layanan E-Service
Quality yang diberikan Rumah Sakit Advent Bandung.

Deskripsi Citra Rumah Sakit Advent Bandung
Skor Total Citra Rumah Sakit

| sw ] skorToal [ Kategori |

Personality 2.066 (61,1%) Baik
Reputation 2.075 (61,5%) Baik
Value 2.070 (61,3%) Baik
Coorporate Identity 2.848 (64,0%) Baik
Jumlah Persentase

Ukuran unit observasi 200 :
Item 13 B
Nilai Aktual 9.059 62,1%

Sumber : Pengolahan data kuesioner 2019

Hasil tersebut menunjukan bahwa sub variabel Citra Rumah Sakit yang memiliki
persentase total skor aktual terkecil adalah mengenai Personality (61,1%), sedangkan
yang terbesar ada pada sub variabel Corporate Identity (64,0%). Berdasarkan
kategorinya, keempat sub variabel Citra Rumah Sakit yaitu Personality, Reputation,
Value, dan Corporate Identity pada klasifikasi baik (60%-80%). Untuk mengetahui
tingkatan perolehan skor variabel Citra Rumah Sakit menurut penilian responden
dapat dilihat dari diagram kontinum berikut ini.

Jumlah skor terrendah = 1 x 13 item x 200 responden = 2.600

Jumlah skor tertinggi =5 x 13 item x 200 responden = 13.000
Maka panjang interval untuk membentuk kriteria Citra Rumah Sakit dalam 5 kategori
dapat dihitung sebagai berikut :

Jumlah skor tertinggi - Jumlah skor terrendah
banyak kriteria

13.000- 2.600 _
- 5

Panjang interval =

2.080
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Tidak Baik Kurang Baikk  Cukup Baik Baik Sangat Baik
| | | | | |
2.600 4.680 6.760 8.84 10.920 13.000
(0%) (20%) (40%) (60%) (80%) (100%)
9.059

Diagram Kontinum Citra Rumah Sakit
Total skor minimum variabel Citra Rumah Sakit adalah 2.600 dan maksimum
13.000, sedangkan total skor hasil penelitian/aktual variabel ini sebesar 9.059 (62,1%),
sehingga dapat diambil kesimpulan tingkat Citra Rumah Sakit Advent Bandung
termasuk ke dalam penilaian dengan klasifikasi Baik.
Dalam penelitian ini ditetapkan batas minimal variabel Citra Rumah Sakit
dikatakan baik jika proporsinya lebih besar dari 50% (= > 0,5).

Uji Proporsi Variabel Citra Rumah Sakit

Variabel Proporsi | Proporsi STD Z Ket
Ideal Aktual
Citra Rumah Sakit (2) 0,5 0,621 0,0343 | 3,529 |Signifikan

** signifikan pada taraf nyata 0,05 (Ztapel = 1,645)
Sumber : Hasil Analisis Kuesioner, 2019

Berdasarkan pada tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa uji proporsi pihak
kanan untuk variabel Citra Rumah Sakit, hasilnya signifikan pada taraf nyata 5% dan
secara statistik hipotesis nol ditolak. Artinya Citra Rumah Sakit pada Rumah Sakit

Advent Bandung dinyatakan sudah baik.

Model Struktural E-Service Quality Terhadap Kepuasan Pasien dan Dampaknya
Terhadap Citra Rumah Sakit Advent Bandung

Dalam penelitian ini, model analisis data yang digunakan adalah Structural
Equation Modelling (SEM) menggunakan metode estimasi Maximum Likelihood (ML)
dengan syarat skala pengukurannya minimal interval. Untuk itu langkah pertama
sebelum analisis adalah mengubah skala data dari ordinal menjadi interval
menggunakan Method of Successive Interval (Syarifudin Hidayat, 2005:55). Proses
pengingkatan skala ordinal (Lampiran 7) menjadi skala interval (Lampiran 8) semua
item kuesioner hasilnya disajikan dalam lampiran. Kemudian skala interval tersebut
disusun menjadi matriks yang terdiri dari 10 (sepuluh) sub variabel yang akan

digunakan sebagai matriks input (Lampiran 9) untuk analisis model Analisis Faktor
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Konfirmatori dan SEM.

Selanjutnya mengolah data untuk mengetahui hubungan antar variabel
laten melalui metode Analisis Faktor Konfirmatori (Confirmatory Factor Analysis/CFA)
menggunakan software Lisrel 8.80. Model CFA E-Service Quality, Kepuasan

Pasien, dan Citra Rumah Sakit adalah sebagai berikut:

Models: [Model =] Estimates: [Standardized Solution =~

Model CFA E-Service Quality, Kepuasan Pasien, dan Citra Rumah Sakit

Dari Gambar Model CFA tersebut, pada bagian bawah tercantum nilai Chi-kuadrat =
80,59 dengan peluang penolakan hipotesis nol memiliki nilai mendekati nol (P-value =
0.00000), dan RMSEA (Root Mean Square Error Approximation) sebesar 0,087
(Lampiran 10). Hasil ini menunjukkan bahwa Model CFA masih kurang baik (fit) karena
Chi-kuadratnya masih cukup besar (P-value < 0,05), dan RMSEA belum memenuhi

syarat model dinyatakan baik (seharusnya lebih kecil 0,08).

Model Struktural
Untuk menyatakan pengaruh E-Service Quality terhadap Kepuasan Pasien
dan dampaknya pada terhadap Citra Rumah Sakit pada Rumah Sakit Advent

Bandung dapat digambarkan dalam model struktural di bawah ini.
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Model Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan Pasien dan
Dampaknya Terhadap Citra Rumah Sakit
Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2019

Persamaan model struktural (standardized) berdasarkan Gambar di atas dapat
dinyatakan sebagai :
Kepuasan Pasien (Y) = 0,755 E-Service Quality (X) + 0,430

Koefisien jalur dari variabel laten eksogen E-Service Quality terhadap variabel
laten endogen Kepuasan Pasien bertanda positif. Artinya variabel E-Service Quality
akan meningkatkan Kepuasan Pasien. Jika E-Service Quality meningkat 1 satuan, maka
akan meningkatkan Kepuasan Pasien sebesar 0,755 satuan.

Citra Rumah Sakit (Z) = 0,482 E-Service Quality (X) + 0,437 Kepuasan Pasien (Y)
+ 0,260

Koefisien jalur dari variabel laten eksogen E-Service Quality, dan Kepuasan
Pasien terhadap variabel laten endogen Citra Rumah Sakit bertanda positif. Artinya
variabel E-Service Quality, dan Kepuasan Pasien akan meningkatkan Citra Rumah Sakit.
Jika E-Service Quality meningkat 1 satuan, maka akan meningkatkan Citra Rumah Sakit
sebesar 0,482 satuan, dan jika Kepuasan Pasien meningkat 1 satuan, maka akan
meningkatkan Citra Rumah Sakit sebesar 0,437 satuan.

Tabel berikut ini merupakan pengujian model terstuktur E-Service Quality
terhadap Kepuasan Pasien dan dampaknya terhadap Citra Rumah Sakit pada Rumah
Sakit Advent Bandung (Lampiran 12).

Koefisien Regresi / Jalur Model SEM

Variabel Variabel . Taksiran .
Laten to Laten PE?E?YI]Z?:F Parameter %';Tl](ﬂ' t Kesimpulan
Endogen Eksogen dibakukan
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Y < X 0,805 0,755 0,077 10,411 | Signifikan
Z «— X 0,509 0,482 0,094 5,448 | Signifikan
Z «— Y 0,433 0,437 0,088 4,902 | Signifikan

Sumber : Hasil Analisis Data, 2019

Berdasarkan Tabel tersebut diketahui bahwa E-Service Quality (X) berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pasien (Y) ditunjukkan oleh nilai t = 10,411 > 1,96.
Begitupun dengan Kepuasan Pasien (Y) memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap Citra Rumah Sakit (Z), karena memiliki nilai statistik uji secara absolut yang
lebih besar dari 1,96. E-Service Quality (X) juga memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap Citra Rumah Sakit (Z), karena memiliki nilai statistik uji secara absolut yang
lebih besar dari 1,96.

Besarnya pengaruh E-Service Quality terhadap Kepuasan Pasien merupakan
kuadrat dari koefisien jalurnya yaitu : (0,755)? x 100% = 57,0%, sedangkan sisanya
sebesar 43,0% berasal dari pengaruh di luar variabel penelitian.

Model Pengukuran
Model Pengukuran E-Service Quality

Berdasarkan model SEM pada Gambar maka model pengukuran
(unidimensi) untuk variabel laten E-Service Quality (X) yang diprediksi oleh sub variabel
Efficiency (X1), Responsiveness (X2), Compensation (X3), dan Contact (X4) dapat

digambarkan sebagai berikut :

0,359 X

/ E-Service

0'1110/' 0377 > Quality (X)
-0,104

Model Pengukuran E-Service Quality

Efficiency (X1) = 0,840 E-Service Quality (X) + 0,294
Responsiveness (X2) = 0,801 E-Service Quality (X) + 0,359
Compensation (X3) = 0,789 E-Service Quality (X) + 0,377
Contact (X4) = 0,773 E-Service Quality (X) + 0,403

Pada model pengukuran E-Service Quality (X), sub variabel yang memiliki muatan

dibakukan (loading factor) terbesar adalah Efficiency (X1) sebesar 0,840 (R? = 0,706),
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artinya sub variabel Efficiency mampu memprediksi E-Service Quality sebesar 70,6%
dan kekeliruannya sebesar 29,4%. Sementara itu muatan dibakukan terkecil dimiliki
sub variabel Contact (X4) sebesar 0,773 (R? = 0,597) artinya sub variabel Contact hanya
mampu memprediksi E-Service Quality sebesar 59,7% sedangkan kekeliruannya
mencapai 40,3%. Hasil pengujian model pengukuran pada Tabel yang menunjukkan
semua sub variabel E-Service Quality signifikan (t > 1,96) yang menunjukkan hasil yang

baik dalam memprediksi E-Service Quality.

Model Pengukuran Kepuasan Pasien
Berdasarkan model SEM pada Gambar 4.11 maka model pengukuran
(unidimensi) untuk variabel laten Kepuasan Pasien (Y) yang diprediksi oleh sub variabel

Expectation (Y1) dan Perception (Y2) dapat digambarkan sebagai berikut:

0,296 0,197

v y

Kepuasan
Pasien (Y)

Model Pengukuran Kepuasan Pasien

Kepuasan
Nazabah
[89]

Model Pengukuran Kepuasan Nasabah
Expectation (Y1) = 0,839 Kepuasan Pasien (Y) + 0,296
Perception (Y2) = 0,896 Kepuasan Pasien (Y) + 0,197
Pada model pengukuran Kepuasan Pasien (Y), sub variabel yang memiliki
muatan dibakukan (loading factor) terbesar adalah perception (Y2) sebesar 0,896 (R? =
0,803), artinya sub variabel perception (kepuasan yang dirasakan Pasien) mampu

memprediksi Kepuasan Pasien sebesar 80,3% dan kekeliruannya hanya sebesar 19,7%.
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Sementara itu muatan dibakukan terkecil dimiliki sub variabel expectation (Y1) sebesar
0,839 (R? = 0,704) artinya sub variabel expectation (kepuasan yang diharapkan Pasien)
hanya mampu memprediksi Kepuasan Pasien sebesar 70,4% sedangkan
kekeliruannya mencapai 29,6%. Hasil pengujian model pengukuran pada Tabel 4.22
menunjukkan semua sub variabel Kepuasan Pasien signifikan (t > 1,96) yang

mengindikasikan hasil yang baik dalam memprediksi Kepuasan Pasien.

Model Pengukuran Citra Rumah Sakit

Berdasarkan model SEM pada Gambar 4.12 maka model pengukuran
(unidimensi) untuk variabel laten Citra Rumah Sakit (Z) yang diprediksi oleh sub
variabel Personality (Z1), Reputation (Z;), Value (Z3), dan Corporate Identity (Zs) dapat

digambarkan sebagai berikut :

Model Pengukuran Citra Rumah Sakit

Personality (Z1) = 0,856 Citra Rumah Sakit (Z) + 0,267
Reputation (Z>) = 0,856 Citra Rumah Sakit (Z) + 0,268
Value (Z3) = 0,889 Citra Rumah Sakit (Z) + 0,210

Corporate Identity (Z4) = 0,880 Citra Rumah Sakit (Z) + 0,216

Pada model pengukuran Citra Rumah Sakit (Z), sub variabel yang memiliki muatan
dibakukan (loading factor) terbesar adalah Value (Zs) sebesar 0,889 (R* = 0,784),
artinya sub variabel Value mampu memprediksi Citra Rumah Sakit sebesar 78,4% dan
kekeliruannya sebesar 21,6%. Sedangkan muatan dibakukan terkecil dimiliki sub
variabel Reputation (Z,) sebesar 0,856 (R? = 0,732) artinya sub variabel Reputation
hanya mampu memprediksi Citra Rumah Sakit sebesar 73,2% sedangkan kekeliruannya
mencapai 26,8%. Hasil pengujian model pengukuran pada Tabel 4.22 menunjukkan
semua sub variabel Citra Rumah Sakit signifikan (t > 1,96) yang mengindikasikan hasil

yang baik dalam memprediksi Citra Rumah Sakit. Hasil modifikasi model CFA, dalam
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model pengukuran terdapat hubungan antara kekeliruan sub variabel Value dengan
kekeliruan sub variabel Corporate Identity sebesar -0,076. Nilai korelasinya bertanda
negatif yang mengindikasikan apabila rumah sakit memiliki nilai perusahaan yang
tinggi, maka perusahaan tersebut memiliki identitas perusahaan yang rendah, begitu
juga sebaliknya apabila rumah sakit memiliki nilai perusahaan yang rendah,

berhubungan dengan identitas perusahaan yang tinggi.

Uji Hipotesis E-Service Quality Terhadap Kepuasan Pasien

Persamaan model terstruktur E-Service Quality yang mencakup Efficiency,
Responsiveness, Compensation, dan Contact terhadap Kepuasan Pasien Pada Rumah
Sakit Advent Bandung dinyatakan sebagai :

0,296 0,197

' v

0,294
0,430

¥ 0,359
0,110
| ¥ 0377

E-Service
Quality (X)

Kepuasan

0,755 Pasien (Y)

Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan Pasien

Kepuasan Pasien (Y) = 0,755 E-Service Quality (X) + 0,430
Tabel dibawah merupakan uji pengaruh E-Service Quality (X) yang terdiri dari
sub variabel Efficiency, Responsiveness, Compensation, dan Contact terhadap
Kepuasan Pasien (Y) Rumah Sakit Advent Bandung.

Uji Pengaruh E-Service Quality (X)
terhadap Kepuasan Pasien (Y)

Erlltl?g:n to Eli(;)t%in Regression | Standardized | Standard i
Variable Variable Coef. Estimate error
Y «— X 0,805 0,755 0,077 10,411*

“ signifikan pada taraf nyata 0,05
Sumber : Hasil Analisis Data, 2019
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Statistik uji :
g= Yo 20805 44410
sey,) 0,077

Untuk uji dua pihak, pada tingkat kepercayaan 95% nilai kritis distribusi z-normal
standard sebesar 1,96. Jika kita bandingkan nilai t hitung dengan nilai kritis tabel maka
t =10,411 > 1,96 sehingga hipotesis nol ditolak. Artinya E-Service Quality yang terdiri
dari sub variabel Efficiency, Responsiveness, Compensation, dan Contact memiliki
pengaruh terhadap Kepuasan Pasien Rumah Sakit Advent Bandung. Besarnya

pengaruh E-Service Quality terhadap Kepuasan Pasien ini sebesar 57,0% termasuk

dalam kategori pengaruh yang besar karena berkisar antara 36%-64%.

Uji Hipotesis E-Service Terhadap Citra Rumah Sakit
Persamaan model terstruktur E-Service Quality yang mencakup Efficiency,
Responsiveness, Compensation, dan Contact terhadap Citra Rumah Sakit pada Rumah

Sakit Advent Bandung dinyatakan sebagai :

E-Service

Quality (X) |~ 0,482

Pengaruh E-Service Quality Terhadap Citra Rumah Sakit
Citra Rumah Sakit (Z) = 0,482 E-Service Quality (X) + 0,768

Tabel dibawah merupakan uji pengaruh E-Service Quality (X) yang terdiri dari sub
variabel Efficiency, Responsiveness, Compensation, dan Contact terhadap Citra Rumah
Sakit pada Rumah Sakit Advent Bandung.

Uji Pengaruh E-Service Quality (X)
terhadap Citra Rumah Sakit (2)

ST Exogen Regression | Standardized | Standard
el 0 e Coef Estimate error t
Variable Variable '
Z <« X 0,509 0,482 0,094 5,448*
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“ signifikan pada taraf nyata 0,05
Sumber : Hasil Analisis Data, 2019
Statistik uji :

= Yo 0509 ¢ ue

se(y,) 0,004

Untuk uji dua pihak, pada tingkat kepercayaan 95% nilai kritis distribusi z-normal
standard sebesar 1,96. Jika kita bandingkan nilai t hitung dengan nilai kritis tabel maka
t = 5,448 > 1,96 sehingga hipotesis nol ditolak. Artinya E-Service Quality yang terdiri
dari sub variabel Efficiency, Responsiveness, Compensation, dan Contact memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap terhadap Citra Rumah Sakit pada Rumah Sakit
Advent Bandung dengan nilai pegaruh langsung yang cukup besar yakni sebesar 23,2%
karena berkisar antara 16%-36%.

Uji Hipotesis Kepuasan Pasien Terhadap Citra Rumah Sakit

Persamaan model terstruktur Kepuasan Pasien terhadap Citra Rumah Sakit pada

Rumah Sakit Advent Bandung dinyatakan sebagai :

0,296 0,197

L

Kepuasan

Pasien (Y) 0,437

Pengaruh Kepuasan Pasien Terhadap Citra Rumah Sakit
Citra Rumah Sakit (Z) = 0,437 Kepuasan Pasien (Y) + 0,8094
Tabel dibawah merupakan uji pengaruh Kepuasan Pasien (Y) yang terdiri dari sub
variabel Kepuasan yang diharapkan Pasien (Expectation), dan Kepuasan yang dirasakan
Pasien (Perception) terhadap Citra Rumah Sakit (Z) pada Rumah Sakit Advent Bandung.

Uji Pengaruh Kepuasan Pasien (Y)
terhadap Citra Rumah Sakit (2)

SMEIEEET EEIOER: Regression | Standardized | Standard
el 0 e Coef Estimate error t
Variable Variable '
Z <« Y 0,433 0,437 0,088 4,092*
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“ signifikan pada taraf nyata 0,05
Sumber : Hasil Analisis Data, 2019

Statistik uji :
=B 0438_ 4090
se(B) 0,088

Untuk uji dua pihak, pada tingkat kepercayaan 95% nilai kritis distribusi z-normal
standard sebesar 1,96. Jika kita bandingkan nilai t hitung dengan nilai kritis tabel maka
t = 4,092 > 1,96 sehingga hipotesis nol ditolak. Artinya Kepuasan Pasien yang terdiri
dari sub variabel Expectation (Kepuasan yang diharapkan Pasien), dan Perception
(Kepuasan yang dirasakan Pasien) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Citra
Rumah Sakit pada Rumah Sakit Advent Bandung dengan besarnya pengaruh langsung

yang cukup besar yakni 19,06% karena ada pada kisaran nilai 16%-36%.

Uji Hipotesis E-Service Quality Terhadap Kepuasan Pasien dan Dampaknya Terhadap
Citra Rumah Sakit Baik Secara Parsial Maupun Simultan

Persamaan model terstruktur E-Service Quality terhadap Kepuasan Pasien dan
dampaknya terhadap Citra Rumah Sakit pada Rumah Sakit Advent Bandung secara

simultan dinyatakan sebagai :

0,296 0,197

0,430

Kepuasan
Pasien (Y)

0,755 0,437
E-Service

0,110 i 0,482
| ¥ 0377 SIS 7 e o210w
-0,104 \ -0,076
™ 0,403 0216 4

Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan Pasien dan Dampaknya Terhadap
Citra Rumah Sakit
Kepuasan Pasien (Y)=0,755 E-Service Quality (X) + 0,430
Citra Rumah Sakit (Z) = 0,482 E-Service Quality (X) + 0,437 Kepuasan Pasien (Y) + 0,260
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Statistik Uji :
(n- p-1)R?
F= - "~ Fio; (p, n-p-1)]
pl-RY’
(200-3-1)(0,740)
= = 185,949
3(1-0,740)

Ftabel = F{0.05 ; (3, 200-3-1)) = 2,651
Kriteria uji : Tolak Ho jika F > Fabel
Karena Fhitung = 185,949 > Frapel = 2,651 maka Ho ditolak, artinya terdapat pengaruh E-
Service Quality yang terdiri dari sub variabel Efficiency, Responsiveness, Compensation,
dan Contact terhadap Kepuasan Pasien dan dampaknya terhadap Citra Rumah Sakit
pada Rumah Sakit Advent Bandung secara simultan. Besarnya pengaruh variabel E-
Service Quality, dan Kepuasan Pasien terhadap Citra Rumah Sakit sebesar 74,0%,

sisanya sebesar 26,0% dipengaruhi oleh faktor lain diluar variabel penelitian.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil dan pembahasan pada Bab IV tentang pengaruh E-Service

Quality yang terdiri dari Efficiency, Responsiveness, Compensation, dan Contact
terhadap Kepuasan Pasien, dan dampaknya terhadap Citra Rumah Sakit pada Rumah
Sakit Advent Bandung, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. E-Service Quality yang terdiri dari Efficiency, Responsiveness, Compensation, dan
Contact pada Rumah Sakit Advent Bandung telah dilakukan dengan baik, dengan
tingkat E-Service Quality sebesar 61,1% dari maksimal 100%.

2. Pasien pada Rumah Sakit Advent Bandung merasa Puas, dengan tingkat kepuasan
sebesar 60,1% dari maksimal 100%.

3. Citra Rumah Sakit pada Rumah Sakit Advent Bandung telah diperoleh dengan baik,
dengan tingkat citra rumah sakit sebesar 62,1% dari maksimal 100%.

4. Terdapat pengaruh E-Service Quality yang terdiri dari Efficiency, Responsiveness,
Compensation, dan Contact pada Rumah Sakit Advent Bandung tehadap Kepuasan
Pasien pada Rumah Sakit Advent Bandung, dengan besarnya pengaruh 57,0% dari
maksimal 100%.
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Terdapat pengaruh E-Service Quality yang terdiri dari Efficiency, Responsiveness,
Compensation, dan Contact pada Rumah Sakit Advent Bandung tehadap Citra
Rumah Sakit pada Rumah Sakit Advent Bandung, dengan besarnya pengaruh
langsung sebesar 23,20%, pengaruh tidak langsung melalui Kepuasan Pasien
sebesar 15,87%, sehingga total pengaruh terhadap Citra Rumah Sakit pada Rumah
Sakit Advent Bandung sebesar 39,06% dari maksimal 100%.

Terdapat pengaruh Kepuasan Pasien terhadap Citra Rumah Sakit pada Rumah
Sakit Advent Bandung, dengan besarnya pengaruh langsung sebesar 19,06%,
pengaruh tidak langsung melalui E-Service Quality sebesar 15,87%, sehingga total
pengaruh terhadap Citra Rumah Sakit pada Rumah Sakit Advent Bandung sebesar
34,93% dari maksimal 100%.

Terdapat pengaruh E-Service Quality yang terdiri dari Efficiency, Responsiveness,
Compensation, dan Contact pada Rumah Sakit Advent Bandung Tehadap Kepuasan
Pasien, dan Dampaknya Terhadap Citra Rumah Sakit pada Rumah Sakit Advent

Bandung, dengan besarnya pengaruh simultan sebesar 74,0% dari maksimal 100%.
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