Universitas Esa Unggul

DAFTAR ISI
ABSTRAKL. S ' W & B S NS Sl . .. 1
ABSTRACUT ..cccunsinsivsuisaasssssississmsmsussasioscioo I NI s cvscosvsnssassasssssssvianes 1
PERSETUJUAN KOMISI PEMBIMBING .........ccccooimmiiiinnanininensessesienes 111
LEMEAR PERNE A TRAN. .o comsemmmanemsssmsmmsmsaimssass o aeiepssmsssosies v
LEMBAR PENGESAHAN ...t \4
KATA PENGANTAR . ... vi
DAFTAR ST ..o vil
DAFTAR TABEL ...t ix
DAFTAR GAMBAR ... X
DAFTAR LAMPIRAN ... xi
BAB1I PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah .............ccccocveviieevie e, |
B. Identifikasi Masalah.............ccoooiiiiiii e 6
C. Pemiiffasan MaSRISIEE.. oo on...... . 8. ..................cocece. 7
D. RusissSan MasaFENSSt——_ =W 88 . .. ... 7
E. Tujjsia Penelitiarig sy ... M........ 00 ...........ccccieesemmnnnenes 7
F. MARRR OB i, . .. oo osicasivass s i 8
BABII KAJIAN TEORETIK
A Desluiie Fiassemimal. ... ..o 9
B. Hasil FeICWG A i I ... oociisninsoamsisis sinmssinnsss 26
G Keranpla Teoretle v msnnssnsssenumos s 35
). FIobahi&y ik Yhihabel......oonunnasnmaseenssnsaavesss 36
C gaamt e Gt S SRRSO S—— 38
EThipeizsidPoncifian 58 88 B SN B8 B BN BE B OBE. ... 39
BAB III METODOLOGI PENELITIAN
A.. Tempat dan Wakin Penclitian ... awusmss s 40
B. Metode Feneliam. .. aswsmsmsmsrsnssssmsmsmmsssssssosos 40
C. Populasi dan Sampel ......cccvevoiiieiieeciee e 4]
D. Teknik Pengumpulan Data...........ccoveviiievcieeniiee e 41
E. Tehnik Analisis Data ......cccoooiiiiiiiiiiiieiieeeee e 44
F. Pengujian Hipotesis Penelitian ..........ocooivieeiiiiiiinciie e 47
G. Hipotesis StatiStiKa......cuvveeiveeeiie e 50
BAB IV HASIL. DAN PEMBAHASAN
A. Profil Rumah Sakif .........ocoooiiiiiii 52
B. Deskripsi Data Penelitian ..........cccoeveieeiiieeecieeciee e 54
C. Hasil Pengujian Instrumen Penelitian.............ccccooooiiiiiiiiiinennne. 55

vii



Universitas Esa Unggul

D. Analisis Deskriptif Distribusi Jawaban terhadap Variabel Penelitian
....................................................................................................... 58
EguBath Analisis dam UpedTipotesis .. ...l vivicciiiicsasises 63
ESpRediahasan Has Pencliian 0N A0 B8 B 8 .. ... ... 69
GEpllienuiniBciic]itrangY.. 5. N . NN N e . 72
EL.. Keterbatasan Penehilianm. .. c... o000 . ST ..o covoneesosssmsmensmaazsins oz
BAB V KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN
AL KeSIMPUIAIN ...oiiiiiiccie e 73
B. Implikasi TEOIITIS ..cciiiiiiiiieiiee et 73
C. Implikasi Manajerial.........ccccoveviieeiiieeceeccce e 74
D. Saran bagi Rumah Sakit Mekar Sari........cccococeieiiiiiinieeieeeeee 3
E. Saran bagi Peneliti Selanjutnya .........cccccceeveeeevcieencee e 3
DAFTAR PUSTAKA

Viil



Universitas Esa Unggul

DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Laporan Keluhan dan Saran (Pengaduan di RS MS) ... 6
Tabel 2.1 Penelitian Yang Relevan...........ccccoveiveiiieeiiie e 26
Tabel 3.1 Instrumen Variabel Mutu Pelayanan, Sarana Fisik, Kepuasan Pasien

i WON (Va6 Mol e s inmannsii 42
Tabel 4.1 Dokter dan Tenaga Medis Di Rumah Sakit Mekar Sari .................... 53
Tabel 4.2 Kelas dan Tempat Tidur di Rumah Sakit Mekar Sari........cccccceu..... 33
Tabel 4.3 Hasil Deskripsi Demografi Pengunjung di Rumah Sakit Mekar Sari 54
Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan..........cccccccceeeneennnee. 56
Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas Variabel Sarana 81K cocvsunnnnnus s 57
Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas Variabel Patient Experience...........cccccecvvvevveennee. 57
Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Variabel Word of Mouth...........cccccoevivrrnnnnneenn. a7
Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabil s ............. . NS . ...............c.coioouininivans 58
Tabel 4.9 Hasil Jawaban Responden Berdasarkan Variabel Kualitas Pelayanan 59
Tabel 4.10 Hasil Jawaban Responden Berdasarkan Variabel Sarana Fisik....... 61

Tabel 4.11 Hasil Jawaban Responden Berdasarkan Variabel Patient Experience 62
Tabel 4.12 Hasil Jawaban Responden Berdasarkan Variabel Words of Mouth 62

Tabel 4.13 Hasil Uji T Statistik Model Word of Mouth...........ccccevrerrrnnnnnn.e. 63
Tabel 4.14 Hasil Pengaruh Tidak Langsung Sarana fisik dan Kualitas Pelayanan
......................................................................................................... 65
Tabel 4.15 Nilai AVE Variabel Model...........cccoooiiiiiiiiiieece 65
Tabel 4.16 Nilai R Square Model .......cc.ooooivieeiiiiieeeeeee e 66
Tabel 4.17 Pengujian Hipotesis Model Penelitian..........cccceevcvvevieeciiieceieenne, 68

IX



Universitas Esa Unggul

DAFTAR GAMBAR
Gambar 1.1 Hasil Sebaran Peningkatan layanan (WOM) ......c.ccccccevevveeeinneennee. 5
Gambar 2.1 Model Konsep Patient EXPirience ..........cooeueveeeceeeescceeenieeeenanaennes 14
Gambar 2.2 Paktor Penemtu Patient EXPerienCe . ....o.c.cwimivmissmiisiis 15
Gambar 2.3 Cerangks Teonitg Penchilian «connsnnnnansnsrmaanissasmismss 33
Gambar 2.4 Kerangka Konsep Penelitian.........cccocceveveieevcieencee e 38
Gambar 3.1 Konstelasi Penehlian...couwmumoeussammmasasmmsscncsins 40
Gambar 3.2 Medel Analisis Jalur ( Peth ABaSin) cossnnunsnssinians s 49
Gambar 4.1 Model Analisis Path WoM di RS Mekar Sari.........ccccceevcveeeenennee. 67



Universitas Esa Unggul

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran I Kuesioner .............

Lampiran 1 .Anahisis DeskTIDiE cousemmnmssmmsismmis s s i
Lampiran III Uji Validitas Reliabilitas ..........cccccvoiveriiieriieeree e

Lampiran IV Analisis Path........

Lampiran V Informed Consent

X1

109
113
120
123
1235



