PENGARUH EMPATHY DAN RESPONSIVENESS
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN (STUDI
PADA RUMAH SAKIT KENAK MEDIKA)

SKRIPSI

OLEH:
NI PUTU ANIK SUGIANTARI
2217041221

PROGRAM STUDI MANAJEMEN (S1)
JURUSAN MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI

UNIVERSITAS PENDIDIKAN GANESHA

« UU ITE No. 11 Tahun 2008 Pasal 5 Ayat 1 "Informasi Elektronik dan/atau hasil cetaknya merupakan alat bukti hukum yang sah"

= Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunaan sertifikat elektronik yang diterbitkan BSrE - BSSN, validitias dokumen
elektronik ini bisa dicek menggunakan aplikasi mobile VeryDS oleh BSrE

» Cetakan dokumen ini merupakan salinan dari file dokumen bertandatangan elektronik yang keabsahannya dapat diakses melalui scan
QRCode yang terdapat pada sertifikat ini.



PENGARUH EMPATHY DAN RESPONSIVENESS TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN
(Studi Pada Rumah Sakit Kenak Medika)

SKRIPSI

Diajukan kepada
Universitas Pendidikan Ganesha
Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Dalam Menyelesaikan

Program Sarjana Manajemen

Oleh
Ni Putu Anik Sugiantari
2217041221

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN
JURUSAN MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS PENDIDIKAN GANESHA
SINGARAJA
2026

« UU ITE No. 11 Tahun 2008 Pasal 5 Ayat 1 "Informasi Elektronik dan/atau hasil cetaknya merupakan alat bukti hukum yang sah"

= Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunaan sertifikat elektronik yang diterbitkan BSrE - BSSN, validitias dokumen
elektronik ini bisa dicek menggunakan aplikasi mobile VeryDS oleh BSrE

» Cetakan dokumen ini merupakan salinan dari file dokumen bertandatangan elektronik yang keabsahannya dapat diakses melalui scan
QRCode yang terdapat pada sertifikat ini.




SKRIPSI

DIAJUKAN UNTUK MELENGKAPI TUGAS DAN
MEMENUHI SYARAT-SYARAT UNTUK
MENCAPAI GELAR SARJANA MANAJEMEN

Menyetujui

Pembimbing |

Dr. Komang Endrawan Sumadi Putra, S.E., M.M.
NIP.198602112019031005

Pembimbing Il

Dr. Fridayana Yudiaatmaja, M.Sc.
NIP.197404122010121001

= UU ITE No. 11 Tahun 2008 Pasal 5 Ayat 1 "Informasi Elektronik dan/atau hasil cetaknya merupakan alat bukti hukum yang sah*

s Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunaan sertifikat elektronik yang diterbitkan BSrE - BSSN, validitias dokumen
elektronik ini bisa dicek menggunakan aplikasi mobile VeryDS oleh BSrE

= Cetakan dokumen ini merupakan salinan dari file dokumen bertandatangan elektronik yang keabsahannya dapat diakses melalui scan
QRCode yang terdapat pada sertifikat ini.




Skripsi oleh Ni Putu Anik Sugiantari ini
telah dipertahankan di depan dewan penguji
Pada tanggal 03 Juni 2026

Dewan Penguiji

Ketua Rikky Rundu Padang, M.M.
NIP.199512062024061002
Anagota Dr. Komang Endrawan Sumadi Putra, S.E., M.M.
99 NIP.198602112019031005
Angaota Dr. Fridayana Yudiaatmaja, M.Sc.
99 NIP.197404122010121001

« UU ITE No. 11 Tahun 2008 Pasal 5 Ayat 1 "Informasi Elektronik dan/atau hasil cetaknya merupakan alat bukti hukum yang sah"

= Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunaan sertifikat elektronik yang diterbitkan BSrE - BSSN, validitias dokumen
elektronik ini bisa dicek menggunakan aplikasi mobile VeryDS oleh BSrE

» Cetakan dokumen ini merupakan salinan dari file dokumen bertandatangan elektronik yang keabsahannya dapat diakses melalui scan
QRCode yang terdapat pada sertifikat ini.




Diterima oleh Panitia Ujian Fakultas Ekonomi
Universitas Pendidikan Ganesha
guna memenuhi syarat-syarat untuk mencapai gelar Sarjana Manajemen

Menyetujui

Dr. Dra. Ni Made Suci, M.Si.

Ketua Ujian NIP.196810291993032001

Made Amanda Dewanti, S.E..M.M

Sekretaris Ujian NIP.199106072020122017

Mengesahkan,

Dekan Fakultas Ekonomi

Prof. Dr. Gede Adi Yuniarta, S.E., Ak., M.Si.

NIP.197906162002121003

« UU ITE No. 11 Tahun 2008 Pasal 5 Ayat 1 "Informasi Elektronik dan/atau hasil cetaknya merupakan alat bukti hukum yang sah"

= Dokumen ini telah ditandatangani secara elektronik menggunaan sertifikat elektronik yang diterbitkan BSrE - BSSN, validitias dokumen
elektronik ini bisa dicek menggunakan aplikasi mobile VeryDS oleh BSrE

» Cetakan dokumen ini merupakan salinan dari file dokumen bertandatangan elektronik yang keabsahannya dapat diakses melalui scan
QRCode yang terdapat pada sertifikat ini.




PERNYATAAN

Dengan ini menyatakan bahwa karya tulis yang berjudul “Pengaruh
Empatly dan Responsiveness lerhadap Kepuasan Pelanggan di Rumah Sakit
Kenak Medika™ beserta isinya merupakan bener-bener karya sendin dan saya
tidak melakukan penjiplakan dan penipuan dengan cara-cara yang tidak sesuai
dengan etika yang berlaku dalam masyarakat keilmuan. Atas penyelesaian ini,
saya siap menanggung resiko/sanksi yang dijatuhkan kepada saya apabila
dikemudian hari ditemukan adanya pelanggaran atas etika keilmuan dalam karya
saya atau ada klaim terhadap karya saya.

Singaraja. 22 Juni 2026

Yang membuat pernyataan,

NIM. 2217041221



PRAKATA

Puji syukur penulis panjatkan ke ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa karena
atas berkat rahmat-Nya lah penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul
<Pengaruh Empathy dan Responsiveness terhadap Kepuasan Pelanggan Studi
Pada Rumah Sakit Kenak Medika=. Skripsi ini disusun guna untuk memenuhi
persyaratan mencapai gelar Sarjana Manajemen pada Universitas Pendidikan
Ganesha. Dalam menyelesaikan skripsi ini, penulis banyak mendapat bantuan serta
arahan baik berupa material maupun moral dari berbagai pihak. Untuk itu, dalam
kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih kepada:

1. Prof. Dr. I Wayan Lasmawan, M.Pd selaku Rektor Universitas Pendidikan
Ganesha.

2. Prof. Dr. Gede Adi Yuniarta S.E., Ak.; M.Si., CA., CPA., selaku Dekan
Fakultas Ekonomi Universitas Pendidikan Ganesha.

3. Gede Putus Agus Jana Susila, S.E., M.B.A, selaku Ketua Jurusan
Manajemen Universitas Pendidikan Ganesha:

4. Made Amanda Dewanti, S.E., M.M, selaku Koordinator Program Studi S1
Manajemen Universitas Pendidikan Ganesha.

5. Dr. Komang Krisna Heryanda, S.E., M.M. selaku Pembimbing Akademik
yang telah memberikan arahan dan bimbingan pada setiap semester.

6. Bapak Dr. Komang Endrawan Sumadi Putra, S.E., M.M. selaku
Pembimbing I, yang telah dengan sabar membimbing, mengarahkan, dan
mendampingi penulis sejak awal penyusunan hingga akhir penyelesaian
skripsi ini. Terima kasih atas segala waktu, perhatian, motivasi, masukan,
serta ilmu yang diberikan selama proses penyusunan skripsi. Bimbingan
dan arahan yang diberikan tidak hanya membantu penulis dalam
menyelesaikan penelitian ini, tetapi juga menjadi bekal berharga bagi
penulis dalam menghadapi tantangan di masa yang akan datang.

7. Dr. Fridayana Yudiaatmaja, M.Sc. selaku Pembimbing Il yang senantiasa
memberikan masukan dan solusi, serta dengan segala ketulusan
memberikan bimbingan, arahan, saran, dukungan, serta motivasi selama

penyelesaian skripsi ini.

viii



8.

10.

11.

12.

13.

14.

Bapak dan Ibu Dosen Pengajar di Jurusan Manajemen Universitas
Pendidikan Ganesha yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu yang
telah memberikan bekal ilmu pengetahuan selama penulis mengikuti masa
perkuliahan.

Segenap staf dan karyawan tata usaha Fakultas Ekonomi yang telah
membantu dalam memberikan informasi dan pelayanan selama
perkuliahan.

Segenap staf dan karyawan perpustakaan Universitas Pendidikan Ganesha
yang telah menyediakan dan memberikan pelayanan peminjaman buku
buku yang diperlukan selama perkuliahan.

Kepada kedua orang tua tercinta, Bapak dan Ibu, penulis mengucapkan
terima kasih yang sebesar-besarnya atas segala kasih sayang, pengorbanan,
doa, dukungan moral maupun material, serta kepercayaan yang tidak
pernah putus diberikan kepada penulis. Terima kasih karena selalu menjadi
sumber kekuatan, tempat berbagi, dan tempat pulang terbaik dalam setiap
proses perjalanan hidup penulis. Berkat kerja keras, ketulusan, dan doa
yang senantiasa menyertai setiap langkah, penulis dapat menyelesaikan
pendidikan ini dengan baik dan menjadi sarjana pertama dalam keluarga.
Pencapaian ‘ini merupakan wujud dari perjuangan, harapan, dan
pengorbanan "Bapak dan Ibu yang akan selalu penulis kenang dan
banggakan sepanjang hidup penulis

Kepada adik-adik penulis, yakni Lira Antarisa, Tri Saputri, dan Mahanta
Adi Wedangga, penulis mengucapkan rasa terima kasih yang sebesar-
besarnya atas segala doa dan dukungan kepada penulis dalam
menyelesaikan studi ini dengan baik.

Kepada Ni Putu Ega Parwati, S.H., M.H., penulis menyampaikan ucapan
terima kasih yang tak terhingga atas curahan perhatian, motivasi,
dukungan, serta bantuan yang senantiasa diberikan sejak awal masa
perkuliahan hingga studi ini usai. Segala kebaikan dan dorongan tersebut
sangatlah bermakna bagi perjalanan penyelesaian masa studi.

Kepada sahabat saya Ni Kadek Tatia Grezilia Putri, terima kasih telah

menjadi menjadi temen seperjuangan dalam perjalanan pengerjaan skripsi.



15. Kepada teman-teman terdekat penulis Anya, Dayu Satya, Dayu Laksmi,
Cintya, Suardani, Ana, Dwi Sutami, Riris, dan Citra, terima kasih banyak
atas kehadiran, doa, serta dorongan semangat yang terus diberikan sejak
awal perkuliahan sampai pada proses penyusunan skripsi ini.

16. Kepada seluruh pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu per satu,
penulis mengucapkan terima kasih atas segala bantuan dan kebaikan yang
telah diberikan.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih memiliki kekurangan akibat
keterbatasan wawasan dan kemampuan yang penulis miliki. Oleh karena itu,
penulis sangat terbuka dan mengharapkan Kritik serta saran yang membangun dari
berbagai pihak demi penyempurnaan karya tulis ini. Akhir kata, semoga skripsi ini
mampu memberikan manfaat nyata bagi para pembaca, terkhusus dalam upaya

memajukan dunia pendidikan:

Singaraja, 22 Juni 2026

Penulis



DAFTAR ISI

HALAMAN

PRAIK AT A e e e e et e e e e s b e e e e e nnnreee s viii
ABSTRAK ..ottt ettt ettt nens Xi
DAFTAR ST oottt ens Xiii
DAFTAR TABEL. ...t e e Xvi
DAFTAR GAMBAR ...ttt XVii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xviii
BAB | PENDAHULUAN ......ooiiiiiieceeee e 19
1.1 Latar Belakang Penelitian .............cccceiiiieii i 19
1.2 Identifikasi Masalah Penelitian............cccooveveiiiniiiis i 27
1.3 Pembatasan Masalah ......cii i e 28
1.4 Rumusan Masalah PenelITIan . . i i i coreeeeiimimn e 28
1.5 TUJUAN PENEIITTAN. ... i stieite e iee s anaeanaesnaantsatsannaanbe sbeeseeesnesseensesnsesseesseeseenns 28
1.6 Manfaat PeNBIITIAN c...c.ei e iietiiieie et sinaeaenneaniesasanneanas sseeneesseeneeeneesseesseeseenes 29
BAB 1l KAJIAN TEORI ... ..ottt idee e anaaesnasssnnanesneeeesseeeesnseeessneesnneeeans 30
2.1 DESKITPST TEOFITIS .. tueeuiueesveiuessessiset e easaansanasnesneabe st esteeseeseeneesesseseesneseeseeas 30
2.1.1 Kepuasan PEIANGUAN ............ccvvirieiieeiriitieiaeisaaseceeesie e seesre e sveesreenens 30
2.1.1.1 Definisi Kepuasan Pelanggan iiieieeieereeveeiveeieeiiecieecie e 30
2.1.1.2 Indikator Kepuasan PelangQan ....ccccoce.cververiieninieieiene e 32

2.1.2 Teori Kualitas Pelayanan....... .o 32
2.1.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan .............ccccccooveviiieiienc e 32
2.1.2.2 Dimensi Kualitas Pelayanan ............ccccoccviveiieiiiic i 33

2. L3 EMPALNY ..ottt 34
2.1.3.1 Pengertian EMPathy .........ccoooiiiiiiieiiieiee e 34
2.1.3.2 Indikator Empathy .........cccoovveiieiiiieceee e 35
2.1.4 RESPONSIVENESS ....vviivveeiieiiieesteesieestteabe e st e s teesraesbeesteeaaeesreaabeesreeanneens 36
2.1.4.1 Pengertian RESPONSIVENESS.........ccvrierierienieniesiesieseeiesee e sieeieas 36
2.1.4.2 IndiKator RESPONSIVENESS ......c.uviveiiieiieieriesie sttt 37

2.2 Hasil Penelitian Terdaulu ............ccooiiiiiiiiiiieee e 38

Xiii



2.3 Hubungan Antar Variabel ... 43

2.3.1 Pengaruh empathy dan responsiveness terhadap kepuasan pasien........ 43
2.3.2 Pengaruh empathy terhadap kepuasan pasien ...........ccccoecevverveiveseennnn, 44
2.3.3 Pengaruh responsiveness terhadap kepuasan pasien............ccccceeevvennenn. 45
2.4 Kerangka Berpikir...... ..o 46
2.5 HIpOtesiS PENELIAN .........ccooiiiiiiiiiceee e 47
BAB 11l METODE PENELITIAN. ..ottt 49
3.1 Tempat dan Waktu Penelitian...........cccccoeiveiiiiiiiieiecc e 49
3.1.1 Tempat Penelitian .........c.cooveviiieiieic e 49
3.1.2 WaKtu PENEIITIAN.........oivieieeie e 49
3.2 Rancangan Penelitian ..o 50
3.3. Populasi dan Sampel Penelitian ... .cooeveeveiieiiecicc e, 50
TR 00 I oo o TU o USSR 50
3.3.2 Sampel... £ RN S tPRRN 7 NI . ... 50
3.4. Metode Pengumpulan Data.............occuueiueneiieieiinieties e, 52
3.5 Uji INStIUMIBI e et it s e e bk s o b nnane s s e nna et os e nteeneeseeeneesneesseensenns 53
3.5.1 Instrumen Variabel TerIKaL............ccuiiueieareiieeieanensieeseee e, 54
3.5.1.1 Definisi Operasional variabel Penelitian.................c.ccocooiiiienenen, 54
3.5.1.2 Kisi-Kisi Instrumen Penelitian ... iieeneneic e, 55
3.5.1.3 Pengujian Instrumen Penelitian ................c..cooooveiiieiecic e 56
3.5.2 Instrumen Variabel BeDas ........ccioii i e, 57
3.5.2.1 Definisi Operasional Variabel Penelitian..............ccccocoooviiniinnnnnn, 57
3.5.2.2 Kisi-Kisi Instrumen Penelitian ............ccocovvvieinneneieseseseeeee, 58
3.5.2.3 Pengujian Instrumen Penelitian ............cccccceoveiieiicccecse e 59

3.6 Metode Dan Teknik Analisi Data ...........cccevvrierienenieniese e 61
3.6.1 Uji ASUMST KIBSIK ..o 61
3.6.2 Analisis Regresi Linear Berganda .............cccevveveiieieeie i, 62
3.6.3 Pengujian HIPOLESIS......cuieiuieiieciic it 63
3.6.3.1 Uji F (uji pengaruh simultan) .........c.ccooovivinninieienceecseee, 63
3.6.3.2 Uji t (uji pengaruh parsial).........ccoceverienininieeeese e, 64
3.6.4 Analisis Koefisien Determinasi (R?) .......cccovvvereeieesccsssssneens 65
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN.......c.ccoiiiiiiciceee e 66

Xiv



4.1 DESKIIPST DALA......c.vevieiieiiiieiesiie e 66

4.2 UJi ASUMST KIBSIK ... 67
4.3 Analisis Regresi Linier Berganda............ccccooveveiieniiieiie e 71
4.4 Pengujian HIPOLESIS ....cveiveiiieieiie ettt ae et sre e nne s 73
4.5 Koefisien Determinasi (R2) .......cooevevevceeveeeeeieeee et eseese e ses s 75
4.6 Pembahasan Hasil Penelitian ..........ccocooiiiiiiiiiieie e 76

...................................................................................................................... 76

4.6.2 Hubungan Empathy Terhadap Kepuasan Pelanggan..............ccccceevveniee. 80
4.6.3 Hubungan Responsiveness Terhadap Kepuasan Pelanggan................... 84

A7 IMPIKSI...c.veeirceic ettt st e e e e teeteennenre s 88
BAB V PENUTUP ... aiie e siiine s st ste e sitea e e stae e e snnne e e snnneeeeennees 90
5.1 RANGKUMAN ... e sieesnae s consas s ennsanaesnaiesesnsesseesseassesseeseansesseessesssesseeseans 90
5.2 SIMPUIAN ...ttt e i d Skt ke ab ek ettt sttt 91
5.3 Saran ..... .7 s AN o (SR 7 W V.............c0ooneenernennenss 91
DAFTAR RUJUKAN et it iiiia e cnaesannsssadaansanesesnsaeesssssneesssnssessesnnnns 93
LAMPIRAN L.ttt attataesaesaes e saeskeasaassaseesanneaneaseabeabeasaanas s seessessessessessessenseeneenes 97

XV



DAFTAR TABEL

TABEL
Tabel 1.1 Data Jumlah Pasien Tiga Tahun Terakhir di RS Kenak Medika........... 21
Tabel 2. 1 Hasil Penelitian Terdahulu...........ccooeviiiiininiiiieeee e 38
Tabel 3. 1 Definisi Operasional Variabel Terikat..........ccccccovviviiiiiniiiniicicine, 55
Tabel 3. 2 Kisi-Kisi Instrumen Penelitian Variabel Terikat..........c.cccoocevverennnnne. 55
Tabel 3. 3 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan...........c.ccccooevveviiievvenecnnn, 56
Tabel 3. 4 Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan .............cccccceeeviiiiicieennenn, 56
Tabel 3. 5 Definisi Operasional Variabel Empathy dan Responsiveness .............. 57
Tabel 3. 6 Kisi-kisi Instrumen Penelitian Variabel Bebas............ccccccoocvvverennnne. 58
Tabel 3. 7 Hasil Uji Variabel Bebas .........cccoceoiiin oo 59
Tabel 3. 8 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Bebas........oc.......cocoovviveiiiiiice, 60
Tabel 4. 1 Hasil Kuesioner Berdasarkan Status Pasien...............c.ccoccveeevveneennnne. 66
Tabel 4. 2 Hasil Kuesioner Berdasarkan Jenis Kelamin...............cccccoeevveiennnene. 66
Tabel 4. 3 Hasil Kuesioner Berdasarkan USIa «.......ccoceieiieaieirieieneneneienesesenes 67
Tabel 4. 4 Hasil Uji KOIMOGOroV-SmiFNOV.........cccueiearueaieeseeeneiieseeniesiesieennesnenns 68
Tabel 4. 5 Hasil Uji MUITIKOIENIEITTAS ..........c.veeiitinieiiisiesh e 69
Tabel 4. 6 Hasil UjJi GIEJSEI ittt viitine i i aiiiiiinesuessestcenenieeieeieeie e 71
Tabel 4. 7 Hasil Output SPSS Analisis Regresi Linier Berganda................c........ 72
Tabel 4. 8 Uji F (SIMUILAN)........ccceiiiiiiieiice e 73
Tabel 4. 9 Hasil Uji t (Parsial)..........cccoeiieiiiieiiccece e 74
Tabel 4. 10 Hasil Uji Koefisien Determinasi..........cccovvverveiesieenieeneseeseenieseenns 75

XVi



DAFTAR GAMBAR

GAMBAR
Gambar 2. 1. Kerangka Berpikir ..........cccooeioiiiiiiniiisesiseeese e 47
Gambar 4. 1 Hasil Uji Heteroskedastisitas.............cccovviveieiiieiiieseeic e 70

Xvii



Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran

Lampiran

DAFTAR LAMPIRAN

LAMPIRAN
1. Surat Izin Permohonan Data dan Penelitian ...........cccccocovvviinnnnnnnn, 98
2. Ulasan Negatif Dari Pasien Rumah Sakit Kenak medika................. 99
3 Kuesioner PENEltian..........cccovveiiiieiieseee e 101
4 Tabulasi Data Sampel KeCil............ccccooveviiieiiiie e, 104
5. SAMPEI BESAT ..o 104
6. Hasil Output Perhitungan SPSS for Windows Versi 25.0 ............... 108
7. Dokumentasi Penyebaran KUesioner............ccocevvreninenennnnenenn, 114

xviii



	c31e28bb362366fcad706e68620f08cc19067143162abc486a769e4c806c0820.pdf
	2c7e1bb7866298324ceef7cbb6c7749c928cac1cee980b77d845cba180e0f713.pdf
	c31e28bb362366fcad706e68620f08cc19067143162abc486a769e4c806c0820.pdf

