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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 
KEPUASAN KONSUMEN PADA RSUP Dr. MOHAMMAD HOESIN

PALEMBANG
(STUDI KASUS PADA RAWAT INAP KELAS III PENYAKIT DALAM)

Oleh:

Opin Widiantara

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel kualitas 
pelayanan RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang terhadap kepuasan konsumen baik 

simultan maupun parsial serta untuk mengidentifikasi variabel kualitas layanan 
manakah yang dominan mempengaruhi kepuasan konsumen RSUP Dr. Mohammad Hoesin 
Palembang. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis model 
regresi berganda. Melalui uji F dapat diketahui secara simultan bahwa variabel kualitas 
pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan Konsumen. 
Disamping itu melalui Uji T dapat diketahui secara parsial variabel Empati dan Kehandalan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen RSUP Dr. Mohammad Hoesin 
Palembang. Sedangkan dari kelima variabel yang diuji, variabel Kehandalan merupakan 
variabel yang dominan mempengaruhi Kepuasan Konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang, Kepuasan 
Konsumen.
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ABSTRACT

ANALYSIS OF THEINFLUENCE OFSERVICE QUALITY TO CONSUMENT 
S A TISFA CTION A T MOHAMMAD HOESIN HOSPITAL PALEMBANG 

(CASESTUDYAT WARD PATIENTDISEASEINLEVEL III)

By:

Opin Widiantara ; Dr. Zakaria Wahab, M.BA ; Drs.HA Nazaruddin, M.M

The purpose ofthis research is to know how much the influence from Mohammad Hoesin’s 
hospital Service quality to the conswnent satisfaction as simultant andpartial also to identify 
which Service quality variabel has dominant influence to consument satisfaction at 
Mohammad Hoesin hospital. Technic analysis that used in this study is multiple regression 
model analysis, from F test people may know that simultaneously Service quality variable has 
significarit influence to consument satisfaction. Beside that, from T test people may know 
partially reliability and emphaty variable have significant influence to consument satisfaction 
at Mohammad Hoesin hospital. Meanwhile from the five variables that has been test, 
reliability variable is the most dominant variable that influence consument satisfaction

Key Words : Service Quality, Mohammad Hoesin Hospital Palembang, Consument 
Satisfaction
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pembangunan Nasional adalah suatu usaha untuk menciptakan sumber 

daya manusia yang sehat jasmani dan rohani sehingga dapat bekeija dengan baik 

tanpa terganggu kesehatannya. Pembangunan nasional dilaksanakan bersama oleh 

masyarakat dan pemerintah. Masyarakat adalah pelaku utama pembangunan dan 

pemerintah berkewajiban untuk mengarahkan, membimbing, serta menciptakan 

yang menunjang. Kegiatan masyarakat dan pemerintah saling menunjang, 

mengisi, dan melengkapi dalam satu kesatuan langkah menuju tercapainya tujuan 

pembangunan nasional. Salah satu tujuan pembangunan nasional adalah 

pembangunan di bidang kesehatan masyarakat

Salah satu misi pembangunan Provinsi Sumatera Selatan adalah 

meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan. Kesehatan merupakan kebutuhan 

manusia yang utama dan menjadi prioritas yang mendasar bagi kehidupan. Rumah 

sakit sebagai salah satu penyedia jasa kesehatan diharapkan mampu memberikan 

pelayanan yang optimal kepada pasien. Jika tidak, maka tingkat pelayanan rumah 

sakit itu sering dikatakan kurang baik bahkan tidak baik (tergantung berapa 

komponen yang tidak dapat disediakan disana). (sumber: http://sumselprov.go.idJ 

Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayaan Aparatur Negara (Menpan) 

No. 81 Tahun 1993, pelayanan yang diberikan oleh instansi pemerintah, termasuk 

rumah sakit, merupakan bentuk pelayanan pemerintah dalam rangka pemenuhan 

kebutuhan kesehatan bagi masyarakat. Mengingat Keputusan Menteri Kesehatan

suasana

1
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1457/MENKES/SK/X/2003 menetapkan standarRepublik Indonesia nomor: 

pelayanan minimal bidang kesehatan di Kabupaten/Kota adalah tolak ukur kineija

pelayanan kesehatan yang diselenggarakan didaerah. Sehubungan dengan 

peningkatan kualitas sumber daya manusia dan peningkatan kesejahteraan 

masyarakat melalui pelayanan publik, maka tidak terlepas dari upaya pencapaian 

tujuan pembangunan dan meningkatkan kapasitas dalam hal pemenuhan berbagai 

kebutuhan masyarakat yang salah satunya adalah kebutuhan akan pelayanan 

kesehatan. Sesuai dengan Undang-Undang tentang kesehatan Nomor 36 Tahun 

2009 mengamanatkan bahwa pelayanan kesehatan yang bermutu dan merata harus

terus ditingkatkan.

Perkembangan pembangunan di bidang pelayanan kesehatan dalam hal ini 

rumah sakit khususnya di kota Palembang saat ini cukup pesat. Terbukti dengan 

banyaknya pembangunan rumah sakit mulai dari skala nasional hingga 

internasional. Perkembangan rumah sakit di kota Palembang saat ini dapat 

dikatakan sudah semakin terlihat dengan jelas baik dari segi kuantitas maupun 

kualitas. Beberapa pihak mulai berani untuk berinvestasi di bidang pelayanan 

kesehatan ini khususnya mendirikan rumah sakit di kota Palembang karena 

memiliki prospek yang baik. Hal ini dapat terjadi karena menurut kepala badan 

pusat statistik kota Palembang “jumlah penduduk Kota Palembang tahun 2011 

meningkat 1,82 persen dibanding tahun 2010. Dua tahun silam, tercatat sebanyak 

1.455.284 jiwa, pada 2011 jadi 1.481.814 jiwa”. Hal lainnya yakni menurut badan 

pusat statistik “pertumbuhan perekonomian di kota Palembang meningkat dalam 3 

Tahun terakhir sehingga secara langsung maupun tidak langsung hal ini

2



menyebabkan keinginan serta kemampuan masyarakat untuk mendapatkan tingkat 

kesehatan yang baik akan meningkat”. (sumber:http://bulletinmetropolis.com)

Dengan semakin bertambahnya pembangunan rumah sakit di kota 

Palembang, maka tidak dapat dihindari persaingan antar rumah sakit dalam 

mendapatkan konsumen semakin sengit dengan memberikan berbagai penawaran 

yang menjanjikan. Salah satu hal yang seharusnya menjadi perhatian utama bagi 

rumah sakit sebagai penyedia layanan kesehatan adalah pelayanan yang diberikan 

kepada konsumen, karena disadari atau tidak pelayanan merupakan salah satu 

ujung tombak kesuksesan sebuah rumah sakit dalam memuaskan pelanggannya. 

Hingga saat ini setidaknya ada 16 rumah sakit yang terdapat di kota Palembang, 

berikut daftarnya:

Tabel 1.1

Jumlah Rumah Sakit di Kota Palembang Tahun 2013

No. Nama Alamat Tipe

1 RS Muhammad Husien Jl. Jend. Sudirman Km 3,5 A

2 RS RK Charitas Jl. Jend. Sudirman No 809 B

3 RS Dr AK Gani Jl. Sekanak MP Benteng B

4 RS Islam Siti Khadijah Jl. Demang Lebar Daun No.70 B

5 RS Pertamina Jl. Komp Pertamina Plaju C

6 RS Pusri Komp. PT. Pusri Jl. Mayor Zen B

7 RS Anak Bersalin Bunda Jl. Demang Lebar Daun No. 70 C

3
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BJl. May Memel Sastrawijaya IRS Boom Baru8

BJl. Jend Sudirman Km.6 PalembangRS. Emaldi Bahar9

BJl. Rajawali No. 495-496 PalembangRS Tiara Fatrin10

BJl. Panca Usaha 1 PalembangRS Umum dan Daerah Bari11

Jl. Jend .A Yani No.13 palembang BRS Muhammadiyah12

CJl. Letnan Mukmin No. 424 PalembangRumah Bersalin Budi Mulya13

Jl. Sungai Kundur Mariana S.Gerong BRS. Kusta14

RS. Hermina15 Jl. Basuki Rahmad NO. 897 B

16 RS. Siloam Jl. Pom IX komplek Palembang square B

Sumber.www.sumselprov.go.id

Berdasarkan data diatas terlihat jelas bahwa sudah cukup banyak rumah 

sakit di kota Palembang dan tentu hal ini juga menjadi kabar baik bagi masyarakat 

kota Palembang pada khususnya karena akses mereka untuk mendapatkan 

pelayanan kesehatan yang lebih baik dapat terpenuhi. Namun pada sisi yang lain 

ada hal yang harus diperhatikan oleh pihak manajemen rumah sakit yaitu 

bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen rumah sakit itu 

sendiri apakah pelayanan yang diberikan sudah baik atau masih kurang baik. Hal 

ini karena pelayanan menjadi salah satu faktor kunci kesuksesan sebuah rumah 

sakit

Salah satu teori tentang kualitas pelayanan yang banyak dikenal adalah yang 

dikemukakan oleh Zeithaml, Parasuraman dan Berry (1990, 31 -46) “keputusan 

seseorang konsumen untuk mengonsumsi atau tidak mengkonsumsi suatu barang

4
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atau jasa dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain adalah persepsinya terhadap 

kualitas pelayanan” Dengan kata lain, baik buruknya kualitas pelayanan yang 

diberikan penyedia layanan (provider) tergantung pada persepsi konsumen atau 

pelayanan yang diberikan. Pernyataan ini menunjukkan adanya interaksi yang 

kuat antara “kepuasan konsumen” dengan kualitas pelayanan.

Kualitas pelayanan kesehatan dapat diukur melalui efisiensi pelayanan 

kesehatan di rumah sakit. Efisiensi yang dimaksud adalah adanya keseimbangan 

antara yang dilayani dan yang melayani, dalam hal ini yaitu antara 

pasien/konsumen dengan penyedia jasa yaitu rumah sakit, selanjutnya disebut 

sebagai output dan input.

Pelayanan dapat bermakna suatu bentuk aktivitas yang menggambarkan 

perhatian, bantuan, dan penghargaan kepada konsumen yang dapat memberikan 

kepuasan bagi mereka. Melalui pelayanan yang baik (prima) akan melahirkan 

kedekatan antara produsen dan konsumen, menimbulkan kesan menyenangkan, 

sebagai kenangan yang sulit dilupakan. Pelayanan yang baik (prima), khususnya 

menyangkut pelayanan rumah sakit, juga akan menimbulkan kesan/kenangan 

yang menyenangkan bagi konsumen (pasien dan keluarganya). Selain itu, 

pelayanan yang baik juga akan menumbuhkan kesan dan citra yang baik di hati 

konsumen, yang selanjutnya dapat menjadi faktor pendorong konsumen untuk 

bekerja sama, sehingga memungkinkan konsumen ikut berperan aktif dalam 

kegiatan sosial rumah sakit itu, bahkan dapat menjadi promotor rumah sakit 

tersebut.
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“Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan” 

(WyckoJE, dikutip dalam Hasan, 2006). Mengacu pada pengertian kualitas 

pelayanan tersebut maka konsep kualitas layanan adalah suatu daya tanggap dan 

realitas dari jasa yang diberikan perusahaan. Kualitas pelayanan harus dimulai 

dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan (Kotler, 1997). 

Hal ini berarti bahwa kualitas yang baik bukanlah berdasarkan persepsi 

penyediaan jasa, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan. Kualitas layanan 

pada penilaian-penilaian pelanggan tentang inti pelayanan, yaitu si 

pemberi pelayanan itu sendiri atau keseluruhan organisasi pelayanan, sebagian 

besar masyarakat sekarang mulai menampakkan tuntutan terhadap pelayanan 

prima. Oleh karena itu dalam merumuskan strategi dan program pelayanan, 

organisasi harus berorientasi pada kepentingan pelanggan dan sangat 

memperhatikan dimensi kualitasnya (Suratno & Purnama, 2004).

mengacu

Karakteristik tersebut diatas mungkin dapat dijadikan dasar bagaimana

memberikan pelayanan yang terbaik (prima) di sebuah rumah sakit Pengertian 

yang lebih luas seperti yang dikemukakan Daviddow dan Uttal dalam Tjiptono 

(2005), “bahwa pelayanan merupakan usaha apa saja yang dilakukan untuk 

mempertinggi nilai kepuasan konsumen (pelanggan)”. Sejalan dengan itu, 

Christopher & Lauren (2005) “menyatakan bahwa pelayanan dapat diartikan 

sebagai suatu sistem manajemen, diorganisir untuk menyediakan hubungan 

pelayanan yang berkesinambungan antara waktu pemesanan dan waktu
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barang/jasa itu diterima dan digunakan dengan tujuan untuk memenuhi 

kebutuhan/harapan konsumen dalam jangka panjang”.

Tujuan dari pelayan prima adalah memberikan kepuasan kepada konsumen 

(masyarakat) sesuai dengan keinginan mereka. Untuk mencapai tingkat kepuasan 

konsumen, diperlukan kualitas pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan atau 

keinginan konsumen (Zeithaml et al, 1990:30). Menurut Zeithaml (1990:119) 

terdapat lima dimensi kualitas pelayanan yaitu: pertama, bukti fisik (jtangibles) 

yaitu kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak 

eksternal seperti penampilan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 

lingkungan sekitarnya. Kedua, kehandalan (reliability) yaitu kemampuan 

perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya. Ketiga, daya tanggap (responsiveness) yaitu suatu kemauan untuk 

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, 

dengan penyampaian informasi yang jelas. Keempat , jaminan dan kepastian 

(assurance) yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai 

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 

Kelima,, empati (empathy) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 

memahami keinginan konsumen.

Sedangkan menurut Tjiptono (2002, 15-18) ada 4 (empat) karakteristik 

pokok dari jasa atau pelayanan yaitu: pertama; tidak berwujud (intangibility), 

dalam hal ini jasa bersifat intangible, artinya tidak dapat dilihat, diraba, dirasa, 

dicium, atau didengarkan sebelum dibeli. Kedua, tidak dapat dipisahkan
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(Jnseparability) yaitu jasa biasanya dijual lebih dahulu, baru kemudian diproduksi 

dan dikonsumsi secara bersamaan. Ketiga, berubah-ubah (variability) yaitu jasa 

bersifal sangat variabel karena merupakan non-slandarized outputf artinya banyak 

variasi bentuk, kualitas, dan jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa 

tersebut dihasilkan. Keempat, tidak tahan lama (perishability) yaitu jasa 

merupakan komoditas yang tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan.

Dimensi-dimensi tersebut merupakan dimensi kepuasan konsumen.

Dimana untuk memenuhi dimensi kepuasan tersebut dibutuhkan dukungan

kualitas pelayanan yang baik. Berdasarkan penjelasan tersebut maka penulis

tertarik untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen pada RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang dan yang menjadi

objek daripada penelitian ini adalah pasien rawat inap kelas III penyakit dalam

RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang. Namun sebelumnya akan dijelaskan

secara singkat tentang rumah sakit tersebut

RSUP Dr.Mohammad Hoesin Palembang dahulu bernama Rumah Sakit 

Umum Pusat Palembang, yang didirikan pada tahun 1953 atas prakarsa Menteri 

Kesehatan RI Dr. Mohammad Ali (Dr.Lee Kiat Teng) dan mulai beroperasional 

sejak tanggal 3 Januari 1957 dengan fasilitas yang sederhana . Melayani 

pelayanan rawat jalan, pelayanan rawat inap dengan 78 tempat tidur dilengkapi 

pelayanan laboratorium, apotik, radiologi, emergency dan peralatan penunjang 

lainnya. RSUP Palembang ini melayani masyarakat se-Sumatera Bagian Selatan 

yang meliputi Propinsi Sumatra Selatan , Lampung , Jambi , Bengkulu dan
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Bangka Belitung. RSUP Palembang resmi menggunakan nama RSUP 

Dr.Mohammad Hoesin Palembang pada tanggal 4 Oktober 1997, berdasarkan SK 

Menteri Kesehatan RI No : 1297 /Menkes/ SK / XI / 1997. (Sumber.

http://rsmh.co.id/newrsmh/sejarah-rsmh).

Seiring dengan perkembangan waktu rumah sakit ini semakin berkembang 

baik sarana dan prasarana . Dalam bidang sumber daya manusia saat ini RSMH 

Palembang memiliki 1.742 SDM. Adapun jumlah petugas tenaga medis RSUP Dr. 

Mohammad Hoesin Palembang ruang penyakit dalam yang menjadi objek dari 

penelitian ini sebagai berikut:

Tabel 1.2

Jumlah Petugas Pelayanan Ruang Penyakit Dalam 

RSUP. Dr. Mohammad Hoesin Palembang Tahun 2012

Jumlah Petugas (orang)Nama Ruangan

Perawat Tata Usaha Petugas
Kebersihan

RA (Ruang khusus pasien laki-laki) 21 1 5

RC (Ruang khusus pasien wanita) 20 1 5

Anyelir 17 1 5
Yasmin 18 0 5
Paru-Paru 17 1 4
Melati 10 0 0
Radiologi 13 1 5
Laboratorium 8 0 1
Instalasi 1 2 1
Sumber: Diolah dari data primer
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Tabel 13

Jumlah Dokter Ruang Penyakit Dalam 

RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang Tahun 2012

Jumlah (orang)Nama

40Staf Ahli (Dokter Spesialis)

111Residen (Dokter Muda)

8Co-ass (Mahasiswa kedokteran tingkat 4)

Sumber: Diolah dari data primer

Sejalan dengan perkembangan RSMH telah banyak membangun fasilitas 

maupun renovasi bangunan terutama fasilitas ruang rawat untuk masyarakat

menengah ke atas namun tetap memperhatikan untuk masyarakat yang kurang

beruntung yang mempergunakan Jamkesmas (Jaminan Kesehatan Masyarakat)

yang merupakan program dari Departemen Kesehatan dan Jamsoskes Sumsel 

Semesta (Jaminan Sosial Sumatera Selatan Semesta) yang merupakan program 

dari Pemerintah Provinsi Sumatera Selatan , sehingga saat ini komposisi tempat 

tidur untuk masyarakat kurang mampu lebih dari 50 % dari jumlah fasilitas yang 

tersedia. Setelah melalui berbagai persiapan dan pembinaan serta penilaian dari 

tim survei komisi gabungan Akreditasi Rumah Sakit (ARS), maka dengan 

keputusan Menteri Kesehatan sejak tanggal 12 September 2009 rumah sakit Dr. 

Mohammad Hoesin Palembang telah memperoleh status akreditasi penuh. Saat ini 

RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang menjadi rumah sakit kelas A.
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Setelah dijelaskan beberapa fakta tentang fasilitas pendukung pelayanan 

yang telah dimiliki oleh pihak RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang, yang 

merupakan variabel independen atau yang mempengaruhi dalam penelitian ini, 

selanjutnya yang menjadi faktor dependen atau yang dipengaruhi adalah kepuasan 

konsumen. Adapun data jumlah pasien rawat inap RSUP Dr. Mohammad Hoesin 

Palembang dari Tahun 2008 sampai dengan 2012 sebagai berikut:

Tabel 1.3
Jumlah Pasien Rawat Inap RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang

Tahun 2008-2012

TahunKeterangan

20122011201020092008

39.549 40.66339.45538.73636.030Rawat Inap
(Orang)

Sumber: rekam medik RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang

Tabel diatas menjelaskan tentang jumlah pasien rawat inap pada RSUP Dr.

Mohammad Hoesin Palembang. Dilihat dari tabel di atas terjadi peningkatan 

Jumlah pasien yang berkunjung dari tahun 2008 hingga 2012. Berdasarkan data 

diatas dapat diketahui bahwa jumlah pasien dari tahun ke tahun cukup banyak dan 

terus terjadi peningkatan. Pasien tersebut membutuhkan layanan perawatan 

kesehatan yang berkualitas.

Berdasarkan uraian data diatas penulis tertarik melakukan penelitian 

mengenai kualitas pelayanan yang diberikan RSUP Dr. Mohammad Hoesin 

Palembang terhadap kepuasan konsumen. Selanjutnya, hasil dari penelitian ini
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akan dituangkan dalam skripsi yang berjudul “ Analisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada RSUP Dr. Mohammad 

Uoesin Palembang ( Studi Kasus Pasien Rawat Inap Kelas III Penyakit 

Dalam)”

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dari fenomena yang teijadi saat ini dan yang telah 

dijelaskan pada penjelasan sebelumnya, maka perumusan masalah adalah :

1. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang?

2. Variabel kualitas pelayanan manakah yang dominan berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen ?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dengan dilakukannya penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang.

2. Untuk mengetahui variabel kualitas pelayanan yang dominan 

mempengaruhi kepuasan konsumen.
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1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari diadakannya penelitian ini adalah :

1. Sebagai bahan masukan bagi RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang 

dalam mengevaluasi serta menentukan strategi yang tepat dan efektif 

dalam memberikan pelayanan yang maksimum untuk konsumen guna 

memenuhi kepuasan konsumen baik untuk jangka pendek, menengah dan

panjang.

2. Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi bagi penelitian

selanjutnya agar dapat memberikan manfaat yang lebih luas bagi

kepentingan bersama.

1.5 Sistematika Penulisan

Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang

dilakukan, maka disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi informasi 

mengenai materi dan hal yang dibahas dalam tiap-tiap bab. Adapun sistematika 

penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut:

Bab 1 : Pendahuluan

Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang masalah, 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.

rumusan

13



a

Bab 2 : Tinjauan Pustaka

Pada bab ini dijelaskan mengenai landasan teori yang digunakan sebagai

dasar dari analisis penelitian, penelitian terdahulu dan kerangka

pemikiran.

Bab 3 : Metode Penelitian.

Pada bab ini dijelaskan mengenai ruang lingkup penelitian, rancangan

penelitian, sumber data, cara penentuan sampel, definisi operasional dan

pengukuran variabel, dan tekhnik analisis data yang dipakai dalam

penelitian.

Bab 4 : Hasil Penelitian dan Pembahasan

Pada bab ini diuraikan tentang deskripsi objek penelitian, analisis data, 

dan pembahasan atas hasil pengolahan data.

Bab 5 : Penutup

Pada bab terakhir ini merupakan kesimpulan yang diperoleh dari seluruh 

penelitian dan juga saran-saran yang direkomendasikan oleh peneliti 

kepada perusahaan.
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