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Lampiran 1

LEMBAR PERSETUJUAN RESPONDEN
Informed Consent

Saya yang bertanda tangan dibawabh ini:
Nama :

Umur

Jenis Kelamin

Alamat

Menyatakan bersedia untuk berpartisipasi dalam pengambilan data penelitian atau
menjadi responden pada penelitian yang dilakukan oleh:
Nama : Dewi Alya Anugrah Rizal
NIM : K052221019
Program Studi : S2 Administrasi dan Kebijakan Kesehatan Universitas Hasanuddin
Judul Penelitian : Analisis Determinan Loyalitas Pasien Instalasi Rawat Inap di Rumah
Sakit Umum ‘Aisyiyah St. Khadijah Kabupaten Pinrang

Demikian secara sukarela dan tidak ada unsur paksaan dari siapapun, saya

bersedia berperan serta dalam penelitian.

Pinrang,.......cccccevvvvvvvvivvnnnnnnn. 2024
Responden
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Lampiran 2

KUESIONER PENELITIAN
Program Studi Magister Administrasi dan Kebijakan Kesehatan
Fakultas Kesehatan Masyarakat
Universitas Hasanuddin
Makassar

Peneliti berasal dari Fakultas Kesehatan Masyarakat Program Studi Magister
Administrasi dan Kebijakan Kesehatan Universitas Hasanuddin. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis determinan loyalitas pasien instalasi rawat inap di Rumah Sakit
Umum ‘Aisyiyah St. Khadijah Kabupaten Pinrang.

Kuesioner ini hanya bersifat akademis untuk kepentingan penelitian, mohon kiranya
di jawab secara jujur dan objektif tanpa keraguan.

No. Responden :

Bagian |
Identitas Responden
Pertanyaan pada bagian | merupakan pertanyaan yang berhubungan dengan
identitas responden. Berilah tanda silang (X) pada pilihan jawaban dibawabh ini.
1. Nama :

2. Umur :
a. 17 — 29 tahun d. 40 - 49 tahun
b. 30 - 39 tahun e. 250 tahun
3. Jenis Kelamin
a. Laki-laki b. Perempuan
4. Jenis Pembayaran
a. Umum b. BPJS
5. Kategori Perawatan :
a. VIP c. Kelas 2
b. Kelas 1 d. Kelas 3

6. Kunjungan Saat Ini

a. Kunjungan ke 2
b. Kunjungan ke 3

7. Pendidikan Terakhir :
a. Tidak Sekolah
b. Tidak Tamat SD
c. Tamat SD

8. Pekerjaan

— brjia
swa
hswasta

c. Kunjungan ke 4
d. Lebih dari4

d. Tamat SMP
e. Tamat SMA/SMK
f. Perguruan Tinggi

d. PNS

e. Lain-lain (Sebutkan : )

|PDF
W™ pat tinggal Anda ke Rumah Sakit Umum ‘Aisyiyah St. Khadijah

19 g?
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Bagian Il

Pertanyaan pada bagian Il ini berkaitan dengan analisis determinan loyalitas pasien
instalasi rawat inap di Rumah Sakit Umum ‘Aisyiyah St. Khadijah Kabupaten Pinrang.
A. Petunjuk Pengisian

1.
2.

Bacalah dengan cermat setiap item pertanyaan.

Saudara(i) dimohon untuk memberikan tanda check list () pada salah satu
kolom jawaban yang sesuai dengan pilihan Anda. Dengan pilihan jawaban:

SS : Sangat Setuju TS : Tidak Setuju

S : Setuju STS : Sangat Tidak Setuju

Jawaban Anda akan dijaga dan dijamin kerahasiaannya.

B. Pertanyaan

1. Kualitas Pelayanan Kesehatan Dalam Hal Kehandalan (Reliability)
No. Pertanyaan Ya Tidak
1. | Apakah petugas registrasi dan kasir melayani
dengan teliti dan baik?
2. | Apakah petugas kesehatan memberikan informasi
kepada pasien sebelum pelayanan diberikan?
3. | Apakah dokter mampu melakukan pemeriksaan
kepada pasien dengan teliti, hati-hati, dan cermat?
4. | Apakah perawat memiliki kemampuan yang baik dan
teliti dalam memberikan pelayanan ke pasien?
5. | Apakah dokter memberikan penjelasan tentang
penyakit yang diderita pasien dengan baik dan jelas?
6. | Apakah petugas bagian farmasi menjelaskan dengan
sangat baik tentang prosedur dan jenis obat yang
harus dikonsumsi oleh pasien rawat inap?
2. Kualitas Pelayanan Kesehatan Dalam Hal Daya Tanggap (Responsiveness)
No. Pertanyaan Ya Tidak
1. | Apakah petugas administrasi melayani pasien
dengan sigap dan cepat?
2. | Apakah petugas parkir dan satpam memberikan
pelayanan dengan tanggap?
3. | Apakah saat membutuhkan bantuan perawat,
perawat akan segera datang, memberikan
pelayanan, dan membantu keperluan pasien?
4 Analah_dgkter melakukan tindakan pemeriksaan
— ngobatan dengan cepat dan tepat waktu?
" “ﬁ | tugas apotek cepat dalam melayani

-
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3. Kualitas Pelayanan Kesehatan Dalam Hal Jaminan (Assurance)
No. Pertanyaan Ya Tidak

1. | Apakah dokter mempunyai kemampuan menetapkan
diagnosa penyakit dan mengobati dengan baik,
sehingga mampu menimbulkan rasa keyakinan untuk
sembuh?

2. | Apakah terciptanya suasana kekeluargaan antara
petugas kesehatan dengan pasien?

3. | Apakah sikap dokter, perawat, tenaga administrasi,
dan security dalam melayani pasien sangat ramah
dan sopan?

4. | Apakah saat pemeriksaan, dokter mampu menjawab
setiap pertanyaan yang diajukan mengenai kondisi
kesehatan pasien?

5. | Apakah tenaga medis dan non medis menguasai
pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan
untuk menangani setiap masalah pasien?

4. Kualitas Pelayanan Kesehatan Dalam Hal Empati (Empathy)
No. Pertanyaan Ya Tidak
1. | Apakah petugas kesehatan memberikan pelayanan
sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pasien?

2. | Apakah dokter mendengarkan keluhan-keluhan
pasien dan memberikan solusi akan keluhan
tersebut?

3. | Apakah dokter memberikan perhatian dengan
sungguh-sungguh kepada setiap pasien?

4. | Apakah perawat melayani dan memperhatikan
kebutuhan setiap pasien?

5. Kualitas Pelayanan Kesehatan Dalam Hal Bukti Fisik (Tangibles)

No. Pertanyaan Ya Tidak
1. | Apakah tampilan fisik gedung rawat inap sangat
menarik dan bagus?

2. | Apakah fasilitas yang terdapat di ruang rawat inap
sangat lengkap?

3. | Apakah keadaan lingkungan di ruang rawat inap

+=ilotnya sangat bersih?
apat tempat parkir yang memadai?

| "i ralatan medis yang digunakan sangat
- bersih?
' ulasi udara di ruang rawat inap sudah
s?

Optimization Software:
www . balesio.com




102

7. | Apakah penampilan dokter, perawat, tenaga
administrasi, dan security saat bekerja sangat rapih
dan bersih?

8. | Apakah terdapat dokter spesialis yang lengkap dan
sesuai dengan kebutuhan pasien?

9. | Apakah dokter dan perawat menggunakan APD
lengkap saat melakukan pemeriksaan?

10. | Apakah jenis obat-obatan yang tersedia di apotik
sudah sangat lengkap?

6. Citra Rumah Sakit

No. Pernyataan SS S TS | STS

1. | RSU ‘Aisyiyah St. Khadijah Pinrang dikenal
sebagai rumah sakit yang mampu memberikan
jaminan kesembuhan bagi setiap pasien yang
dirawat.

2. | Kemampuan pelayanan yang baik yang
ditampilkan oleh segenap pegawai di RSU
‘Aisyiyah St. Khadijah Pinrang menjadikan rumah
sakit tersebut dikenal baik oleh masyarakat.

3. | Sampai saat ini belum pernah terdengar berita
kurang baik tentang pelayanan kesehatan yang
dilakukan oleh RSU ‘Aisyiyah St. Khadijah
Pinrang.

4. | RSU ‘Aisyiyah St. Khadijah Pinrang dikenal
sebagai rumah sakit yang memiliki tingkat
profesionalisme  tinggi dalam  memberikan
pelayanan kepada pasien.

5. | RSU ‘Aisyiyah St. Khadijah Pinrang dikenal
memiliki pegawai, baik medis, paramedis, non
keperawatan maupun non medis yang ramah dan
sopan dimata masyarakat.

6. | RSU ‘Aisyiyah St. Khadijah Pinrang mampu
menerjemahkan dengan baik slogan yang
dibawanya vyaitu “Mewujudkan Rumah Sakit
Umum ‘Aisyiyah St. Khadijah Pinrang Sebagai
Pilihan Utama Masyarakat Pinrang” dengan
menampilkan diri sebagai rumah sakit dengan

— hyanan terbaik yang diberikan kepada

oIp
H.

-
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7. Hambatan Pindah

No. Pernyataan SS S TS | STS

1. | Saya enggan untuk pindah ke rumah sakit lain
karena ragu rumah sakit lain dapat memberikan
pelayanan yang lebih baik.

2. | Saya enggan untuk pindah ke rumah sakit lain
karena harus mempelajari kembali prosedur
administrasi di rumah sakit lain.

3. | Saya enggan untuk pindah ke rumah sakit lain,
karena harus beradaptasi kembali dengan
pegawai di rumah sakit lain.

4. | Saya tidak tertarik mencoba pengobatan yang
menawarkan teknologi kesehatan terbaru yang
ditawarkan oleh rumah sakit lain.

5. | Saya enggan pindah ke rumah sakit lain, karena
merasa sudah memiliki ikatan yang kuat dengan
dokter di RSU ‘Aisyiyah St. Khadijah Pinrang.

6. | Saya enggan pindah ke rumah sakit lain, karena
merasa dekat secara personal dengan staf
administrasi di RSU *‘Aisyiyah St. Khadijah.

7. | Saya enggan pindah ke rumah sakit lain, karena
telah memiliki hubungan baik dengan perawat di
RSU ‘Aisyiyah St. Khadijah Kab. Pinrang.

8. | Saya akan mengeluarkan biaya transportasi yang
lebih besar, apabila berpindah ke rumah sakit lain.

8. Loyalitas Pasien Pada Instalasi Rawat Inap

No. Pernyataan Setuju | Tidak Setuju

1. | Saya semakin yakin untuk menjadi pelanggan
yang setia di RSU ‘Aisyiyah St. Khadijah Pinrang
karena pelayanan yang diberikan sangat baik.

2. | Saya akan tetap melakukan kunjungan ulang di
RSU ‘Aisyiyah St. Khadijah Pinrang bila saya
membutuhkan pelayanan kesehatan, walaupun
ada rumabh sakit lain yang lebih menarik.

3. | Bagi saya RSU ‘Aisyiyah St. Khadijah Pinrang
merupakan tempat berobat yang terbaik.

4 Anakila—augt| saat keluarga, teman, atau orang
& utuhkan pelayanan kesehatan, saya
. ﬁ tuk merekomendasikan mereka untuk

W . RSU ‘Aisyiyah St. Khadijah Pinrang.
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Lampiran 3
UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS INSTRUMEN
UJI VALIDITAS
. Pertanyaan/ . R Tabel

Variabel Pernyataan R Hitung n=30 (5%) Keterangan

P1 0,597 Valid

P2 0,637 Valid

Kehandalan P3 0,545 Valid

(Reliability) P4 0,693 > 0,361 Valid

P5 0,598 Valid

P6 0,721 Valid

P7 0,757 Valid

Daya Tanggap P8 0,519 Val?d

(Responsiveness) P9 0,589 > 0,361 Val!d

P10 0,740 Valid

P11 0,728 Valid

P12 0,652 Valid

Jaminan P13 0,739 Val?d

(Assurance) P14 0,834 > 0,361 Valid

P15 0,389 Valid

P16 0,640 Valid

P17 0,671 Valid

Empati P18 0,612 Valid

(Empathy) P19 0,699 > 0,361 Valid

P20 0,821 Valid

P21 0,782 Valid

P22 0,751 Valid

P23 0,795 Valid

P24 0,662 Valid

Bukti Fisik P25 0,412 Valid

(Tangibles) P26 0,904 > 0,361 Valid

P27 0,516 Valid

P28 0,552 Valid

P29 0,538 Valid

P30 0,565 Valid

P31 0,764 Valid

P32 0,764 Valid

P33 0,824 Valid

P34 0,690 > 0,361 Valid

= ! P35 0,671 Valid

L\ P36 0,774 Valid

Al P37 0,610 - 0.361 Valid

Optimization Software: P38 0,546 ' Valid
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P39 0,564 Valid

P40 0,654 Valid

P41 0,752 Valid

P42 0,775 Valid

P43 0,595 Valid

P44 0,486 Valid

P45 0,759 Valid

: . P46 0,693 Valid

Loyalitas Pasien P47 0,780 >0,361 Valid

P48 0,683 Valid

UJI RELIABILITAS
Variabel Cronbach’s Alpha | Nilai Dasar Keterangan

Reliability 0,678 > 0,60 Reliabel
Responsiveness 0,698 > 0,60 Reliabel
Assurance 0,663 > 0,60 Reliabel
Empathy 0,653 > 0,60 Reliabel
Tangibles 0,851 > 0,60 Reliabel
Citra Rumah Sakit 0,832 > 0,60 Reliabel
Hambatan Pindah 0,777 > 0,60 Reliabel
Loyalitas Pasien 0,697 > 0,60 Reliabel
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total Jawaban
Kehandalan | Kehandalan | Kehandalan | Kehandalan | Kehandalan Kehandalarl Kehandalan _
Pearson Correlation 1 ,149 -,120 224 -,083 6327 597"
P1 Kehandalan . .
- 432 ,529 ,235 ,663 ,000 ,001
(Reliabilty) ~ ©'9 (-tailed)
N 30 30 30 BQ 39 30 SQ
Pearson Correlation ,149 1 ,356 ,389 ,557 ,236 ,637
P2 Kehandalan g0 > tailed) 432 053 034 001 210 000
(Reliability)
N 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation -,120 ,356 1 ,535 ,695 ,094 ,545
P3 Kehandalan - ;0 "5 taijed) 529 053 ,002 ,000 619 ,002
(Reliability)
N 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation 224 ,389 535 1 371 177 ,693
P4 Kehandalan ;05 t7ijed) 235 034 002 043 350 000
(Reliability)
N 30 30 30 30 30 30 30
PS5 Kehandalan Pearson Correlation -,083 557 ,695 371 1 ,263 ,598
i -tai ,663 ,001 ,000 ,043 ,161 ,000
(Reliabilty) 9 (>-tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30
P6 Kehandal Pearson Correlation ,632 ,236 ,094 177 ,263 1 721
ehandalan . )
R ,000 ,210 ,619 ,350 ,161 ,000
(Reliabilty) 9 (>-tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30
Total Jawaban Fearson Correlation ,597 ,637 ,545 ,693 ,598 , 721 1
Kehandalan Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000
(Reliabiliy) 30 30 30 30 30 30 30

**_Correlation is si

btatistics
N of ltems
6
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P7 Daya | P8 Daya | P9 Daya | P10 Daya | P11 Daya Total Jawaban
Tanggap | Tanggap | Tanggap | Tanggap Tanggap Daya Tanggap
Pearson Correlation 1 509" ,098 263 617" 757
P7DayaTanggap g0 o taileq) ,004 ,608 ,160 ,000 ,000
(Responsiveness)
N 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,509 1 -,149 ,302 ,236 ,519
P8 Daya Tanggap i\ (5 _tailed) ,004 432 ,105 210 ,003
(Responsiveness) N 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,008 -,149 1 742" 253 589"
P9 Daya Tanggap i\ (5 tailed) 608 432 ,000 177 001
(Responsweness) N 30 30 30 30 30 30
P10 Dava Tanaaa Pearson Correlation ,263 ,302 742" 1 213 740"
y ggap -
: Sig. (2-tailed ,160 ,105 ,000 ,258 ,000
(Responsiveness) Ng ( ) 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation 617" 236 253 ,213 1 728"
P11 Daya Tanggap g (o _taile) ,000 210 177 258 ,000
(Responsiveness) N 30 30 30 30 30 30
Total Jawaban Pearson Correlation 757" 5197 589" 7407 728" 1
Daya Tanggap Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,001 ,000 ,000
(Responsiveness) N 30 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

ility Statistics

Alpha

N of ltems

,698
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P12 Jaminan | P13 Jaminan | P14 Jaminan | P15 Jaminan | P16 Jaminan | Total Jawaban
(Assurance) | (Assurance) | (Assurance) | (Assurance) | (Assurance) Jaminan
- (Assurance)
) Pearson Correlation 1 , 196 ,408 ,010 ,480 ,652
Fp\ls%s-]?gggn Sig. (2-tailed) ,300 ,025 ,956 ,007 ,000
u
N 30 30 30 30 30 30
. Pearson Correlation ,196 1 172 ,213 ,213 , 739
(FES?’S jf‘a’?]g‘;” Sig. (2-tailed) 300 000 258 258 000
N 30 30 30 30 30 30
. Pearson Correlation ,408 172 1 ,099 428 ,834
Astuancy Sig: (2-tailed) 025 000 604 018 000
N 30 30 30 30 30 30
. Pearson Correlation ,010 ,213 ,099 1 -,023 ,389
(PA155$ jf‘;?l'é‘;” Sig. (2-tailed) 956 258 604 905 034
N 30 30 30 30 30 30
. Pearson Correlation ,480 ,213 ,428 -,023 1 ,640
(F;\lsijf‘;?]gg“ Sig. (2-tailed) 007 258 018 905 ,000
N 30 30 30 30 30 30
Total Pearson Correlation ,652 , 739 ,834 ,389 ,640 1
Jawaban Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,034 ,000
Jaminan
(Assurance) N 30 30 30 30 30 30

*_Correlation is

significant at the 0.05 level (2-tailed).
significant at the 0.01 level (2-tailed).

stics

N of ltems
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P17 Empati P18 Empati P19 Empati P20 Empati Total Jawaban
(Empathy) (Empathy) (Empathy) (Empathy) Empati
(Empathy)
Pearson Correlation 1 ,155 ,380 ,380 671
P17 Empati (Empathy) Sig. (2-tailed) 414 ,038 ,038 ,000
N 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,155 1 ,099 428 612
P18 Empati (Empathy) Sig. (2-tailed) 414 604 ,018 ,000
N 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,380 ,099 1 ,489 ,699
P19 Empati (Empathy) Sig. (2-tailed) ,038 604 ,006 ,000
N 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,380 428 ,489 1 ,821
P20 Empati (Empathy) Sig. (2-tailed) ,038 ,018 ,006 ,000
N 30 30 30 30 30
Pearson Correlation 671 612 ,699 ,821 1
(Té’;?;);ﬁl";’;‘ba” Empati - gi (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics

N of ltems

4
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P21 Bukti | P22 Bukti | P23 Bukti | P24 Bukti | P25 Bukti | P26 Bukti | P27 Bukti | P28 Bukti | P29 Bukti | P30 Bukti Total
Fisik Fisik Fisik Fisik Fisik Fisik Fisik Fisik Fisik Fisik Jawaban
Bukti Fisik
£=3 £=3 £=3 £=3 —
Pearson 1 ,683 526 ,386 211 ,665 333 279 1493 439 782
P21 Bukti  Correlation
Fisik Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,035 264 ,000 072 ,136 ,006 ,015 ,000
(Tangibles)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
_ Pearson 683" 1 536" 397 ,120 7417 ,189 ,262 ,396 464" 7517
P22 Bukti  correlation
(Flerlfgibles) Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,030 529 ,000 ,317 ,161 ,031 ,010 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
_ Pearson 526" 536" 1 856" ,402° 712" ,342 ,408" 172 226 795"
P23 Bukti  correlation
(FT'Z'rlfgiMeS) Sig. (2-tailed) ,003 ,002 ,000 ,028 ,000 ,064 ,025 363 230 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
_ Pearson 386" ,397° 856" 1 ,402° 573" ,196 ,257 ,033 226 662"
P24 Bukti  correlation
(FT'ir‘:gibleS) Sig. (2-tailed) ,035 ,030 ,000 ,028 ,001 ,300 171 864 230 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
_ Pearson 211 ,120 4027 4027 1 418" ,253 ,098 ,150 -,183 4127
P25 Bukti  correlation
F‘Il'?alrfgibles) Sig. (2-tailed) 264 529 ,028 ,028 ,021 177 ,608 428 334 ,024
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
po6 = 665" 7417 7127 573" 418" 1 520" 467" ,279 4917 904"
FT'S'ﬁ ,000 ,000 ,000 ,001 ,021 ,003 ,009 136 ,006 ,000
(Ta 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
po7 ,333 ,189 342 ,196 253 520" 1 ,154 ,238 144 516"
FT'S"‘ ,072 317 ,064 ,300 177 ,003 416 ,206 447 ,004
(Ta Optimization Software: 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
www.balesio.com




. Pearson
E.ZS.SKBUK“ Correlation
isi ) ’
(Tangibles) ;'g' (2-tailed)
. Pearson
E.ZSQKBUK“ Correlation
isi ) _
(Tangibles) 2'9- (2-tailed)
. Pearson
::3 QkBUKt' Correlation
isi ) ’
(Tangibles) 2'9- (2-tailed)
Total Pearsoq
Jawaban Correlation
Bukti Fisik  Sig. (2-tailed)
(Tangibles)

,279

,136

30
493

,006
30

*

439

,015

30
782

,000
30

,262

,161

30
,396

,031
30

*x

464

,010

30
751

,000
30

,408"

,025
30

172

,363

30
,226

,230

30
;795

,000
30

,257

171

30
,033

,864

30
,226

,230

30
662

,000
30

,098

,608

30
,150

428

30
-,183

,334

30
412

,024
30

467

,009
30

,279

,136

30
491

,006

30
904

,000
30

,154

416

30
,238

,206

30
144

447

30
516

,004
30

30
,308

,097

30
,356

,053

30
552

,002
30

,308

,097
30

30
,384

,036

30
538

,002
30

,356

,053

30
,384

,036
30

30
565

,001
30

111

*x

,552

,002

30
,538

,002

30
,565

,001
30

30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

,851

10
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P31 Citra P32 Citra P33 Citra P34 Citra P35 Citra P36 Citra Total Jawaban
Rumah Sakit | Rumah Sakit_ Rumah Sakit | Rumah Sakit | Rumah Sakit | Rumah Sakit_ Citra Rumah Sakit_
Pearson Correlation 1 750" 444" ,356 ,243 729" 764"
P31 Citra . .
- ,000 ,014 ,054 ,196 ,000 ,000
Rumah Sakit Sig. (2-tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30
P32 Citra Pearson Correlation ,750 1 ,565 ,351 ,340 ,491 , 764
i -tai ,000 ,001 ,057 ,066 ,006 ,000
Rumah Sakit Sig. (2-tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30
P33 Cit Pearson Correlation 444 ,565 1 ,390 471 611 824
ltra ia. (2-tai 014 ,001 ,033 ,009 ,000 ,000
Rumah Sakit Sig. (2-tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30
P34 Citra Pearson Correlation ,356 ,351 ,390 1 ,818 342 ,690
i -tai ,054 ,057 ,033 ,000 ,065 ,000
Rumah Sakit Sig. (2-tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30
P35 Citra Pearson Correlation ,243 ,340 471 ,818 1 ,250 671
Ir ia. (2-tai ,196 ,066 ,009 ,000 ,182 ,000
Rumah Sakit Sig. (2-tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30
P36 Citra Pearson Correlation , 729 ,491 ,611 ,342 ,250 1 774
i tai 000 006 000 065 182 000
Rumah Sakit Sig. (2-tailed) ) ) ) ) ) )
N 30 30 30 30 30 30 30
Total Jawaban Pearson Correlation , 764 , 764 ,824 ,690 671 774 1
Citra Rumah Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Sakit N 30 30 30 30 30 30 30

CS

Df ltems
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P37 P38 P39 P40 P41 P42 P43 P44 Total Jawaban
Hambatan | Hambatan | Hambatan | Hambatan | Hambatan | Hambatan | Hambatan | Hambatan Hambatan
Pindah Pindah _ Pindah Pindah Pindah Pindah Pindah Pindah _ Pindah
Pearson Correlation 1 841" ,330 ,095 229 1192 011 ATT 610"
E%:ﬁmbata“ Sig. (2-tailed) ,000 075 619 223 309 954 ,008 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,841 1 ,388 ,004 ,098 ,126 -,065 472 ,546
P38 Hambatan ;> tailed) 000 034 982 606 506 731 009 002
Pindah
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,330 ,388 1 412 ,352 ,268 -,010 ,118 564
Eii%:ﬁmbata“ Sig. (2-tailed) 075 034 024 ,057 153 957 534 ,001
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,095 ,004 412 1 677 ,531 427 ,091 ,654
Eﬁ%gﬁmbata“ Sig. (2-tailed) 619 982 024 ,000 ,003 019 631 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,229 ,098 ,352 677 1 , 786 ,510 ,010 , 752
E_41d Hﬁmbata“ Sig. (2-tailed) 223 606 057 000 ,000 004 958 ,000
Indaal
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation , 192 ,126 ,268 ,531 ,786 1 ,710 , 119 775
P42 Hambatan ;> tailed) 309 506 153 003 000 000 531 ,000
Pindah
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,011 -,065 -,010 427 ,510 , 710 1 247 ,595
P43 Hambatan ;> tailed) 954 731 957 019 004 ,000 188 001
Pindah
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30
- Correlation ATT AT72 ,118 ,001 ,010 ,119 247 1 486
liled) ,008 ,009 ,534 631 ,958 ,531 ,188 ,006
30 30 30 30 30 30 30 30 30
i Correlation 610 546 564 ,654 752 775 ,595 486 1
liled) ,000 ,002 ,001 ,000 ,000 ,000 ,001 ,006
30 30 30 30 30 30 30 30 30
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Cronbach's Alpha

N of Items

77

8
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P45 Loyalitas | P46 Loyalitas P47 Loyalitas P48 Loyalitas Total Jawaban
Pasien Pasien - Pasien Pasien Loyalitas Pasienw
) Pearson Correlation 1 ,625 413 ,262 , 759
P45 Loyalitas - g0 5 tajled) 000 023 161 000
Pasien
N 30 30 30 30 30
. Pearson Correlation ,625 1 ,231 ,228 ,693
P46 Loyalitas 0 "5 tajled) 000 220 225 000
Pasien
N 30 30 30 30 30
P47 Lovalita Pearson Correlation 413 ,231 1 ,512 ,780
yaltas  qio (2-tai ,023 ,220 ,004 ,000
Pasien Sig. (2-tailed)
N 30 30 30 30 30
. Pearson Correlation ,262 ,228 512 1 ,683
P48 Loyalitas ;0 o tailed) 161 225 004 000
Pasien
N 30 30 30 30 30
Total Pearson Correlation , 759 ,693 , 780 ,683 1
Jawaban Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
Loyalitas
Pasien 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

* _Correlati

istics

N of ltems

4
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OUTPUT SPSS HASIL ANALISIS DATA PENELITIAN

Frequency Table

Umur Responden

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
17 - 29 tahun 30 33,3 33,3 33,3
30 - 39 tahun 20 22,2 22,2 55,6
Valid 40 - 49 tahun 18 20,0 20,0 75,6
2 50 tahun 22 24,4 24,4 100,0
Total 90 100,0 100,0
Jenis Kelamin
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Laki-laki 31 34,4 34,4 34,4
Valid Perempuan 59 65,6 65,6 100,0
Total 90 100,0 100,0
Jenis Pembayaran
Freguency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Umum 4 4,4 4,4 4,4
Valid BPJS 86 95,6 95,6 100,0
Total 90 100,0 100,0
Jenis Perawatan
Freguency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
VIP 8 8,9 8,9 8,9
Kelas 1 30 33,3 33,3 42,2
Valid Kelas 2 12 13,3 13,3 55,6
Kelas 3 40 44,4 44,4 100,0
Total 90 100,0 100,0
Pendidikan Terakhir
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Tidak Tamat SD 1 1,1 1,1 1,1
Tamat SD 3 3,3 3,3 4,4
Valid Tamat SMP 7 7,8 7,8 12,2
Tamat SMA/SMK 47 52,2 52,2 64,4
Perguruan Tinggi 32 35,6 35,6 100,0
Total 90 100,0 100,0
Pekerjaan
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
IRT/Tidak Bekerja 34 37,8 37,8 37,8
Pelaiar/Mahasiswa 13 14,4 14,4 52,2
- swasta 22 24,4 24,4 76,7
8 8,9 8,9 85,6
13 14,4 14,4 100,0
90 100,0 100,0
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P1 Kehandalan (Reliability)
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 14 15,6 15,6 15,6
Valid Ya 76 84,4 84,4 100,0
Total 90 100,0 100,0
P2 Kehandalan (Reliability)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 15 16,7 16,7 16,7
Valid Ya 75 83,3 83,3 100,0
Total 90 100,0 100,0
P3 Kehandalan (Reliability)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 14 15,6 15,6 15,6
Valid Ya 76 84,4 84,4 100,0
Total 90 100,0 100,0
P4 Kehandalan (Reliability)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 25 27,8 27,8 27,8
Valid Ya 65 72,2 72,2 100,0
Total 90 100,0 100,0
P5 Kehandalan (Reliability)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 6 6,7 6,7 6,7
Valid Ya 84 93,3 93,3 100,0
Total 90 100,0 100,0
P6 Kehandalan (Reliability)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 15 16,7 16,7 16,7
Valid Ya 75 83,3 83,3 100,0
Total 90 100,0 100,0
Kehandalan (Reliability)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Puas 83 92,2 92,2 92,2
Valid Tidak Puas 7 7,8 7,8 100,0
Total 90 100,0 100,0
P7 Daya Tanggap (Responsiveness)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 28 31,1 31,1 31,1
Valid Ya 62 68,9 68,9 100,0
= 90 100,0 100,0
P8 Daya Tanggap (Responsiveness)
| Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
23 25,6 25,6 25,6
67 74,4 74,4 100,0
90 100,0 100,0
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 18 20,0 20,0 20,0
Valid Ya 72 80,0 80,0 100,0
Total 90 100,0 100,0
P10 Daya Tanggap (Responsiveness)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 24 26,7 26,7 26,7
Valid Ya 66 73,3 73,3 100,0
Total 90 100,0 100,0
P11 Daya Tanggap (Responsiveness)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 33 36,7 36,7 36,7
Valid Ya 57 63,3 63,3 100,0
Total 90 100,0 100,0
Daya Tanggap (Responsiveness)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Puas 68 75,6 75,6 75,6
Valid Tidak Puas 22 24,4 24,4 100,0
Total 90 100,0 100,0
P12 Jaminan (Assurance)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 6 6,7 6,7 6,7
Valid Ya 84 93,3 93,3 100,0
Total 90 100,0 100,0
P13 Jaminan (Assurance)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 21 23,3 23,3 23,3
Valid Ya 69 76,7 76,7 100,0
Total 90 100,0 100,0
P14 Jaminan (Assurance)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 20 22,2 22,2 22,2
Valid Ya 70 77,8 77,8 100,0
Total 90 100,0 100,0
P15 Jaminan (Assurance)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 17 18,9 18,9 18,9
Valid Ya 73 81,1 81,1 100,0
= 90 100,0 100,0

P16 Jaminan (Assurance)

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
18 20,0 20,0 20,0
72 80,0 80,0 100,0
90 100,0 100,0
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Puas 77 85,6 85,6 85,6
Valid Tidak Puas 13 14,4 14,4 100,0
Total 90 100,0 100,0
P17 Empati (Empathy)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 17 18,9 18,9 18,9
Valid Ya 73 81,1 81,1 100,0
Total 90 100,0 100,0
P18 Empati (Empathy)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 12 13,3 13,3 13,3
Valid Ya 78 86,7 86,7 100,0
Total 90 100,0 100,0
P19 Empati (Empathy)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 12 13,3 13,3 13,3
Valid Ya 78 86,7 86,7 100,0
Total 90 100,0 100,0
P20 Empati (Empathy)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 17 18,9 18,9 18,9
Valid Ya 73 81,1 81,1 100,0
Total 90 100,0 100,0
Empati (Empathy)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Puas 87 96,7 96,7 96,7
Valid Tidak Puas 3 3,3 3,3 100,0
Total 90 100,0 100,0
P21 Bukti Fisik (Tangibles)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 46 51,1 51,1 51,1
Valid Ya 44 48,9 48,9 100,0
Total 90 100,0 100,0
P22 Bukti Fisik (Tangibles)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 43 47,8 47,8 47,8
Valid Ya 47 52,2 52,2 100,0
= 90 100,0 100,0
P23 Bukti Fisik (Tangibles)
| Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
23 25,6 25,6 25,6
67 74,4 74,4 100,0
90 100,0 100,0
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 18 20,0 20,0 20,0
Valid Ya 72 80,0 80,0 100,0
Total 90 100,0 100,0
P25 Bukti Fisik (Tangibles)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 10 11,1 11,1 11,1
Valid Ya 80 88,9 88,9 100,0
Total 90 100,0 100,0
P26 Bukti Fisik (Tangibles)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 37 41,1 41,1 41,1
Valid Ya 53 58,9 58,9 100,0
Total 90 100,0 100,0
P27 Bukti Fisik (Tangibles)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 8 8,9 8,9 8,9
Valid Ya 82 91,1 91,1 100,0
Total 90 100,0 100,0
P28 Bukti Fisik (Tangibles)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 10 11,1 11,1 11,1
Valid Ya 80 88,9 88,9 100,0
Total 90 100,0 100,0
P29 Bukti Fisik (Tangibles)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 9 10,0 10,0 10,0
Valid Ya 81 90,0 90,0 100,0
Total 90 100,0 100,0
P30 Bukti Fisik (Tangibles)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Tidak 27 30,0 30,0 30,0
Valid Ya 63 70,0 70,0 100,0
Total 90 100,0 100,0
Bukti Fisik (Tangibles)
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Puas 79 87,8 87,8 87,8
Valid Tidak Puas 11 12,2 12,2 100,0
= 90 100,0 100,0

P31 Citra Rumah Sakit
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
11 12,2 12,2 12,2
56 62,2 62,2 74,4
23 25,6 25,6 100,0
90 100,0 100,0
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P32 Citra Rumah Sakit

Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent

Sangat Tidak Setuju 1 1,1 1,1 1,1
Tidak Setuju 9 10,0 10,0 11,1

Valid Setuju 59 65,6 65,6 76,7
Sangat Setuju 21 23,3 23,3 100,0
Total 90 100,0 100,0

P33 Citra Rumah Sakit

Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent

Sangat Tidak Setuju 9 10,0 10,0 10,0
Tidak Setuju 32 35,6 35,6 45,6

Valid Setuju 32 35,6 35,6 81,1
Sangat Setuju 17 18,9 18,9 100,0
Total 90 100,0 100,0

P34 Citra Rumah Sakit

Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent

Tidak Setuju 21 23,3 23,3 23,3
Valid Setuju . 51 56,7 56,7 80,0
Sangat Setuju 18 20,0 20,0 100,0
Total 90 100,0 100,0
P35 Citra Rumah Sakit
Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Tidak Setuju 8 8,9 8,9 8,9
Valid Setuju . 65 72,2 72,2 81,1
Sangat Setuju 17 18,9 18,9 100,0
Total 90 100,0 100,0
P36 Citra Rumah Sakit
Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Tidak Setuju 9 10,0 10,0 10,0
Valid Setuju . 50 55,6 55,6 65,6
Sangat Setuju 31 344 34,4 100,0
Total 90 100,0 100,0
Citra Rumah Sakit
Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Baik 75 83,3 83,3 83,3
Valid Tidak Baik 15 16,7 16,7 100,0
Total 90 100,0 100,0
P37 Hambatan Pindah
l Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
2 9 10,0 10,0 10,0
46 51,1 51,1 61,1
i i 35 38,9 38,9 100,0
90 100,0 100,0
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Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Tidak Setuju 11 12,2 12,2 12,2
Valid Setuju 40 44,4 44,4 56,7
Sangat Setuju 39 43,3 43,3 100,0
Total 90 100,0 100,0
P39 Hambatan Pindah
Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Sangat Tidak Setuju 2 2,2 2,2 2,2
Tidak Setuju 33 36,7 36,7 38,9
Valid Setuju 44 48,9 48,9 87,8
Sangat Setuju 11 12,2 12,2 100,0
Total 90 100,0 100,0
P40 Hambatan Pindah
Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Sangat Tidak Setuju 9 10,0 10,0 10,0
Tidak Setuju 46 51,1 51,1 61,1
Valid Setuju 28 31,1 31,1 92,2
Sangat Setuju 7 7.8 7.8 100,0
Total 90 100,0 100,0
P41 Hambatan Pindah
Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Sangat Tidak Setuju 12 13,3 13,3 13,3
Tidak Setuju 51 56,7 56,7 70,0
Valid Setuju 21 23,3 23,3 93,3
Sangat Setuju 6 6,7 6,7 100,0
Total 90 100,0 100,0
P42 Hambatan Pindah
Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Sangat Tidak Setuju 14 15,6 15,6 15,6
Tidak Setuju 48 53,3 53,3 68,9
Valid Setuju 22 24,4 24,4 93,3
Sangat Setuju 6 6,7 6,7 100,0
Total 90 100,0 100,0
P43 Hambatan Pindah
Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Sangat Tidak Setuju 8 8,9 8,9 8,9
Tidak Setuju 51 56,7 56,7 65,6
Valid Setuju 25 27,8 27,8 93,3
Sangat Setuiu 6 6,7 6,7 100,0
- 90 100,0 100,0
P44 Hambatan Pindah
Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
9 10,0 10,0 10,0
53 58,9 58,9 68,9
28 31,1 31,1 100,0
Optimization Software: 90 100,0 100,0
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Hambatan Pindah

Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Hambatan Tinggi 66 73,3 73,3 73,3
Valid Hambatan Rendah 24 26,7 26,7 100,0
Total 90 100,0 100,0
Jarak Tempat Tinggal
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Dekat 71 78,9 78,9 78,9
Valid Jauh 19 21,1 211 100,0
Total 90 100,0 100,0
P45 Loyalitas Pasien
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Tidak Setuju 6 6,7 6,7 6,7
Valid  Setuju 84 93,3 93,3 100,0
Total 90 100,0 100,0
P46 Loyalitas Pasien
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Tidak Setuju 10 11,1 11,1 11,1
Valid Setuju 80 88,9 88,9 100,0
Total 90 100,0 100,0
P47 Loyalitas Pasien
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Tidak Setuju 12 13,3 13,3 13,3
Valid  Setuju 78 86,7 86,7 100,0
Total 90 100,0 100,0
P48 Loyalitas Pasien
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid  Setuju 90 100,0 100,0 100,0
Loyalitas Pasien
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Tidak Loyal 10 11,1 11,1 11,1
Valid Loyal 80 88,9 88,9 100,0
Total 90 100,0 100,0
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Crosstabs

Kehandalan (Reliability) * Loyalitas Pasien

Crosstab
Loyalitas Pasien Total
Loyal Tidak Loyal
Count 76 7 83
Puas % within Kehandalan (Reliability) 91,6% 8,4% 100,0%
% within Loyalitas Pasien 95,0% 70,0% 92,2%
Kehandalan % of Total 84,4% 7,8% 92,2%
(Reliability) Count 4 3 7
Tidak % within Kehandalan (Reliability) 57,1% 42,9% 100,0%
Puas 9% within Loyalitas Pasien 5,0% 30,0% 7,8%
% of Total 4,4% 3,3% 7,8%
Count 80 10 90
Total % within Kehandalan (Reliability) 88,9% 11,1% 100,0%
% within Loyalitas Pasien 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 88,9% 11,1% 100,0%
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
(2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 7,745° 1 ,005
Continuity Correction® 4,652 1 ,031
Likelihood Ratio 5,216 1 ,022
Fisher's Exact Test ,028 ,028
Linear-by-Linear Association 7,659 1 ,006
N of Valid Cases 90

a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,78.
b. Computed only for a 2x2 table

Daya Tanggap (Responsiveness) * Loyalitas Pasien

Crosstab
Loyalitas Pasien Total
Loyal Tidak Loyal

Count 64 4 68
% within Daya Tanggap 94,1% 5,9% 100,0%

Puas (Responsiveness)
% within Loyalitas Pasien 80,0% 40,0% 75,6%
Daya Tanggap % of Total 71,1% 4,4% 75,6%
(Responsiveness) Count 16 6 22
Tidak % within I_Daya Tanggap 72, 7% 27,3% 100,0%

Puas (Responsiveness)
% within Loyalitas Pasien 20,0% 60,0% 24,4%
— % of Total 17,8% 6,7% 24,4%
gl Count 80 10 90
i ,’...;.:hiﬂ.;«!..:-.% % within Daya Tanggap 88,9% 11,1% 100,0%

. (Responsiveness)
% within Loyalitas Pasien 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 88,9% 11,1% 100,0%
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Value df Asymp. Sig. Exact Sig. Exact Sig.
(2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square 7,7012 1 ,006
Continuity Correction® 5,687 1 017
Likelihood Ratio 6,582 1 ,010
Fisher's Exact Test ,012 ,012
Linear-by-Linear Association 7,615 1 ,006
N of Valid Cases 90

a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,44.
b. Computed only for a 2x2 table

Jaminan (Assurance) * Loyalitas Pasien

Crosstab
Loyalitas Pasien Total
Loyal Tidak Loyal
Count 74 3 77
Puas % within Jaminan (Assurance) 96,1% 3,9% 100,0%
% within Loyalitas Pasien 92,5% 30,0% 85,6%
Jaminan % of Total 82,2% 3,3% 85,6%
(Assurance) Count 6 7 13
Tidak % within Jaminan (Assurance) 46,2% 53,8% 100,0%
Puas % within Loyalitas Pasien 7,5% 70,0% 14,4%
% of Total 6,7% 7,8% 14,4%
Count 80 10 90
Total % within Jaminan (Assurance) 88,9% 11,1% 100,0%
% within Loyalitas Pasien 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 88,9% 11,1% 100,0%
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig. Exact Sig. Exact Sig.
(2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 28,097% 1 ,000
Continuity Correction® 23,267 1 ,000
Likelihood Ratio 19,492 1 ,000
Fisher's Exact Test ,000 ,000
Linear-by-Linear Association 27,785 1 ,000
N of Valid Cases 90

a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,44.
b. Computed only for a 2x2 table
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Empati (Empathy) * Loyalitas Pasien

Crosstab
Loyalitas Pasien Total
Loyal Tidak Loyal
Count 79 8 87
Puas % within Empati (Empathy) 90,8% 9,2% 100,0%
% within Loyalitas Pasien 98,8% 80,0% 96,7%
Empati % of Total 87,8% 8,9% 96,7%
(Empathy) Count 1 2 3
Tidak % within Empati (Empathy) 33,3% 66,7% 100,0%
Puas % within Loyalitas Pasien 1,3% 20,0% 3,3%
% of Total 1,1% 2,2% 3,3%
Count 80 10 90
Total % within Empati (Empathy) 88,9% 11,1% 100,0%
% within Loyalitas Pasien 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 88,9% 11,1% 100,0%
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
(2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 9,698° 1 ,002
Continuity Correction® 4,752 1 ,029
Likelihood Ratio 5,547 1 ,019
Fisher's Exact Test ,032 ,032
Linear-by-Linear Association 9,591 1 ,002
N of Valid Cases 90

a. 2 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,33.
b. Computed only for a 2x2 table

Bukti Fisik (Tangibles) * Loyalitas Pasien

Crosstab
Loyalitas Pasien Total
Loyal Tidak Loyal
Count 73 6 79
Puas % within Bukti Fisik (Tangibles) 92,4% 7,6% 100,0%
% within Loyalitas Pasien 91,3% 60,0% 87,8%
Bukti Fisik % of Total 81,1% 6,7% 87,8%
(Tangibles) Count 7 4 11
Tidak % within Bukti Fisik (Tangibles) 63,6% 36,4% 100,0%
Puas 9% within Loyalitas Pasien 8,8% 40,0% 12,2%
% of Total 7,8% 4,4% 12,2%
Count 80 10 90
Total % within Bukti Fisik (Tangibles) 88,9% 11,1% 100,0%
% within Loyalitas Pasien 100,0% 100,0% 100,0%
4 % of Total 88,9% 11,1% 100,0%
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Value df Asymp. Sig. Exact Sig. Exact Sig.
(2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square 8,091% 1 ,004
Continuity Correction® 5,441 1 ,020
Likelihood Ratio 5,905 1 ,015
Fisher's Exact Test ,018 ,018
Linear-by-Linear Association 8,001 1 ,005
N of Valid Cases 90

a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,22.
b. Computed only for a 2x2 table

Citra Rumah Sakit * Loyalitas Pasien

Crosstab
Loyalitas Pasien Total
Loyal Tidak Loyal
Count 71 4 75
Baik % within Citra Rumah Sakit 94,7% 5,3% 100,0%
) % within Loyalitas Pasien 88,8% 40,0% 83,3%
Citra % of Total 78,9% 4,4% 83,3%
Rumah
Sakit Count 9 6 15
Tidak % within Citra Rumah Sakit 60,0% 40,0% 100,0%
Baik % within Loyalitas Pasien 11,3% 60,0% 16,7%
% of Total 10,0% 6,7% 16,7%
Count 80 10 90
Total % within Citra Rumah Sakit 88,9% 11,1% 100,0%
% within Loyalitas Pasien 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 88,9% 11,1% 100,0%
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig. Exact Sig. Exact Sig.
(2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 15,210° 1 ,000
Continuity Correction® 11,903 1 ,001
Likelihood Ratio 11,367 1 ,001
Fisher's Exact Test ,001 ,001
Linear-by-Linear Association 15,041 1 ,000
N of Valid Cases 90

a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,67.
b. Computed only for a 2x2 table
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Crosstab
Loyalitas Pasien Total
Loyal Tidak Loyal
Count 62 4 66
Hambatan % within Hambatan Pindah 93,9% 6,1% 100,0%
Tinggi % within Loyalitas Pasien 77,5% 40,0% 73,3%
Hambatan % of Total 68,9% 4,4% 73,3%
Pindah Count 18 6 24
Hambatan % within Hambatan Pindah 75,0% 25,0% 100,0%
Rendah % within Loyalitas Pasien 22,5% 60,0% 26,7%
% of Total 20,0% 6,7% 26,7%
Count 80 10 90
Total % within Hambatan Pindah 88,9% 11,1% 100,0%
% within Loyalitas Pasien 100,0% 100,0% 100,0%
% of Total 88,9% 11,1% 100,0%
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig. | Exact Sig. | Exact Sig.
(2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 6,392° 1 ,011
Continuity Correction® 4,618 1 ,032
Likelihood Ratio 5,618 1 ,018
Fisher's Exact Test ,020 ,020
Linear-by-Linear Association 6,321 1 ,012
N of Valid Cases 90

a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,67.
b. Computed only for a 2x2 table

Jarak Tempat Tinggal

* Loyalitas Pasien

Crosstab
Loyalitas Pasien Total
Loyal Tidak Loyal
Count 66 5 71
Dekat % within Jarak Tempat Tinggal 93,0% 7,0% 100,0%
% within Loyalitas Pasien 82,5% 50,0% 78,9%
%Zﬁ‘;at % of Total 73,3% 5,6% 78,9%
Tinggal Count 14 5 19
Jauh % within Jarak Tempat Tinggal 73, 7% 26,3% 100,0%
% within Loyalitas Pasien 17,5% 50,0% 21,1%
% of Total 15,6% 5,6% 21,1%
Count 80 10 90
Total % within Jarak Tempat Tinggal 88,9% 11,1% 100,0%
% within Loyalitas Pasien 100,0% 100,0% 100,0%
4 % of Total 88,9% 11,1% 100,0%
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Value df Asymp. Sig. Exact Sig. Exact Sig.
(2-sided) (2-sided) (1-sided)

Pearson Chi-Square 5,638% 1 ,018
Continuity Correction® 3,855 1 ,050
Likelihood Ratio 4,717 1 ,030
Fisher's Exact Test ,032 ,032
Linear-by-Linear Association 5,575 1 ,018
N of Valid Cases 90

a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,11.
b. Computed only for a 2x2 table

Logistic Regression

Variables in the Equation

B S.E. Wald df Sig. Exp(B)
Reliability ,076 1,636 ,002 1 ,963 1,079
Responsiveness ,589 1,009 ,340 1 ,560 1,802
Assurance 3,230 1,072 9,082 1 ,003 25,274
Empathy 1,463 3,955 ,137 1 711 4,321
Step 1*  Tangibles 1,975 1,186 2,773 1 ,096 7,203
CitraRS 2,360 1,045 5,101 1 ,024 10,594
HambatanP ,309 1,147 ,072 1 ,788 1,362
Jarak ,839 1,100 ,582 1 ,445 2,315
Constant -15,919 5,458 8,507 1 ,004 ,000

a. Variable(s) entered on step 1: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangibles,

CitraRS, HambatanP, Jarak.
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