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Lampiran 1. KUISIONER

INFORMED CONSENT
(PERSETUJUAN SETELAH PENJELASAN)

Assalamualaikum Warrahmatullahi Wabarakatuh,

Saya yang bertanda tangan di bawah ini adalah Mahasiswa Magister
Administrasi Rumah Sakit Pascasarjana Universitas Hasanuddin Makassar yang
akan mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Customer Loyalty
Program dan Customer Satisfaction Terhadap Customer Retention Di Rumah
Sakit Pupuk Kaltim Prima Sangatta”.

Tidak ada risiko fisik yang akan terjadi dalam penelitian ini. Risiko yang
mungkin didapat adalah waktu yang tersita dari pasien untuk menjawab
pertanyaan ini sekitar 15-30 menit. Keuntungannya, informasi yang diberikan
dapat menjadi masukan bagi manajemen rumah sakit tempat penelitian.

Pada penelitian ini, identitas anda akan disamarkan. Data penelitian ini
akan dikumpulkan dan disimpan tanpa menyebutkan nama anda dalam arsip
tertulis atau elektronik (komputer), yang tidak bisa dilihat oleh orang lain selain
peneliti. Kerahasiaan data anda sepenuhnya akan dijamin. Bila data akan
dipublikasikan, kerahasiaan tetap akan dijaga. Jika anda tidak ingin berpartisipasi,
kami tidak akan memasukkan anda sebagai objek penelitian dan anda dapat
menolak untuk mengisi kuesioner yang dibagikan.

Jika anda setuju untuk berpartisipasi, diharapkan untuk mengisi dan
menandatangani formulir persetujuan mengikuti penelitian. Atas perhatian dan
kesediaan Bapak/Ibu sebagai responden saya ucapkan terima kasih.

Makassar, Okober 2022
Peneliti
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KUESIONER PENELITIAN
A. IDENTITAS RESPONDEN
1. Jenis Kelamin:

o Pria o Wanita

2. Usia:
o 17-25Tahun o 46-55 Tahun
0 26-35 Tahun o©>55 Tahun
o 36-45 Tahun

3. Pendidikan Terakhir:

o SD o D3
o SMP o S1
o SMA/SMK o S2

o Lainnya.............

4. Pekerjaan:

o Pelajar o Pegawai Swasta
o Mahasiswa o Wiraswata

o Pegawai Negeri o Tidak Bekerja

o Lainnya.............

5. Jarak rumah anda ke rumah sakit ini:
o <5 KM o>5 KM

6. Sampai dengan kunjungan kali ini, sudah berapa kali anda melakukan pemeriksaan
kesehatan di Rumah Sakit Pupuk Kaltim Prima Sangatta?

o Sebutkan, 3Kali o Tak Terhingga
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Personalized offers

Rewards

CUSTOMER LOYALTY PROGRAM

No

Pernyataan

SS

KS

TS

STS

Produk jasa/layanan khusus yang
ditawarkan rumah sakit sangat
bermanfaat (seperti pemberian diskon,
service after medical checkup, corporate
gathering)

Waktu pelayanan di rumah sakit
memberikan kemudahan atau fleksibel
(seperti pemberian diskon, service after
medical checkup, corporate gathering)

Kecepatan para pertugas di rumah sakit
dalam merespon semua keinginan dan
keluhan (seperti pemberian diskon,
service after medical checkup, corporate
gathering)

Obat-obatan yang tersedia dirumah sakit
memadai dan lengkap (seperti pemberian
diskon, service after medical checkup,
corporate gathering)

Media promosi seperti pamflet atau
brosur mengenai pemberian diskon,
service after medical checkup, corporate
gathering mudah didapatkan di seluruh
bagian rumah sakit

Para petugas tidak membeda-bedakan
pasien/memperlakukan pasien dengan
adil (seperti pemberian diskon, service
after medical checkup, corporate
gathering)

Dokter dan perawat memiliki keahlian
dalam menangani masalah kesehatan
pasien (seperti pemberian diskon,
service after medical checkup, corporate
gathering)

Para petugas berterus terang dan terbuka
tentang situasi yang dihadapi pasien
(seperti pemberian diskon, service after
medical checkup, corporate gathering)

Pasien leluasa menyampaikan keluhan
kondisi kesehatan pada dokter (seperti
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Additional sevices

pemberian diskon, service after medical
checkup, corporate gathering)

10.

Rumah  Sakit memberikan kualitas
layanan yang unggul dibandingkan
dengan pelayanan kesehatan yang lain
(seperti pemberian diskon, service after
medical checkup, corporate gathering)

11.

Petugas kesehatan menjelaskan tujuan
dari tes-tes kesehatan yang pasien jalani
(seperti pemberian diskon, service after
medical checkup, corporate gathering)

12.

Dokter dan perawat menangani masalah
kesehatan pasien sesuai dengan
prosedur/aturan yang tepat guna (seperti
pemberian diskon, service after medical
checkup, corporate gathering)

13.

Rumah sakit memiliki banyak fasilitas yang
pasien butuhkan (seperti pemberian
diskon, service after medical checkup,
corporate gathering)

14.

Dokter dan perawat mampu melakukan
komunikasi dengan sangat baik pada
pasien (seperti pemberian diskon, service
after medical checkup, corporate
gathering)

15.

Rumah sakit ini adalah fasilitas pelayanan
kesehatan mudah dijangkau di wilayah ini
(seperti pemberian diskon, service after
medical checkup, corporate gathering)
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CUSTOMER RETENTION

No

Pernyataan

SS

KS

TS

STS

Expectation to repurchase

Saya akan menceritakan kembali
pengalaman selama menjalani perawatan
di RS ini kepada orang lain.

Harga yang diberikan oleh RS ini sesuai
dengan pelayanan yang saya dapatkan

RS ini menawarkan produk dan
pelayanan jasa yang beragam

Pelayanan yang ditawarkan oleh RS ini
sesuai dengan saya butuhkan

RS ini sangat berkomitmen terhadap
pasien/masyarakat

Reccomend to others

Selama RS ini ada, saya akan tetap
menggunakan jasa rumah sakit ini

Apabila suatu saat keluarga atau teman
Saya membutuhkan pelayanan
kesehatan,saya bersedia
merekomendasikan mereka untuk datang
ke RS ini

Saya bersedia untuk tetap melakukan
kunjungan ke RS ini, walaupun ada rumah
sakit yang lain.

Saya bersedia memeriksakan diri lagi di
RS ini bila suatu saat saya memerlukan
kembali

10.

Saya akan menjadikan RS ini menjadi
pilihan utama

Overall satisfaction

11.

Bagi saya, RS ini merupakan tempat
berobat yang terbaik

12.

Saya merasa puas dengan pelayanan
yang diberikan tenaga medis, paramedis
dan tenaga non medis di rawat inap
Rumah Sakit ini
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CUSTOMER SATISFACTION

No Pernyataan SS KS | TS |STS
Interpersonal Manner
1. | Perhatian dokter selama saya dirawat
2. | Perhatian perawat selama saya dirawat
3. | Keramahan dokter selama saya dirawat
4. | Keramahan perawat selama saya dirawat
5. | Kesopanan dokter selama saya dirawat
6. | Kesopanan perawat selama saya dirawat
Technical Quality
Keamanan dan kenyamanan saya
7. | selama dirawat di rumah sakit ini
Penjelasan secara menyeluruh oleh
8. | dokter mengenai diagnosis penyakit yang
saya derita
9. | Keakuratan hasil pemeriksaan fisik
Accesibility/convenience
10. | Ketersediaan informasi tentang fasilitas
layanan rumah sakit
11. | Waktu tunggu pelayanannya cepat
12. | Letak rumah sakit yang strategis
Finances
13. | Kejelasan informasi harga
14. | Keterjangkauan harga
15. | Kepantasan/kelayakan harga
16. | Kemudahan prosedur pembayaran
Continuity
Kemudahan prosedur untuk
17. | mendapatkan pelayanan
18 Jadwal pelayanan dokter tepat waktu
" | selama saya berobat
Physical environment
19. | Keindahan lingkungan rumah sakit
20. | Kebersihan lingkungan rumah sakit
21. | Kenyamanan lingkungan rumah sakit
22. | Ketersediaan fasilitas untuk pasien yang
memiliki keterbatasan fisik/disability
23. | Ketersediaan lahan parkir

Availability
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No Pernyataan SS KS|TS|STS
Fasilitas yang tersedia di rumah sakit

24. | sesuai kebutuhan

25. | Ketersediaan peralatan canggih
Rumah sakit menyediakan informasi

26. tentang fasilitas layanan rumah sakit

Outcome

Keseluruhan pelayanan yang diberikan

27. | dokter selama rawat jalan di rumah sakit
ini
Keseluruhan pelayanan yang diberikan

28. | perawat selama rawat jalan di rumah sakit
ini

29 Keseluruhan pelayanan rawat jalan di

rumah sakit ini
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Lampiran 2. Surat Penelitian

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN, RISET DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS HASANUDDIN

FAKULTAS KESEHATAN MASYARAKAT
Jin.Perintis Kemerdekaan KM. 10 Makassar 90245, Telp. (0411) 585658,516005, Fax (0411) 586013
E-mail : fkm.unhasagmail.com, website :htips//fkm.umhas.ac.id/
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Hal . Permohonan Izin Penelitian
Yth.
Bupati Kabupaten Kutai Timur

Cq. Kepala Dinas DPMPTSP
Kabupaten Kutai Timur
Di-
Tempat

Dengan hormat kami sampaikan bahwa mahasiswa Program Studi Magister Administrasi
Rumah Sakit Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Hasanuddin yang dibawabh ini:

Nama : Rustam Effendi

Nomor Pokok 1 K022131021

Program Pendidikan : Magister (S2)

Program Studi : Administrasi Rumah Sakit

Bermaksud melakukan penelitian dalam rangka persiapan penulisan tesis dengan judul
“Pengaruh Customer Loyality Program Terhadap Customer Satisfaction Dan Customer
Retention Di Rumah Sakit Pupuk Kaltim Prima Sangatta”

Pembimbing : 1. Dr.dr. A. Indahwaty Sidin, MHSM (Ketua)
2. Dr. Fridawaty Rivai, SKM, M.Kes (Anggota)

Lokasi Penelitian : Rumah Sakit Pupuk Kaltim Prima Sangatta
Waktu Penelitian : November 2022 — Desember 2022

Sehubungan dengan hal tersebut kami mohon kebijaksanaan Bapak/lbu kiranya berkenan
memberi izin kepada yang bersangkutan. A
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KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN, RISET DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS HASANUDDIN
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No : 14265/UN4.14.1/PT.01.04/2022 28 November 2022
Lamp : Proposal

Hal : Permohonan Izin Penelitian

Yth

Kepala Dinas Kesehatan Kab. Kutai Timur
Provinsi Kalimantan Timur
Di-
Tempat

Dengan hormat kami sampaikan bahwa mahasiswa Program Studi Magister Administrasi
Rumah Sakit Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Hasanuddin yang dibawah ini:

Nama : Rustam Effendi

Nomor Pokok : K022181021

Program Pendidikan : Magister (S2)

Program Studi : Administrasi Rumah Sakit

Bermaksud melakukan penelitian dalam rangka persiapan penulisan tesis dengan judul
“Pengaruh Customer Loyality Program Terhadap Customer Satisfaction Dan Customer
Retention Di Rumah Sakit Pupuk Kaltim Prima Sangatta”

Pembimbing : 1. Dr.dr. A. Indahwaty Sidin, MHSM (Ketua)
2. Dr. Fridawaty Rivai, SKM, M.Kes (Anggota)

Lokasi Penelitian : Rumah Sakit Pupuk Kaltim Prima Sangatta
Waktu Penelitian : November 2022 — Desember 2022

Sehubungan dengan hal tersebut kami mohon kebijaksanaan Bapak/lbu kiranya berkenan
memberi izin kepada yang bersangkutan.

Atas perkenan dan kerjasamanya diucapkan terima kasih.
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Tembusan Kepada Yth. :

1. Dekan FKM Unhas Sebagai Pelapor
2. Mahasiswa Yang Bersangkutan
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Lampiran 3. Dokumentasi Penelitian
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160



!

1 [T

| |
TECE R
gunl H

Briefing Tim Penelitian

161




Pengisian Kuisioner oleh Pasien

162



Pengisian Kuisioner oleh Pasien

163



Pengisian Kuisioner oleh Pasien

164



Pengisian Kuisioner oleh Pasien

165



DR TAJIMA

Pengisian Kuisioner oleh Pasien

166



Lampiran 4. Output SPSS

Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Pria 136 35.6 35.6 35.6
Wanita 246 64.4 64.4 100.0
Total 382 100.0 100.0
Usia
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid 26-35 tahun 209 54.7 54.7 54.7
36-45 tahun 148 38.7 38.7 93.5
46-55 tahun 25 6.5 6.5 100.0
Total 382 100.0 100.0
Pendidikan terakhir
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Dill 74 19.4 19.4 19.4
S1 285 74.6 74.6 94.0
S2 23 6.0 6.0 100.0
Total 382 100.0 100.0
Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid pegawai negeri 44 115 115 11.5
pegawai swasta 204 53.4 53.4 64.9
wiraswasta 134 35.1 35.1 100.0
Total 382 100.0 100.0
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Jarak

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid <5 KM 59 15.4 15.4 15.4
>5 KM 323 84.6 84.6 100.0
Total 382 100.0 100.0
jumlah kunjungan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 3 Kali 68 17.8 17.8 17.8
Tak terhingga 314 82.2 82.2 100.0
Total 382 100.0 100.0
customer loyalty program
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid baik 270 70.7 70.7 70.7
kurang baik 112 29.3 29.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
customer retention
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tinggi 291 76.2 76.2 76.2
rendah 91 23.8 23.8 100.0
Total 382 100.0 100.0
customer satisfaction
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
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Valid puas 287 75.1 75.1 75.1
kurang puas 95 24.9 24.9 100.0
Total 382 100.0 100.0
clpl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 1 .3 .3 .3
kurang setuju 114 29.8 29.8 30.1
setuju 129 33.8 33.8 63.9
sangat setuju 138 36.1 36.1 100.0
Total 382 100.0 100.0
clp2
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 276 72.3 72.3 72.3
setuju 106 27.7 27.7 100.0
Total 382 100.0 100.0
clp3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 112 29.3 29.3 29.3
kurang setuju 152 39.8 39.8 69.1
setuju 110 28.8 28.8 97.9
sangat setuju 8 2.1 2.1 100.0
Total 382 100.0 100.0
clp4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 264 69.1 69.1 69.1



setuju 110 28.8 28.8 97.9
sangat setuju 8 2.1 2.1 100.0
Total 382 100.0 100.0
clp5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 255 66.8 66.8 66.8
setuju 119 31.2 31.2 97.9
sangat setuju 8 2.1 2.1 100.0
Total 382 100.0 100.0
clp6
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 124 32.5 32.5 32.5
setuju 247 64.7 64.7 97.1
sangat setuju 11 2.9 2.9 100.0
Total 382 100.0 100.0
clp7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 112 29.3 29.3 29.3
kurang setuju 124 32.5 32.5 61.8
setuju 141 36.9 36.9 98.7
sangat setuju 5 1.3 1.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
clp8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
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Valid tidak setuju 3 8 .8 .8
kurang setuju 219 57.3 57.3 58.1
setuju 155 40.6 40.6 98.7
sangat setuju 5 1.3 1.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
clp9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 236 61.8 61.8 61.8
setuju 141 36.9 36.9 98.7
sangat setuju 5 1.3 1.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
clp10
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 235 61.5 61.5 61.5
setuju 147 38.5 38.5 100.0
Total 382 100.0 100.0
clpll
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 112 29.3 29.3 29.3
kurang setuju 13 3.4 3.4 32.7
setuju 246 64.4 64.4 97.1
sangat setuju 11 2.9 2.9 100.0
Total 382 100.0 100.0
clpl2
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Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 241 63.1 63.1 63.1
setuju 141 36.9 36.9 100.0
Total 382 100.0 100.0
clp13
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tidak setuju 3 .8 .8 .8
kurang setuju 215 56.3 56.3 57.1
setuju 159 41.6 41.6 98.7
sangat setuju 5 1.3 1.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
clpl4d
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid tidak setuju 1 .3 .3 .3
kurang setuju 228 59.7 59.7 59.9
setuju 148 38.7 38.7 98.7
sangat setuju 5 1.3 1.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
clp15
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 1 .3 .3 .3
kurang setuju 225 58.9 58.9 59.2
setuju 151 39.5 39.5 98.7
sangat setuju 5 1.3 1.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
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crl

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 80 20.9 20.9 20.9
kurang setuju 6 1.6 1.6 22.5
setuju 277 72.5 72.5 95.0
sangat setuju 19 5.0 5.0 100.0
Total 382 100.0 100.0
cr2
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 2 5 5 5
kurang setuju 212 55.5 55.5 56.0
setuju 168 44.0 44.0 100.0
Total 382 100.0 100.0
cr3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 3 .8 .8 .8
kurang setuju 212 55.5 55.5 56.3
setuju 167 43.7 43.7 100.0
Total 382 100.0 100.0
cr4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 3 .8 .8 .8
kurang setuju 196 51.3 51.3 52.1
setuju 183 47.9 47.9 100.0
Total 382 100.0 100.0
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Crs

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 2 5 5 5
kurang setuju 202 52.9 52.9 53.4
setuju 178 46.6 46.6 100.0
Total 382 100.0 100.0
cré
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid tidak setuju 1 .3 .3 .3
kurang setuju 88 23.0 23.0 23.3
setuju 282 73.8 73.8 97.1
sangat setuju 11 2.9 2.9 100.0
Total 382 100.0 100.0
cr7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 254 66.5 66.5 66.5
setuju 128 33.5 33.5 100.0
Total 382 100.0 100.0
cr8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 3 .8 .8 .8
kurang setuju 251 65.7 65.7 66.5
setuju 128 33.5 33.5 100.0
Total 382 100.0 100.0
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cr9

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 1 .3 .3 .3
kurang setuju 246 64.4 64.4 64.7
setuju 135 35.3 35.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
crlo0
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 2 5 5 5
kurang setuju 249 65.2 65.2 65.7
setuju 131 34.3 34.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
crll
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 5 1.3 1.3 1.3
kurang setuju 280 73.3 73.3 74.6
setuju 97 25.4 25.4 100.0
Total 382 100.0 100.0
crl2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 73 19.1 19.1 19.1
kurang setuju 212 55.5 55.5 74.6
setuju 97 25.4 25.4 100.0
Total 382 100.0 100.0
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csl

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 267 69.9 69.9 69.9
setuju 115 30.1 30.1 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs2
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 274 71.7 71.7 71.7
setuju 108 28.3 28.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 271 70.9 70.9 70.9
setuju 111 29.1 29.1 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 264 69.1 69.1 69.1
setuju 118 30.9 30.9 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs5

176



Cumulative

177

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 1 .3 .3 .3
kurang setuju 272 71.2 71.2 71.5
setuju 109 28.5 28.5 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 261 68.3 68.3 68.3
setuju 121 31.7 31.7 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs7
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 276 72.3 72.3 72.3
setuju 106 27.7 27.7 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 273 71.5 71.5 715
setuju 109 28.5 28.5 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 239 62.6 62.6 62.6



setuju 143 37.4 37.4 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 1 .3 .3 .3
kurang setuju 234 61.3 61.3 61.5
setuju 147 38.5 38.5 100.0
Total 382 100.0 100.0
csll
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 233 61.0 61.0 61.0
setuju 149 39.0 39.0 100.0
Total 382 100.0 100.0
csl2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 232 60.7 60.7 60.7
setuju 150 39.3 39.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs13
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 235 61.5 61.5 61.5
setuju 147 38.5 38.5 100.0
Total 382 100.0 100.0
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csl4

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tidak setuju 3 .8 .8 .8
kurang setuju 225 58.9 58.9 59.7
setuju 154 40.3 40.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs15
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid kurang setuju 228 59.7 59.7 59.7
setuju 154 40.3 40.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
csl6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 1 .3 .3 .3
kurang setuju 223 58.4 58.4 58.6
setuju 158 41.4 41.4 100.0
Total 382 100.0 100.0
csl7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 2 .5 .5 5
kurang setuju 224 58.6 58.6 59.2
setuju 156 40.8 40.8 100.0
Total 382 100.0 100.0
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csl18

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 4 1.0 1.0 1.0
kurang setuju 202 52.9 52.9 53.9
setuju 176 46.1 46.1 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs19
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 2 5 5 5
kurang setuju 231 60.5 60.5 61.0
setuju 149 39.0 39.0 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs20
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 4 1.0 1.0 1.0
kurang setuju 228 59.7 59.7 60.7
setuju 150 39.3 39.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs21
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 2 .5 .5 5
kurang setuju 226 59.2 59.2 59.7
setuju 154 40.3 40.3 100.0
Total 382 100.0 100.0

180



cs22

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 4 1.0 1.0 1.0
kurang setuju 219 57.3 57.3 58.4
setuju 159 41.6 41.6 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs23
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 4 1.0 1.0 1.0
kurang setuju 212 55.5 55.5 56.5
setuju 166 43.5 43.5 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs24
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 4 1.0 1.0 1.0
kurang setuju 218 57.1 57.1 58.1
setuju 160 41.9 41.9 100.0
Total 382 100.0 100.0
€s25
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 2 .5 .5 5
kurang setuju 218 57.1 57.1 57.6
setuju 162 42.4 42.4 100.0
Total 382 100.0 100.0
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cs26

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tidak setuju 5 1.3 1.3 1.3
kurang setuju 228 59.7 59.7 61.0
setuju 149 39.0 39.0 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs27
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tidak setuju 8 2.1 2.1 2.1
kurang setuju 224 58.6 58.6 60.7
setuju 150 39.3 39.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs28
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
212 tidak setuju 7 1.8 1.8 1.8
kurang setuju 212 55.5 55.5 57.3
setuju 163 42.7 42.7 100.0
Total 382 100.0 100.0
cs29
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tidak setuju 94 24.6 24.6 24.6
kurang setuju 126 33.0 33.0 57.6
setuju 162 42.4 42.4 100.0
Total 382 100.0 100.0
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personalized offers

183

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid baik 325 84.6 84.6 84.6
kurang baik 57 15.4 15.4 100.0
Total 382 100.0 100.0
rewards
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid baik 272 70.8 70.8 70.8
kurang baik 110 29.2 29.2 100.0
Total 382 100.0 100.0
additional services
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid baik 272 70.8 70.8 70.8
kurang baik 110 29.2 29.2 100.0
Total 382 100.0 100.0
expectation to repurchase
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tinggi 298 77.6 77.6 77.6
rendah 84 22.4 22.4 100.0
Total 382 100.0 100.0
recomend to others
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tinggi 298 77.6 77.6 77.6



rendah 84 22.4 22.4 100.0
Total 382 100.0 100.0

overall satiscation

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
valid  tinggi 307 79.9 79.9 79.9
rendah 75 20.1 20.1 100.0
Total 382 100.0 100.0
interpersonal_manner
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid puas 382 100.0 100.0 100.0
technical quality
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid puas 193 50.3 50.3 50.3
kurang puas 189 49.7 49.7 100.0
Total 382 100.0 100.0
accesibility
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid puas 382 100.0 100.0 100.0
finances
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid puas 382 100.0 100.0 100.0
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continuity

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid puas 382 100.0 100.0 100.0
physical environment
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid puas 382 100.0 100.0 100.0
avaibility
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid puas 199 51.8 51.8 51.8
kurang puas 183 48.2 48.2 100.0
Total 382 100.0 100.0
outcome
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid puas 289 75.3 75.3 75.3
kurang puas 93 24.7 24.7 100.0
Total 382 100.0 100.0
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customer loyalty program * customer satisfaction Crosstabulation

customer satisfaction

puas kurang puas Total

customer loyalty program baik Count 246 24 270

% within customer loyalty 91.1% 8.9% 100.0%

program

kurang baik Count 41 71 112

% within customer loyalty 36.6% 63.4% 100.0%

program
Total Count 287 95 382

% within customer loyalty 75.1% 24.9% 100.0%

program

Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2-  Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 125.8622 1 .000
Continuity Correction® 122.962 1 .000
Likelihood Ratio 119.413 1 .000
Fisher's Exact Test .000 .000
Linear-by-Linear Association 125.533 1 .000
N of Valid Cases 382
a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 27.85.
b. Computed only for a 2x2 table
CROSSTABS
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent

customer loyalty program * 382 100.0% 0 0.0% 382 100.0%
customer retention
customer satisfaction * 382 100.0% 0 0.0% 382 100.0%

customer retention
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customer loyalty program * customer retention

Crosstab
customer retention
tinggi rendah Total

customer loyalty program baik Count 224 46 270

% within customer loyalty 83.0% 17.0% 100.0%

program

kurang baik Count 67 45 112

% within customer loyalty 59.8% 40.2% 100.0%

program
Total Count 291 91 382

% within customer loyalty 76.2% 23.8% 100.0%

program

Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2-  Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 23.3612 1 .000
Continuity Correction® 22.103 1 .000
Likelihood Ratio 22.040 1 .000
Fisher's Exact Test .000 .000
Linear-by-Linear Association 23.300 1 .000
N of Valid Cases 382

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 26.68.

b. Computed only for a 2x2 table

customer satisfaction * customer retention
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Crosstab

customer retention
tinggi rendah Total
customer satisfaction puas Count 235 52 287
% within customer 81.9% 18.1% 100.0%
satisfaction
kurang puas Count 56 39 95
% within customer 58.9% 41.1% 100.0%
satisfaction
Total Count 291 91 382
% within customer 76.2% 23.8% 100.0%
satisfaction
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2-  Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 20.6872 1 .000
Continuity Correction® 19.443 1 .000
Likelihood Ratio 19.203 1 .000
Fisher's Exact Test .000 .000
Linear-by-Linear Association 20.633 1 .000
N of Valid Cases 382

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 22.63.

b. Computed only for a 2x2 table

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 5742 .329 .328 .35488

a. Predictors: (Constant), customer loyalty program

ANOVA?
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Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 23.517 1 23.517 186.727 .000P
Residual 47.858 380 .126
Total 71.374 381
a. Dependent Variable: customer satisfaction
b. Predictors: (Constant), customer loyalty program
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .544 .055 9.945 .000
customer loyalty program .545 .040 574 13.665 .000

a. Dependent Variable: customer satisfaction

Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 customer . Enter
satisfaction,

customer loyalty

program®

a. Dependent Variable: customer retention

b. All requested variables entered.

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 2712 .073 .069 41167

a. Predictors: (Constant), customer satisfaction, customer loyalty
program
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ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 5.091 2 2.546 15.020 .000P
Residual 64.231 379 .169
Total 69.322 381

a. Dependent Variable: customer retention

b. Predictors: (Constant), customer satisfaction, customer loyalty program

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .866 .071 12.166 .000
customer loyalty program .159 .057 .170 2.809 .005
customer satisfaction .133 .060 .135 2.242 .026

a. Dependent Variable: customer retention

Jenis Kelamin * customer loyalty program Crosstabulation

customer loyalty program

baik kurang baik Total
Jenis Kelamin Pria Count 90 46 136
% within Jenis Kelamin 66.2% 33.8% 100.0%
Wanita  Count 180 66 246
% within Jenis Kelamin 73.2% 26.8% 100.0%
Total Count 270 112 382
% within Jenis Kelamin 70.7% 29.3% 100.0%

Jenis Kelamin * customer retention Crosstabulation

customer retention

tinggi rendah Total
Jenis Kelamin Pria Count 110 26 136
% within Jenis Kelamin 80.9% 19.1% 100.0%
Wanita  Count 181 65 246
% within Jenis Kelamin 73.6% 26.4% 100.0%
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Total Count 291 91 382
% within Jenis Kelamin 76.2% 23.8% 100.0%
Jenis Kelamin * customer satisfaction Crosstabulation
customer satisfaction
puas kurang puas Total
Jenis Kelamin Pria Count 102 34 136
% within Jenis Kelamin 75.0% 25.0% 100.0%
Wanita  Count 185 61 246
% within Jenis Kelamin 75.2% 24.8% 100.0%
Total Count 287 95 382
% within Jenis Kelamin 75.1% 24.9% 100.0%

Usia * customer loyalty program Crosstabulation

customer loyalty program

baik kurang baik Total

Usia 26-35 tahun Count 144 65 209
% within Usia 68.9% 31.1% 100.0%

36-45 tahun Count 107 41 148

% within Usia 72.3% 27.7% 100.0%

46-55 tahun Count 19 6 25

% within Usia 76.0% 24.0% 100.0%

Total Count 270 112 382
% within Usia 70.7% 29.3% 100.0%

Usia * customer retention Crosstabulation

customer retention

tinggi rendah Total
Usia 26-35 tahun Count 160 49 209
% within Usia 76.6% 23.4% 100.0%
36-45 tahun Count 106 42 148
% within Usia 71.6% 28.4% 100.0%
46-55 tahun Count 25 0 25
% within Usia 100.0% 0.0% 100.0%
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Total

Count

291

91 382

% within Usia 76.2% 23.8% 100.

0%

Usia * customer satisfaction Crosstabulation

customer satisfaction

puas kurang puas Total

Usia 26-35 tahun Count 153 56 209
% within Usia 73.2% 26.8% 100.0%

36-45 tahun Count 115 33 148

% within Usia 77.7% 22.3% 100.0%

46-55 tahun Count 19 6 25

% within Usia 76.0% 24.0% 100.0%

Total Count 287 95 382
% within Usia 75.1% 24.9% 100.0%

Pendidikan terakhir * customer loyalty program Crosstabulation

customer loyalty program

baik kurang baik Total
Pendidikan terakhir DI Count 54 20 74
% within Pendidikan terakhir 73.0% 27.0% 100.0%
S1 Count 197 88 285
% within Pendidikan terakhir 69.1% 30.9% 100.0%
S2 Count 19 4 23
% within Pendidikan terakhir 82.6% 17.4% 100.0%
Total Count 270 112 382
% within Pendidikan terakhir 70.7% 29.3% 100.0%
Pendidikan terakhir * customer retention Crosstabulation
customer retention
tinggi rendah Total
Pendidikan terakhir DI Count 60 14 74
% within Pendidikan terakhir 81.1% 18.9% 100.0%
S1 Count 211 74 285
% within Pendidikan terakhir 74.0% 26.0% 100.0%
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S2 Count 20 3 23

% within Pendidikan terakhir 87.0% 13.0% 100.0%
Total Count 291 91 382
% within Pendidikan terakhir 76.2% 23.8% 100.0%

Pendidikan terakhir * customer satisfaction Crosstabulation

customer satisfaction

puas kurang puas Total

Pendidikan terakhir Dl Count 56 18 74
% within Pendidikan terakhir 75.7% 24.3% 100.0%

S1 Count 211 74 285

% within Pendidikan terakhir 74.0% 26.0% 100.0%

S2 Count 20 3 23

% within Pendidikan terakhir 87.0% 13.0% 100.0%

Total Count 287 95 382
% within Pendidikan terakhir 75.1% 24.9% 100.0%

Pekerjaan * customer loyalty program Crosstabulation

customer loyalty program

baik kurang baik Total

Pekerjaan pegawai negeri Count 43 1 44
% within Pekerjaan 97.7% 2.3% 100.0%

pegawai swasta Count 155 49 204

% within Pekerjaan 76.0% 24.0% 100.0%

wiraswasta Count 72 62 134

% within Pekerjaan 53.7% 46.3% 100.0%

Total Count 270 112 382
% within Pekerjaan 70.7% 29.3% 100.0%

Pekerjaan * customer retention Crosstabulation

customer retention

tinggi rendah Total
Pekerjaan pegawai negeri Count 30 14 44
% within Pekerjaan 68.2% 31.8% 100.0%
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pegawai swasta Count 164 40 204
% within Pekerjaan 80.4% 19.6% 100.0%
wiraswasta Count 97 37 134
% within Pekerjaan 72.4% 27.6% 100.0%
Total Count 291 91 382
% within Pekerjaan 76.2% 23.8% 100.0%
Pekerjaan * customer satisfaction Crosstabulation
customer satisfaction
puas kurang puas Total
Pekerjaan pegawai negeri Count 42 2 44
% within Pekerjaan 95.5% 4.5% 100.0%
pegawai swasta Count 161 43 204
% within Pekerjaan 78.9% 21.1% 100.0%
wiraswasta Count 84 50 134
% within Pekerjaan 62.7% 37.3% 100.0%
Total Count 287 95 382
% within Pekerjaan 75.1% 24.9% 100.0%

Jarak * customer loyalty program Crosstabulation

customer loyalty program

baik kurang baik Total
Jarak <5 KM Count 36 23 59
% within Jarak 61.0% 39.0% 100.0%
>5 KM  Count 234 89 323
% within Jarak 72.4% 27.6% 100.0%
Total Count 270 112 382
% within Jarak 70.7% 29.3% 100.0%

Jarak * customer retention Crosstabulation

customer retention

tinggi rendah Total
Jarak <5 KM Count 43 16 59
% within Jarak 72.9% 27.1% 100.0%
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>5 KM

Total

Count
% within Jarak
Count

% within Jarak

248 75
76.8% 23.2%
291 91
76.2% 23.8%

323
100.0%
382
100.0%

Jarak * customer satisfaction Crosstabulation

customer satisfaction

puas kurang puas Total
Jarak <5KM Count 36 23 59
% within Jarak 61.0% 39.0% 100.0%
>5 KM  Count 251 72 323
% within Jarak 77.7% 22.3% 100.0%
Total Count 287 95 382
% within Jarak 75.1% 24.9% 100.0%

jumlah kunjungan * customer loyalty program Crosstabulation

customer loyalty program

baik kurang baik Total
jumlah kunjungan 3 Kali Count 49 19 68
% within jumlah kunjungan 72.1% 27.9% 100.0%
Tak terhingga  Count 221 93 314
% within jumlah kunjungan 70.4% 29.6% 100.0%
Total Count 270 112 382
% within jumlah kunjungan 70.7% 29.3% 100.0%
jumlah kunjungan * customer retention Crosstabulation
customer retention
tinggi rendah Total
jumlah kunjungan 3 Kali Count 51 17 68
% within jumlah kunjungan 75.0% 25.0% 100.0%
Tak terhingga  Count 240 74 314
% within jumlah kunjungan 76.4% 23.6% 100.0%
Total Count 291 91 382
% within jumlah kunjungan 76.2% 23.8% 100.0%
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jumlah kunjungan * customer satisfaction Crosstabulation

customer satisfaction

puas kurang puas Total
jumlah kunjungan 3 Kali Count 54 14 68
% within jumlah kunjungan 79.4% 20.6% 100.0%
Tak terhingga Count 233 81 314
% within jumlah kunjungan 74.2% 25.8% 100.0%
Total Count 287 95 382
% within jumlah kunjungan 75.1% 24.9% 100.0%
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Lampiran 5 Pertanyaan Kuesioner

Tabel 17 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Per Pertanyaan
pada Variabel Customer Loyalty Program pada pasien di RSPKT
Prima Sangatta Tahun 2022

Sangat Setuju Kurang Tidak
No Pernyataan Setuju Setuju Setuju
n| % | n| % |n|%|n| %
Personalized offers
Produk
1. jasa/layanan 138 36.1129|33.8(114|298| 1 | 0.3
khusus
o, | Waktupelayanan |1 o | 1061977 276 | 72.3| 0 | 0.0
fleksibel
Kecepatan para
3. pertugas 8 | 2.1 |110|28.8|152(39.8|112|29.3
merespon
Obat-obatan
4. memadai dan 8 | 21 |110|288(264|69.1| 0 | 0.0
lengkap
Media promosi
5. mudah 8 | 21 |119|31.2|255|66.8| 0 | 0.0
didapatkan
Rewards
Para petugas
6. | tidakmembeda- | 11 | 2.9 | 247 |64.7|124 325| 0 | 0.0
bedakan pasien
Dokter dan
7. | perawat memiliki 5 | 1.3 [141]36.9|124 325|112 |29.3
keahlian
g | Paapewgas | o |4 o0l 406(219(57.3| 3 | .8
berterus terang
Pasien leluasa
9. menyampaikan 5 13 ]141|36.9|236|61.8| 0 | 0.0
keluhan
Rumah Sakit
10| memberikan o 60 1147|385 235 | 615| 0 | 0.0
kualitas layanan
yang unggul
Additional sevices
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No

Pernyataan

Sangat
Setuju

Setuju

Kurang
Setuju

Tidak
Setuju

%

%

%

11.

Petugas
kesehatan
menjelaskan
tujuan dari tes-tes
kesehatan

11

2.9

246

64.4

13

3.4

112 | 29.3

12.

Dokter dan
perawat
menangani
masalah sesuai
dengan prosedur/

0.0

141

36.9

241

63.1

13.

Rumah sakit
memiliki banyak
fasilitas

1.3

159

41.6

215

56.3

14.

Dokter dan
perawat mampu
melakukan
komunikasi

1.3

148

38.7

228

59.7

15.

Rumah sakit ini
mudah dijangkau

0.0

1.3

151

39.5

225

58.9

Sumber: Data Primer
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Tabel 18 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Per Pertanyaan
pada Variabel Customer Retention pada pasien di RSPKT Prima
Sangatta Tahun 2022

No.

Pernyataan

Sangat

Setuju Setuju

Kurang
Setuju

Tidak
Setuju

n]% n|%

n

| %

n‘%

Exp

ectation to repurchas

e

Saya akan
menceritakan
kembali
pengalaman

19 |5.0 | 277|725

1.6

80 | 20.9

Harga yang
diberikan oleh RS
ini sesuai dengan
pelayanan yang
saya dapatkan

0O |0.0|168|44.0

212

55.5

RS ini menawarkan
produk dan
pelayanan jasa
yang beragam

0 |0.0 |167 |43.7

212

55.5

Pelayanan yang
ditawarkan oleh RS
ini sesuai dengan
saya butuhkan

0O |00 |183|47.9

196

51.3

RS ini sangat
berkomitmen
terhadap
pasien/masyarakat

0O |00 |178]|46.6

202

52.9

R

eccomend to others

Selama RS ini ada,
saya akan tetap
menggunakan jasa
rumah sakit ini

11 |29 | 282 |73.8

88

23.0

saya bersedia
merekomendasikan
mereka untuk
datang ke RS ini

0 |0.0|128|335

254

66.5

Saya bersedia
untuk tetap
melakukan

0 |0.0|128|335

251

65.7
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No.

Pernyataan

Sangat

Setuju Setuju

Kurang
Setuju

Tidak
Setuju

%

kunjungan ke RS
ini, walaupun ada
rumah sakit yang
lain.

Saya bersedia
memeriksakan diri
lagi di RS ini bila
suatu saat saya
memerlukan
kembali

135

35.3

246

64.4

10.

Saya akan
menjadikan RS ini
menjadi pilihan
utama

0 |00 |131

34.3

249

65.2

Overall satisfaction

11.

Bagi saya, RS ini
merupakan tempat
berobat yang
terbaik

0 |00 |97

25.4

280

73.3

12.

Saya merasa puas
dengan pelayanan
yang diberikan
tenaga medis,
paramedis dan
tenaga non medis
di rawat inap
Rumah Sakit ini

25.4

212

55.5

73 [ 19.1

Sumber: Data Primer
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Tabel 19 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Per Pertanyaan
pada Variabel Customer Satisfaction pada pasien di RSPKT Prima
Sangatta Tahun 2022

No.

Pernyataan

Sangat
Setuju

Setuju

Kurang
Setuju

Tidak
Setuju

n]%

n %

n\%

n %

Interpersonal manner

Perhatian dokter
selama saya
dirawat

115 | 30.1

267 | 69.9

Perhatian
perawat selama
saya dirawat

108 | 28.3

274 | 71.7

Keramahan
dokter selama
saya dirawat

111 | 29.1

271 | 70.9

Keramahan
perawat selama
saya dirawat

118 | 30.9

264 | 69.1

Kesopanan
dokter selama
saya dirawat

109 | 28.5

272 | 71.2

Kesopanan
perawat selama
saya dirawat

121 | 31.7

261 | 68.3

Technical quality

Keamanan dan
kenyamanan
saya selama
dirawat di rumah
sakit ini

106 | 27.7

276 | 72.3

Penjelasan
secara
menyeluruh oleh
dokter mengenai
diagnosis
penyakit yang
saya derita

109 | 285

273 | 71.5
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No.

Pernyataan

Sangat
Setuju

Setuju

Kurang
Setuju

Tidak
Setuju

%

%

9.

Keakuratan hasil
pemeriksaan fisik

143

37.4

239

62.6

Accesibility/convenienc

10.

Ketersediaan
informasi tentang
fasilitas layanan
rumah sakit

147

38.5

234

61.3

11.

Waktu tunggu
pelayanannya
cepat

149

39.0

233

61.0

12.

Letak rumah sakit
yang strategis

150

39.3

232

60.7

Finances

13.

Kejelasan
informasi harga

147

38.5

0.0

14.

Keterjangkauan
harga

154

40.3

0.0

15.

Kepantasan/kelay
akan harga

154

40.3

228

59.7

16.

Kemudahan
prosedur
pembayaran

158

41.4

223

58.4

Continuity

17.

Kemudahan
prosedur untuk
mendapatkan
pelayanan

156

40.8

224

58.6

18.

Jadwal
pelayanan dokter
tepat waktu
selama saya
berobat

176

46.1

202

52.9

Phys

ical environment

19.

Keindahan
lingkungan rumah
sakit

149

39.0

231

60.5
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No.

Pernyataan

Sangat
Setuju

Setuju

Kurang
Setuju

Tidak
Setuju

%

%

20.

Kebersihan
lingkungan rumah
sakit

150

39.3

228

59.7

21.

Kenyamanan
lingkungan rumah
sakit

154

40.3

226

59.2

22.

Ketersediaan
fasilitas untuk
pasien yang
memiliki
keterbatasan
fisik/disability

159

41.6

219

57.3

23.

Ketersediaan
lahan parkir

166

43.5

212

55.5

Avail

ability

24.

Fasilitas yang
tersedia di rumah
sakit sesuai
kebutuhan

160

41.9

218

57.1

25.

Ketersediaan
peralatan canggih

162

42.4

218

57.1

26.

Rumah sakit
menyediakan
informasi tentang
fasilitas layanan
rumah sakit

149

39.0

228

59.7

Outcome

27.

Keseluruhan
pelayanan yang
diberikan dokter
selama rawat
jalan di rumah
sakit ini

150

39.3

224

58.6

28.

Keseluruhan
pelayanan yang
diberikan perawat
selama rawat

163

42.7

212

55.5
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Sangat Setuju Kurang Tidak
No. | Pernyataan Setuju Setuju Setuju
n | % n % n % n %
jalan di rumah
sakit ini
Keseluruhan
29, | PelYananrawat |, |6 |16 | 404|126 |33.0 94 |2F
jalan di rumah 6
sakit ini

Sumber: Data Primer
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Lampiran 6. Curriculum Vitae

Nama

Tempat, tanggal lahir

Jenis Kelamin
Fakultas/ Jurusan

NIM

Bidang Keahlian
Alamat Kantor
Alamat Rumah

Riwayat Pendidikan

: Rustam Effendi
: Polmas, 27 Agustus 1976
: Laki - Laki
: Kesehatan Masyarakat/Administrasi Rumah Sakit
: K022191021
: MARS
: JI. Oksigen No.1 Kompleks PKT Bontang
: JL. Gunung Sindoro No.8 RT 32 Perumahan
BSD PKT

TAHUN
NO STRATA INSTITUSI TEMPAT LULUS
1 |SD SD 013 Loktuan Bontang 1988
2 | SMP SMP Yayasan Pupuk Bontang 1991
Kaltim Bontang
3 | SMA SMA Yayasan Pupuk Bontang 1994
Kaltim Bontang
Fakultas Kedokteran
4 S1 Universitas Lambung Banjarmasin 2003
Mangkurat
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