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perlu memuat nama, terkecuali nomor responden.  

 Nama Tanda Tangan Tgl/Bln/Thn 

Responden:  ………………………… …………………. ……………….. 

 

Penanggung Jawab Penelitian:  

Nama  : Rayhani Ichsan  

Alamat : Komp. Puri Taman Sari A6/10, Kota Makassar 

Telpon : 081244240292 

Email   : raayhaniichsan@gmail.com 
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Petunjuk Pengisian: 
 
a. Jawab pertanyaan berikut dengan menuliskan jawaban singkat pada tempat 

yang disediakan atau dengan memberikan tanda (√) ke salah satu jawaban 
yang dianggap benar 

b. Jawaban Anda hendak kami jaga dan menjamin kerahasiaan, serta tidak 
memengaruhi pangkat/karier dan penilaian kerja Anda. 

 

A. Identitas Responden 

No. Responden : ………………………… (Diisi oleh Peneliti) 

Nama/Inisial Responden :………………………………………………….. 

Tanggal/Tahun Lahir :………………………………………………….. 

Jenis Kelamin  :   1. Laki-laki              2. Perempuan 

Pekerjaan : …………………………………………………. 

Penghasilan 

1. Tidak Memiliki Penghasilan  
2. Rp1.500.000 hingga Rp2.000.000  
3. Rp2.000.000 hingga Rp2.500.000  
4. Rp2.500.000 hingga Rp5.000-000  
5. Di atas Rp5.000.000  

Lokasi Tempat Tinggal 
1. Dalam kota Makassar (berdomisili lebih 

dari enam bulan)  
2. Luar Kota Makassar  

Cara pembayaran pelayanan 
jesehatan  

1. Umum 
2. BPJS Mandiri 
3. BPJS PBI (Penerima Bantuan Iuran) 
4. Jaminan Perusahaan Asuransi   

Tingkat Pendidikan Terakhir  

1. SLTA/Sederajat 
2. D1 
3. D3/Sederajat 
4. D4 
5. S1 
6. S2 
7. Lainnya  

Jarak dari rumah ke rumah sakit 
1. < 5 kilometer 
2. > 5 kilometer 

Hingga kunjungan kali ini, berapa 
kali kah Anda berkunjung 
ataumelakukan pemeriksaan di 
Rumah Sakit ini ?  

1. Pertama Kali 
2. Lebih dari 1 Kali 
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Petunjuk Pengisian: 

Pada pernyataan di bawah ini, silakan memberikan tanda checklist (√) pada 

pilihan yang sudah tersedia, berdasar pada penilaian Anda. 

1 :  Sangat Setuju (SS) 

2 :  Setuju (S) 

3 :  Kurang Setuju (KS) 

4 : Tidak Setuju (TS) 

5 :  Sangat Tidak Setuju (STS)   

No Switching Barriers 
 

SS S KS TS STS 

 Switching Costs 

1 Bila pindah ke rumah sakit lainnya, saya 

mengkhawatirkan layanan dari rumah sakit lain 

berbeda dari yang saya inginkan  

  

 

  

2 Bila beralih, saya mengkhawatirkan akan 

memerlukan banyak waktu guna beradaptasi 

dengan layanan maupun fasilitas dari rumah 

sakit yang baru 

  

 

  

3 Bila pindah ke rumah sakit lainnya, saya 

mengkhawatirkan akan mengeluarkan biaya 

lebih besar (pembayaran uang pendaftaran, 

uang transportasi bila jarak lebih jauh, dan 

sebagainya) 

  

 

  

4 Bila pindah ke rumah sakit lainnya, saya 

kehilangan banyak keuntungan (jaminan 

kenyamanan, fasilitas yang memadai, dan 

sebagainya) 

  

 

  

5 Bila pindah ke rumah sakit lainnya, memerlukan 

tata cara yang lebih kompleks untuk 
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mengawalinya, misal mendaftarkan diri dan 

sebagainya 

 Attractiveness of Alternatives 

6 Saya mempunyai ketertarikan guna 

melaksanakan pengobatan di Rumah Sakit Haji 

Makassar sebab bereputasi sangat baik. 

  

 

  

7 Saya mempunyai ketertarikan melaksanakan 

pengobatan di Rumah Sakit Haji Makassar 

sebab mempunyai merek (brand) yang terkenal. 

  

 

  

8 Saya mempunyai ketertarikan melaksanakan 

pengobatan di Rumah Sakit Haji Makassar 

sebab bermacam layanan telah lengkap dan  

memenuhi kebutuhan terhadap layanan 

kesehatan. 

  

 

  

9 Saya mempunyai ketertarikan melaksanakan 

pengobatan di Rumah Sakit Haji Makassar 

karena pegawainya (medis ataupun nonmedis) 

sangat ramah dan sopan 

  

 

  

10 Saya mempunyai ketertarikan melaksanakan 

pengobatan di Rumah Sakit Haji Makassar 

sebab prosedur layanannya tergolong mudah 

dan tidak berbelit-belit 

  

 

  

 Interpersonal Relationship 

11 Sesuai pendapat saya, komunikasi pegawai 

(medis maupun nonmedis) Rumah Sakit Haji 

Makassar dengan pasien sudah baik saat 

memberikan pelayanan dan merasa senang 

saat berinteraksi dengan pegawainya 

  

 

  

12 Saya berinteraksi dan menjalin hubungan 

dengan sesama pasien maupun keluarga 

pasien lain di Rumah Sakit Haji Makassar 
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13 Saya merasa diperlakukan special saat 

mendapatkan layanan kesehatan di Rumah 

Sakit Haji Makassar 

  

 

  

14 Saya merasa seperti bagian dari Rumah Sakit 

Haji Makassar 
  

 
  

15 Saya merasa berat jika berpindah ke rumah 

sakit lain 
  

 
  

A.  

Kepuasan Pasien 

  Sangat Tidak Setuju 

                                           

Sangat Setuju 

 SS S KS TS STS 

 General Satisfaction 

1 Saya pikir rumah sakit mempunyai seluruh 

unsur yang diperlukan guna memberikan 

perawatan medis yang lengkap  

  

 

  

2 Saya tidak puas dengan beberapa hal terkait 

perawatan medis yang saya terima. 
  

 
  

 Technical Quality 

3 Saya pikir rumah sakit mempunyai seluruh 

unsur yang diperlukan guna memberikan 

perawatan medis yang lengkap 

  

 

  

4 Tidak jarang dokter menyebabkan saya 

bertanya-tanya apakah diagnosis mereka 

lakukan sudah benar 

  

 

  

5 Saat saya pergi berobat, mereka dengan hati-

hati memeriksa secara menyeluruh ketika 

merawat maupun memeriksa saya 

  

 

  

6 Saya ragu-ragu dengan kemampuan dokter 

yang merawat saya 
  

 
  

 Interpersonal Manner 

7 Dokter bertindak terlalu bisnis dan impersonal 

terhadap saya 
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8 Dokter memperlakukan saya dengan sangat 

ramah maupun sopan.  
  

 
  

 Communication 

9 Dokter pandai menjelaskan alasan pemberian 

pengobatan dan tes medis. 
  

 
  

10 Dokter tidak jarang abai dengan segala sesuatu 

yang saya ucapkan kepada mereka. 
  

 
  

 Financial Aspects 

11 Saya meyakini bila saya mampu memperoleh 

perawatan medis sesuai kebutuhan tanpa perlu 

mundur secara finansial 

  

 

  

12 Saya perlu melakukan pembayaran dengan 

nominal lebih untuk perawatan medis  
  

 
  

 Time Spent With Doctor 

13 Perawatan medis terkadang terlalu terburu-buru 

saat merawat saya 
  

 
  

14 Dokter biasanya menghabiskan banyak waktu 

dengan saya 
  

 
  

 Accessibility and Convenience 

15 Saya mempunyai akses mudah ke spesialis 

medis sesuai yang dibutuhkan. 
  

 
  

16 Saat saya mendapatkan perawatan medis, 

orang lain harus menunggu lama 
  

 
  

17 Saya merasa sulit untuk mendapatkan janji 

untuk perawatan medis segera. 
  

 
  

18 Saya bisa mendapatkan perawatan medis 

kapan pun saya membutuhkannya 

 

  

 

  

B.  

Pengalaman Pasien 

 Sangat Tidak Setuju 

                                           

Sangat Setuju  

 SS S KS TS STS 
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 Care From Nurses 

1 Selama berada di rumah sakit, perawat 

memberi perlakuan dengan sopan 
  

 
  

2 Selama berada di rumah sakit, perawat 

mendengarkan keluhan saya dengan seksama  
  

 
  

3 Selama berada di rumah sakit, perawat kerap 

menyampaikan sesuatu dengan cara yang 

dapat saya pahami 

  

 

  

4 Selama berada di rumah sakit, sesudah saya 

menekan tombol panggil atau memanggil 

perawat, bantuan segera datang 

  

 

  

 Care From Doctors 

5 Selama berada di rumah sakit, dokter memberi 

perlakuan dengan sopan 

     

6 Selama berada di rumah sakit, dokter 

mendengarkan saya dengan saksama 

     

7 Selama berada di rumah sakit, dokter 

menyampaikan segala sesuatu dengan jelas 

     

 Hospital Environment 

8 Selama berada di rumah sakit, kamar maupun 

kamar mandi saya dijaga kebersihannya 

     

9 Selama berada di rumah sakit, area disekitar 

kamar saya sepi pada malam hari 

     

 Experiences in This Hospital 

10 Selama tinggal di rumah sakit, saya 

memerlukan bantuan dari perawat atau staf 

untuk ke kamar mandi ataupun 

mempergunakan pispot 

     

11 Selama tinggal di rumah sakit,saya 

mendapatkan bantuan saat ingin menggunakan 

kamar mandi atau menggunakan pispot 
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12 Selama tinggal di rumah sakit, saya diberikan 

obat apa saja yang belum pernah saya minum 

atau konsumsi sebelumnya 

     

13 Selama berada di rumah sakit, perawat maupun 

dokter rumah sakit memberi tahu saya 

kegunaan obat tersebut 

     

14 Selama berada di rumah sakit, perawat dan 

dokter menyampaikan kemungkinan efek 

samping dengan jelas dan mudah dipahami 

     

 When You Left Hospital 

15 Selama berada di rumah sakit, dokter, perawat 

maupun staf rumah sakit berbicara dengan saya 

terkait cara mendapat bantuan kesehatan saat 

meninggalkan rumah sakit 

     

16 Selama berada di rumah sakit, saya mendapat 

informasi tertulis terkait gejala ataupun 

permasalahan kesehatan apa yang perlu 

diwaspadai sesudah keluar dari rumah sakit 

     

 Overall Rating of Hospital 

17 Menurut saya, rumah sakit ini ialah rumah sakit 

terbaik yang pernah saya kunjungi 

     

18 Saya hendak menyarankan rumah sakit ini ke 

teman maupun keluarga saya 

     

 Understanding Your Care When Left Hospital 

19 Selama berada di rumah sakit, preferensi saya 

dan keluarga saya selalu dipertimbangkan 

untuk memutuskan perawatan kesehatan 

sewaktu saya pergi 

     

20 Saat saya meninggalkan rumah sakit, saya 

mempunyai pemahaman baik terkait segala 

sesuatu yang merupakan tanggung jawab saya 

dalam mengatur kesehatan saya 
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21 Ketika saya meninggalkan rumah sakit, saya 

mengerti tujuan untuk mengambil tiap obat saya 

     

C.  

Loyalitas Pasien 

  Sangat Tidak Setuju 

                                         

Sangat Setuju 

 SS S KS TS STS 

 Cognitive Loyalty 

1 Saya suka mempergunakan jasa dari rumah 

sakit ini 
  

 
  

2 Saya pikir rumah sakit ini mempunyai 

penawaran terbaik 
  

 
  

3 Saya suka mendapatkan layanan kesehatan di 

rumah sakit ini dibanding rumah sakit lainnya 
  

 
  

 Affective Loyalty 

4 Saya datang ke rumah sakit ini sebab suka 

dengan pelayanannya 
  

 
  

5 Saya merasa lebih terikat dengan rumah sakit 

ini daripada rumah sakit lainnya  
  

 
  

 Conative Loyalty 

6 Saya berniat datang kembali ke rumah sakit ini 

bila dibutuhkan  
  

 
  

7 Saya berniat untuk menggunakan jenis 

pelayanan lain seperti rawat jalan maupun IGD 

rumah sakit ini, jika dibutuhkan 

  

 

  

 Action Loyalty 

8 Saya menyarankan rumah sakit ini ke mereka 

yang meminta saran  
  

 
  

9 Saya menyampaikan segala sesuatu yang 

bersifat positif terkait rumah sakit ini    
  

 
  

10 Saya merasa bahwa rumah sakit ini merupakan 

pilihan pertama saya  
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Lampiran 2. Uji Validitas 
No Switching Barriers r hitung r tabel  Ket 

1 Bila pindah ke rumah sakit lainnya, saya 

mengkhawatiran layanan yang saya dapat 

berlainan dengan yang saya ekspetasikan 

.501* 0,361 Valid 

2 Saya khawatir bila pindah ke rumah sakit yang 

baru akan memerlukan banyak waktu guna 

beradaptasi dengan layanan maupun fasilitas 

yang tersedia 

.475** 0,361 Valid 

3 Bila pindah ke rumah sakit lainnya, saya 

khawatir dapat memunculkan biaya yang lebih 

besar (membayar biaya pendaftaran, uang 

transportasi bila jarak rumah sakit lebih jauh, 

dan sebagainya) 

.498** 0,361 Valid 

4 Bila pindah ke rumah sakit lainnya, saya 

berpotensi tidak mendapatkan banyak 

keuntungan (pelayanan yang nyaman, fasilitas 

yang bagus, dan sebagainya) 

.505** 0,361 Valid 

5 Bila pindah ke rumah sakit lainnya, akan 

memerlukan prosedur yang rumit, misal 

pendaftaran identitas pasien dan sebagainya. 

.461* 0,361 Valid 

6 Saya mempunyai ketertarikan guna 

melaksanakan pengobatan di Rumah Sakit Haji 

Makassar sebab bereputasi sangat baik. 

.500** 0,361 Valid 

7 Saya mempunyai ketertarikan guna 

melaksanakan pengobatan di Rumah Sakit Haji 

Makassar sebab mempunyai merek terkenal. 

.518** 0,361 Valid 

8 Saya mempunyai ketertarikan guna 

melaksanakan pengobatan di Rumah Sakit Haji 

Makassar sebab bermacam layanan sangat 

lengkap dan telah sesuai dengan kebutuhan 

saya terkait layanan kesehatan. 

.443* 0,361 Valid 
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9 Saya mempunyai ketertarikan guna 

melaksanakan pengobatan di Rumah Sakit Haji 

Makassar sebab pegawai (medis ataupun 

nonmedis) Rumah Sakit Haji Makassar sangat 

ramah dan sopan 

.444 0,361 Valid 

10 Saya mempunyai ketertarikan guna 

melaksanakan pengobatan di Rumah Sakit Haji 

Makassar sebab prosedur layanan di Rumah 

Sakit Haji Makassar mudah dan tidak berbelit-

belit 

.541 0,361 Valid 

11 Menurut saya, komunikasi pegawai (medis dan 

nonmedis) Rumah Sakit Haji Makassar dengan 

pasien sudah baik saat memberikan pelayanan 

dan merasa senang saat berinteraksi dengan 

pegawainya 

.746** 0,361 Valid 

12 Saya berinteraksi dan menjalin hubungan 

dengan sesame pasien maupun keluarga 

pasien lain di Rumah Sakit Haji Makassar 

.547** 0,361 Valid 

13 Saya merasa diperlakukan special saat 

mendapatkan pelayanan kesehatan di Rumah 

Sakit Haji Makassar 

.451** 0,361 Valid 

14 Saya merasa seperti bagian dari Rumah Sakit 

Haji Makassar 
.580** 0,361  

15 Saya merasa berat jika berpindah ke rumah 

sakit lain 
.440* 0,361 Valid 

 Kepuasan Pasien r hitung r tabel ket 

1 Saya pikir rumah sakit memiliki semua yang 

dibutuhkan untuk memberikan perawatan 

medis yang lengkap 

.555 0,361 Valid 

2 Saya tidak puas dengan beberapa hal tentang 

perawatan medis yang saya terima. 
.351 0,361 Valid 
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3 Saya pikir rumah sakit memiliki semua yang 

dibutuhkan untuk memberikan perawatan 

medis yang lengkap 

.571 0,361 Valid 

4 Terkadang dokter membuat saya bertanya-

tanya apakah diagnosis mereka benar 
.441 0,361 Valid 

5 Saat saya pergi berobat, mereka dengan hati-

hati memeriksa semuanya saat merawat dan 

memeriksa saya 

.555** 0,361 Valid 

6 Saya memiliki beberapa keraguan tentang 

kemampuan dokter yang merawat saya 
.616** 0,361 Valid 

7 Dokter bertindak terlalu bisnis dan impersonal 

terhadap saya 
.427* 0,361 Valid 

8 Dokter memperlakukan saya dengan sangat 

ramah dan sopan.  
.601 0,361 Valid 

9 Dokter pandai menjelaskan alasan pemberian 

pengobatan dan tes medis. 
.513 0,361 Valid 

10 Dokter terkadang mengabaikan apa yang saya 

katakan kepada mereka. 
.586** 0,361 Valid 

11 Saya yakin bila saya mampu memperoleh 

perawatan medis sesuai yang dibutuhkan tanpa 

perlu mundur secara finansial 

.541 0,361 Valid 

12 Saya harus membayar lebih untuk perawatan 

medis saya daripada yang saya mampu 
.514 0,361 Valid 

13 Perawatan medis terkadang terlalu terburu-buru 

saat merawat saya 
.499 0,361 Valid 

14 Dokter biasanya menghabiskan banyak waktu 

dengan saya 
.588 0,361 Valid 

15 Saya memiliki akses mudah ke spesialis medis 

yang saya butuhkan. 
.638** 0,361 Valid 

16 Saat saya mendapatkan perawatan medis, 

orang lain harus menunggu lama 
.490 0,361 Valid 
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17 Saya merasa sulit untuk mendapatkan janji 

untuk perawatan medis segera. 
.627** 0,361 Valid 

18 Saya bisa mendapatkan perawatan medis 

kapan pun saya membutuhkannya 
.611 0,361 Valid 

 Pengalaman Pasien r hitung r tabel ket 

1 Selama tinggal di rumah sakit, perawat 

memperlakukan saya dengan sopan 
.611 0,361 Valid 

2 Selama tinggal di rumah sakit, perawat 

mendengarkan keluhan saya dengan seksama  
.368* 0,361 Valid 

3 Selama tinggal di rumah sakit, perawat sering 

menjelaskan sesuatu dengan cara yang dapat 

saya pahami 

.555 0,361 Valid 

4 Selama tinggal di rumah sakit, setelah saya 

menekan tombol panggil atau memanggil 

perawat, bantuan segera datang 

.581 0,361 Valid 

5 Selama tinggal di rumah sakit, dokter 

memperlakukan saya dengan sopan 
.579** 0,361 Valid 

6 Selama tinggal di rumah sakit, dokter 

mendengarkan saya dengan seksama 
.548** 0,361 Valid 

7 Selama tinggal di rumah sakit, dokter 

menjelaskan hal-hal dengan jelas 
.787** 0,361 Valid 

8 Selama tinggal di rumah sakit, kamar dan kamar 

mandi saya dijaga kebersihannya 
.712 0,361 Valid 

9 Selama tinggal di rumah sakit, area disekitar 

kamar saya sepi pada malam hari 
.773** 0,361 Valid 

10 Selama tinggal di rumah sakit, saya 

memerlukan bantuan dari perawat atau staf 

untuk ke kamar mandi atau menggunakan 

pispot 

.646 0,361 Valid 

11 Selama tinggal di rumah sakit,saya 

mendapatkan bantuan saat ingin menggunakan 

kamar mandi atau menggunakan pispot 

.703** 0,361 Valid 
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12 Selama tinggal di rumah sakit, saya diberikan 

obat apa saja yang belum pernah saya minum 

atau konsumsi sebelumnya 

.367* 0,361 Valid 

13 Selama tinggal di rumah sakit, perawat dan 

dokter rumah sakit memberi tahu saya 

kegunaan obat tersebut 

.605** 0,361 Valid 

14 Selama tinggal di rumah sakit, perawat dan 

dokter menjelaskan kemungkinan efek samping 

dengan jelas dan mudah dipahami 

.531** 0,361 Valid 

15 Selama tinggal di rumah sakit, dokte, perawat 

maupun staf rumah sakit berbicara dengan saya 

tentang cara mendapatkan bantuan kesehatan 

saat meninggalkan rumah sakit 

.573** 0,361 Valid 

16 Selama tinggal di rumah sakit, saya 

mendapatkan informasi tertulis tentang gejala 

atau masalah Kesehatan apa yang harus 

diwaspadai setelah keluar dari rumah sakit 

.482** 0,361 Valid 

17 Menurut saya, rumah sakit ini merupakan 

rumah sakit terbaik yang pernah saya kunjungi 
.492** 0,361 Valid 

18 Saya akan merekomendasikan rumah sakit ini 

kepada teman dan keluarga saya 
.726** 0,361 Valid 

19 Selama tinggal di rumah sakit, preferensi saya 

dan keluarga saya selalu dipertimbangkan 

untuk memutuskan perawatan Kesehatan saya 

Ketika saya pergi 

.431* 0,361 Valid 

20 Ketika saya meninggalkan rumah sakit, saya 

memiliki pemahaman baik tentang hal yang 

menjadi tanggung jawab saya dalam mengatur 

Kesehatan saya 

.588** 0,361 Valid 

21 Ketika saya meninggalkan rumah sakit, saya 

mengerti tujuan untuk mengambil setiap obat 

saya 

.763** 0,361 Valid 
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 Loyalitas Pasien r hitung r tabel ket 

1 Saya lebih suka menggunakan jasa dari rumah 

sakit ini 
.613 0,361 Valid 

2 Saya pikir rumah sakit ini memiliki penawaran 

terbaik 
.519 0,361 Valid 

3 Saya lebih suka mendapatkan pelayanan 

Kesehatan di rumah sakit ini dari pada dari 

rumah sakit lain 

.523** 0,361 Valid 

4 Saya datang ke rumah sakit ini karena saya 

suka dengan pelayanannya 
.545** 0,361 Valid 

5 Saya merasa lebih terikat dengan rumah sakit 

ini daripada rumah sakit lain  
.500** 0,361 Valid 

6 Saya berniat datang kembali ke rumah sakit ini 

jika dibutuhkan  
.499** 0,361 Valid 

7 Saya berniat untuk menggunakan jenis 

pelayanan lain seperti rawat jalan maupun IGD 

rumah sakit ini, jika dibutuhkan 

.546** 0,361 Valid 

8 Saya merekomendasikan rumah sakit ini 

kepada mereka yang meminta saran saya 
.568** 0,361 Valid 

9 Saya mengatakan hal-hal positif tentang rumah 

sakit ini    
.573** 0,361 Valid 

10 Saya menganggap rumah sakit ini pilihan 

pertama saya  
.571** 0,361 Valid 
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Lampiran 3. Uji Reliabilitas 
 

No. Variabel 

Cronbach's 

alpha Ket 

1 Switching barriers 0,700 Reliabel 

2 Customer Satisfaction 0,657 Reliabel 

3 Patient Experience 0,876 Reliabel 

4 Loyalitas pasien 0,653 Reliabel 
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Lampiran 4. Hasil Uji SPSS 
 
A. Uji Deskriptif 

 
1) Umur 

Umur 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid <= 18 tahun 40 34.8 34.8 34.8 

18 - 25 tahun 6 5.2 5.2 40.0 

26 - 35 tahun 9 7.8 7.8 47.8 

36 - 45 tahun 18 15.7 15.7 63.5 

46 - 55 tahun 13 11.3 11.3 74.8 

> 55 tahun 29 25.2 25.2 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 
2) Jenis kelamin 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-laki 54 47.0 47.0 47.0 

Perempuan 61 53.0 53.0 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 
3) Penghasilan 

Penghasilan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak ada penghasilan 8 7.0 7.0 7.0 

Rp. 1.500.000 - Rp. 

2.000.000 

10 8.7 8.7 15.7 

Rp. 2.000.000 - Rp. 

2.500.000 

18 15.7 15.7 31.3 

Rp. 2.500.000 - RP. 

5.000.000 

53 46.1 46.1 77.4 

> Rp. 5.000.000 26 22.6 22.6 100.0 

Total 115 100.0 100.0  



 

 

 

 

 
  
 

 

 

162 

 

 
4) Jarak 

 

Jarak 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid < 5 KM 88 76.5 76.5 76.5 

> 5 KM 27 23.5 23.5 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

B. Bivariat Chi Square 

 

1) Switching barriers dengan loyalitas Pasien 

 

Switching Barriers * Loyalitas Pasien Crosstabulation 

 

Loyalitas Pasien 

Total Tinggi Rendah 

Switching Barriers Baik Count 40 14 54 

% within Switching Barriers 74.1% 25.9% 100.0% 

Kurang baik Count 33 28 61 

% within Switching Barriers 54.1% 45.9% 100.0% 

Total Count 73 42 115 

% within Switching Barriers 63.5% 36.5% 100.0% 

 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 4.930a 1 .026   

Continuity Correctionb 4.106 1 .043   

Likelihood Ratio 5.003 1 .025   

Fisher's Exact Test    .033 .021 

Linear-by-Linear Association 4.887 1 .027   

N of Valid Cases 115     

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 19.72. 
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b. Computed only for a 2x2 table 

 

No. 
Switching 

Barriers 

Loyalitas Pasien 
Jumlah p-value 

Tinggi Rendah 

n  % n % n  % 

0,043 
1 Baik 40 74,1 14 25,9 54 100 

2 Kurang baik 33 54,1 28 45,9 61 100 

 Jumlah 73 63,5 42 36,5 115 100 

 

 

2) Customer Satisfaction dengan loyalitas pasien 

 

Customer Satisfaction * Loyalitas Pasien Crosstabulation 

 

Loyalitas Pasien 

Total Tinggi Rendah 

Customer Satisfaction Puas Count 44 19 63 

% within Customer 

Satisfaction 

69.8% 30.2% 100.0% 

Kurang puas Count 29 23 52 

% within Customer 

Satisfaction 

55.8% 44.2% 100.0% 

Total Count 73 42 115 

% within Customer 

Satisfaction 

63.5% 36.5% 100.0% 

 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 2.433a 1 .119   

Continuity Correctionb 1.864 1 .172   

Likelihood Ratio 2.432 1 .119   

Fisher's Exact Test    .126 .086 

Linear-by-Linear Association 2.412 1 .120   

N of Valid Cases 115     

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 18.99. 

b. Computed only for a 2x2 table 
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No. 
Customer 

Satisfaction 

Loyalitas Pasien 
Jumlah p-value 

Tinggi Rendah 

n % n % n % 

0,172 
1 Puas 44 69,8 19 30,2 63 100 

2 Kurang puas 29 55,8 23 44,2 52 100 

 Jumlah 73 63,5 42 36,5 115 100 

 
 

3) Patient experience dengan loyalitas pasien 
 

Patient Experience * Loyalitas Pasien Crosstabulation 

 

Loyalitas Pasien 

Total Tinggi Rendah 

Patient Experience Baik Count 38 33 71 

% within Patient Experience 53.5% 46.5% 100.0% 

Kurang baik Count 35 9 44 

% within Patient Experience 79.5% 20.5% 100.0% 

Total Count 73 42 115 

% within Patient Experience 63.5% 36.5% 100.0% 

 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 7.936a 1 .005   

Continuity Correctionb 6.853 1 .009   

Likelihood Ratio 8.304 1 .004   

Fisher's Exact Test    .005 .004 

Linear-by-Linear Association 7.867 1 .005   

N of Valid Cases 115     

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 16.07. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

No. 
Patient 

experience 

Loyalitas Pasien 
Jumlah p-value 

Tinggi Rendah 
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n % n  % n  % 

0,009 
1 Baik 38 53,5 33 46,5 71 100 

2 Kurang baik 35 79,5 9 20,5 44 100 

 Jumlah 73 63,5 42 36,5 115 100 

 
 

4) Patient experience dengan customer satisfaction 

 

Patient Experience * Customer Satisfaction Crosstabulation 

 

Customer Satisfaction 

Total Puas Kurang puas 

Patient Experience Baik Count 32 39 71 

% within Patient Experience 45.1% 54.9% 100.0% 

Kurang baik Count 31 13 44 

% within Patient Experience 70.5% 29.5% 100.0% 

Total Count 63 52 115 

% within Patient Experience 54.8% 45.2% 100.0% 

 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 7.066a 1 .008   

Continuity Correctionb 6.079 1 .014   

Likelihood Ratio 7.222 1 .007   

Fisher's Exact Test    .012 .006 

Linear-by-Linear Association 7.005 1 .008   

N of Valid Cases 115     

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 19.90. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

No. 
Patient 

Experience 

Customer Satisfaction 
Jumlah p-value 

Puas Kurang puas 

n % n % n % 

0,014 
1 Baik 32 45,1 39 54,9 71 100 

2 Kurang Baik 31 70,5 13 29,5 44 100 

 Jumlah 63 54,8 52 45,2 115 100 

 



 

 

 

 

 
  
 

 

 

166 

C. Crostabulation Karakteristik Responden dengan Variabel Penelitian 
 
1) Karakteristik responden dengan loyalitas pasien 

Jenis Kelamin * Loyalitas Pasien Crosstabulation 

 

Loyalitas Pasien 

Total Tinggi Rendah 

Jenis Kelamin Laki-laki Count 35 19 54 

% within Jenis Kelamin 64.8% 35.2% 100.0% 

Perempuan Count 38 23 61 

% within Jenis Kelamin 62.3% 37.7% 100.0% 

Total Count 73 42 115 

% within Jenis Kelamin 63.5% 36.5% 100.0% 

 

 

Umur * Loyalitas Pasien Crosstabulation 

 

Loyalitas Pasien 

Total Tinggi Rendah 

Umur <= 18 tahun Count 22 18 40 

% within Umur 55.0% 45.0% 100.0% 

18 - 25 tahun Count 5 1 6 

% within Umur 83.3% 16.7% 100.0% 

26 - 35 tahun Count 5 4 9 

% within Umur 55.6% 44.4% 100.0% 

36 - 45 tahun Count 10 8 18 

% within Umur 55.6% 44.4% 100.0% 

46 - 55 tahun Count 9 4 13 

% within Umur 69.2% 30.8% 100.0% 

> 55 tahun Count 22 7 29 

% within Umur 75.9% 24.1% 100.0% 

Total Count 73 42 115 

% within Umur 63.5% 36.5% 100.0% 

 

 

Penghasilan * Loyalitas Pasien Crosstabulation 

 

Loyalitas Pasien 

Total Tinggi Rendah 

Penghasilan Tidak ada penghasilan Count 4 4 8 
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% within Penghasilan 50.0% 50.0% 100.0% 

Rp. 1.500.000 - Rp. 

2.000.000 

Count 6 4 10 

% within Penghasilan 60.0% 40.0% 100.0% 

Rp. 2.000.000 - Rp. 

2.500.000 

Count 13 5 18 

% within Penghasilan 72.2% 27.8% 100.0% 

Rp. 2.500.000 - RP. 

5.000.000 

Count 33 20 53 

% within Penghasilan 62.3% 37.7% 100.0% 

> Rp. 5.000.000 Count 17 9 26 

% within Penghasilan 65.4% 34.6% 100.0% 

Total Count 73 42 115 

% within Penghasilan 63.5% 36.5% 100.0% 

 

 

Jarak * Loyalitas Pasien Crosstabulation 

 

Loyalitas Pasien 

Total Tinggi Rendah 

Jarak < 5 KM Count 55 33 88 

% within Jarak 62.5% 37.5% 100.0% 

> 5 KM Count 18 9 27 

% within Jarak 66.7% 33.3% 100.0% 

Total Count 73 42 115 

% within Jarak 63.5% 36.5% 100.0% 

 

 
No. Karakteristik 

Responden 
Loyalitas pasien Total 

Tinggi  Rendah  

n % n % n % 

1. Jenis Kelamin 

Laki-laki 35 64,8 19 35,2 54 100.0 

Perempuan 38 62,3 23 37,7 61 100.0 

2. Umur 

≤ 18 tahun 22 55 18 45 40 100.0 

18-25 tahun 5 83,3 1 16,7 6 100.0 

26-35 tahun 5 55,6 4 44,4 9 100.0 

36-45 tahun 10 55,6 8 44,4 18 100.0 

46-55 tahun 9 69,2 4 30,8 13 100,0 

>55 tahun 22 75,9 7 24,1 29 100.0 

5. Jarak Rumah 

<5 KM 55 62,5 33 37,5 88 100.0 

>5 KM 18 66,7 9 33,3 27 100.0 
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No. Karakteristik 
Responden 

Loyalitas pasien Total 

Tinggi  Rendah  

n % n % n % 

6. Penghasilan 

Tidak ada 
penghasilan 

4 50 4 50 8 100.0 

Rp. 1.500.000 – 
Rp. 2.000.000 

6 60 4 40 10 100.0 

Rp. 2.000.000 – 
Rp. 2.500.000 

13 72,2 5 27,8 `8 100.0 

Rp. 2.500.000 – 
Rp. 5.000.000 

33 62,3 20 37,7 53 100.0 

> Rp. 5.000.000 17 65,4 9 34,6 26 100.0 

 
 

2) Karakteristik responden dengan switching barriers 

Jenis Kelamin * Switching Barriers Crosstabulation 

 

Switching Barriers 

Total Baik Kurang baik 

Jenis Kelamin Laki-laki Count 23 31 54 

% within Jenis Kelamin 42.6% 57.4% 100.0% 

Perempuan Count 31 30 61 

% within Jenis Kelamin 50.8% 49.2% 100.0% 

Total Count 54 61 115 

% within Jenis Kelamin 47.0% 53.0% 100.0% 

 

Umur * Switching Barriers Crosstabulation 

 

Switching Barriers 

Total Baik Kurang baik 

Umur <= 18 tahun Count 20 20 40 

% within Umur 50.0% 50.0% 100.0% 

18 - 25 tahun Count 4 2 6 

% within Umur 66.7% 33.3% 100.0% 

26 - 35 tahun Count 4 5 9 

% within Umur 44.4% 55.6% 100.0% 

36 - 45 tahun Count 6 12 18 

% within Umur 33.3% 66.7% 100.0% 

46 - 55 tahun Count 8 5 13 

% within Umur 61.5% 38.5% 100.0% 

> 55 tahun Count 12 17 29 

% within Umur 41.4% 58.6% 100.0% 
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Total Count 54 61 115 

% within Umur 47.0% 53.0% 100.0% 

 

 

Jarak * Switching Barriers Crosstabulation 

 

Switching Barriers 

Total Baik Kurang baik 

Jarak < 5 KM Count 43 45 88 

% within Jarak 48.9% 51.1% 100.0% 

> 5 KM Count 11 16 27 

% within Jarak 40.7% 59.3% 100.0% 

Total Count 54 61 115 

% within Jarak 47.0% 53.0% 100.0% 

 

 

Penghasilan * Switching Barriers Crosstabulation 

 

Switching Barriers 

Total Baik Kurang baik 

Penghasilan Tidak ada penghasilan Count 2 6 8 

% within Penghasilan 25.0% 75.0% 100.0% 

Rp. 1.500.000 - Rp. 

2.000.000 

Count 5 5 10 

% within Penghasilan 50.0% 50.0% 100.0% 

Rp. 2.000.000 - Rp. 

2.500.000 

Count 9 9 18 

% within Penghasilan 50.0% 50.0% 100.0% 

Rp. 2.500.000 - RP. 

5.000.000 

Count 23 30 53 

% within Penghasilan 43.4% 56.6% 100.0% 

> Rp. 5.000.000 Count 15 11 26 

% within Penghasilan 57.7% 42.3% 100.0% 

Total Count 54 61 115 

% within Penghasilan 47.0% 53.0% 100.0% 

 

 
No. Karakteristik 

Responden 
Switching Barriers Total 

Baik Kurang baiik 

n % n % n % 

1. Jenis Kelamin 

Laki-laki 23 42,6 31 57,4 54 100.0 

Perempuan 31 50,8 30 49,2 61 100.0 
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No. Karakteristik 
Responden 

Switching Barriers Total 

Baik Kurang baiik 

n % n % n % 

2. Umur 

≤ 18 tahun 20 50 20 50 40 100.0 

18-25 tahun 4 66,7 2 33,3 6 100.0 

26-35 tahun 4 44,4 5 55,6 9 100.0 

36-45 tahun 6 33,3 12 66,7 18 100.0 

46-55 tahun 8 61,5 5 38,5 13 100,0 

>55 tahun 12 41,4 17 58,6 29 100.0 

5. Jarak Rumah 

<5 KM 43 48,9 45 51,1 88 100.0 

>5 KM 11 40,7 16 59,3 27 100.0 

6. Penghasilan 

Tidak ada 
penghasilan 

2 25 6 75 8 100.0 

Rp. 1.500.000 – 
Rp. 2.000.000 

5 50 5 50 10 100.0 

Rp. 2.000.000 – 
Rp. 2.500.000 

9 50 9 50 `8 100.0 

Rp. 2.500.000 – 
Rp. 5.000.000 

23 43,4 30 56,6 53 100.0 

> Rp. 5.000.000 15 57,7 11 42,3 26 100.0 

 
3) Karakteristik responden dengan kepuasan pasien 

Jenis Kelamin * Customer Satisfaction Crosstabulation 

 

Customer Satisfaction 

Total Puas Kurang puas 

Jenis Kelamin Laki-laki Count 28 26 54 

% within Jenis Kelamin 51.9% 48.1% 100.0% 

Perempuan Count 35 26 61 

% within Jenis Kelamin 57.4% 42.6% 100.0% 

Total Count 63 52 115 

% within Jenis Kelamin 54.8% 45.2% 100.0% 

 

Umur * Customer Satisfaction Crosstabulation 

 

Customer Satisfaction 

Total Puas Kurang puas 

Umur <= 18 tahun Count 25 15 40 

% within Umur 62.5% 37.5% 100.0% 

18 - 25 tahun Count 5 1 6 

% within Umur 83.3% 16.7% 100.0% 

26 - 35 tahun Count 5 4 9 

% within Umur 55.6% 44.4% 100.0% 
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36 - 45 tahun Count 7 11 18 

% within Umur 38.9% 61.1% 100.0% 

46 - 55 tahun Count 7 6 13 

% within Umur 53.8% 46.2% 100.0% 

> 55 tahun Count 14 15 29 

% within Umur 48.3% 51.7% 100.0% 

Total Count 63 52 115 

% within Umur 54.8% 45.2% 100.0% 

 

Jarak * Customer Satisfaction Crosstabulation 

 

Customer Satisfaction 

Total Puas Kurang puas 

Jarak < 5 KM Count 50 38 88 

% within Jarak 56.8% 43.2% 100.0% 

> 5 KM Count 13 14 27 

% within Jarak 48.1% 51.9% 100.0% 

Total Count 63 52 115 

% within Jarak 54.8% 45.2% 100.0% 

 

Penghasilan * Customer Satisfaction Crosstabulation 

 

Customer Satisfaction 

Total Puas Kurang puas 

Penghasilan Tidak ada penghasilan Count 2 6 8 

% within Penghasilan 25.0% 75.0% 100.0% 

Rp. 1.500.000 - Rp. 

2.000.000 

Count 7 3 10 

% within Penghasilan 70.0% 30.0% 100.0% 

Rp. 2.000.000 - Rp. 

2.500.000 

Count 11 7 18 

% within Penghasilan 61.1% 38.9% 100.0% 

Rp. 2.500.000 - RP. 

5.000.000 

Count 29 24 53 

% within Penghasilan 54.7% 45.3% 100.0% 

> Rp. 5.000.000 Count 14 12 26 

% within Penghasilan 53.8% 46.2% 100.0% 

Total Count 63 52 115 

% within Penghasilan 54.8% 45.2% 100.0% 

 

 



 

 

 

 

 
  
 

 

 

172 

No. Karakteristik 
Responden 

Customer Satisfaction Total 

Puas Kurang puas 

n % n % n % 

1. Jenis Kelamin 

Laki-laki 28 51,9 26 48,1 54 100.0 

Perempuan 35 57,4 26 42,6 61 100.0 

2. Umur 

≤ 18 tahun 25 62,5 15 37,5 40 100.0 

18-25 tahun 5 83,3 1 16,7 6 100.0 

26-35 tahun 5 55,6 4 44,4 9 100.0 

36-45 tahun 7 38,9 11 61,1 18 100.0 

46-55 tahun 7 53,8 6 46,2 13 100,0 

>55 tahun 14 48,3 15 51,7 29 100.0 

5. Jarak Rumah 

<5 KM 50 56,8 38 43,2 88 100.0 

>5 KM 13 48,1 14 515,9 27 100.0 

6. Penghasilan 

Tidak ada 
penghasilan 

2 25 6 75 8 100.0 

Rp. 1.500.000 – 
Rp. 2.000.000 

7 70 3 30 10 100.0 

Rp. 2.000.000 – 
Rp. 2.500.000 

11 61,1 7 38,9 18 100.0 

Rp. 2.500.000 – 
Rp. 5.000.000 

29 54,7 24 45,3 53 100.0 

> Rp. 5.000.000 14 53,8 12 46,2 26 100.0 

 
4) Karakteristik responden dengan pengalaman pasien 

Jenis Kelamin * Patient Experience Crosstabulation 

 

Patient Experience 

Total Baik Kurang baik 

Jenis Kelamin Laki-laki Count 32 22 54 

% within Jenis Kelamin 59.3% 40.7% 100.0% 

Perempuan Count 39 22 61 

% within Jenis Kelamin 63.9% 36.1% 100.0% 

Total Count 71 44 115 

% within Jenis Kelamin 61.7% 38.3% 100.0% 

 

Umur * Patient Experience Crosstabulation 

 

Patient Experience 

Total Baik Kurang baik 

Umur <= 18 tahun Count 27 13 40 

% within Umur 67.5% 32.5% 100.0% 

18 - 25 tahun Count 3 3 6 
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% within Umur 50.0% 50.0% 100.0% 

26 - 35 tahun Count 7 2 9 

% within Umur 77.8% 22.2% 100.0% 

36 - 45 tahun Count 13 5 18 

% within Umur 72.2% 27.8% 100.0% 

46 - 55 tahun Count 7 6 13 

% within Umur 53.8% 46.2% 100.0% 

> 55 tahun Count 14 15 29 

% within Umur 48.3% 51.7% 100.0% 

Total Count 71 44 115 

% within Umur 61.7% 38.3% 100.0% 

 

 

Jarak * Patient Experience Crosstabulation 

 

Patient Experience 

Total Baik Kurang baik 

Jarak < 5 KM Count 53 35 88 

% within Jarak 60.2% 39.8% 100.0% 

> 5 KM Count 18 9 27 

% within Jarak 66.7% 33.3% 100.0% 

Total Count 71 44 115 

% within Jarak 61.7% 38.3% 100.0% 

 

Penghasilan * Patient Experience Crosstabulation 

 

Patient Experience 

Total Baik Kurang baik 

Penghasilan Tidak ada penghasilan Count 4 4 8 

% within Penghasilan 50.0% 50.0% 100.0% 

Rp. 1.500.000 - Rp. 

2.000.000 

Count 8 2 10 

% within Penghasilan 80.0% 20.0% 100.0% 

Rp. 2.000.000 - Rp. 

2.500.000 

Count 9 9 18 

% within Penghasilan 50.0% 50.0% 100.0% 

Rp. 2.500.000 - RP. 

5.000.000 

Count 35 18 53 

% within Penghasilan 66.0% 34.0% 100.0% 

> Rp. 5.000.000 Count 15 11 26 

% within Penghasilan 57.7% 42.3% 100.0% 
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Total Count 71 44 115 

% within Penghasilan 61.7% 38.3% 100.0% 

 
No. Karakteristik 

Responden 
Patient Experience Total 

Baik Kurang baiik 

n % n % n % 

1. Jenis Kelamin 

Laki-laki 32 59,3 22 40,7 54 100.0 

Perempuan 39 63,9 22 36,1 61 100.0 

2. Umur 

≤ 18 tahun 27 67,5 13 32,5 40 100.0 

18-25 tahun 3 50 3 50 6 100.0 

26-35 tahun 7 77,8 2 22,2 9 100.0 

36-45 tahun 13 72,2 5 27,8 18 100.0 

46-55 tahun 7 53,8 6 46,2 13 100,0 

>55 tahun 14 48,3 15 51,7 29 100.0 

5. Jarak Rumah 

<5 KM 53 60,2 35 39,8 88 100.0 

>5 KM 18 66,7 9 33,3 27 100.0 

6. Penghasilan 

Tidak ada 
penghasilan 

4 50 4 50 8 100.0 

Rp. 1.500.000 – 
Rp. 2.000.000 

8 80 2 20 10 100.0 

Rp. 2.000.000 – 
Rp. 2.500.000 

9 50 9 50 `8 100.0 

Rp. 2.500.000 – 
Rp. 5.000.000 

35 66 18 34 53 100.0 

> Rp. 5.000.000 15 57,7 11 42,3 26 100.0 

 
 

 
D. Frekuensi Variabel Penelitian 

 

Switching Barriers 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Baik 54 47.0 47.0 47.0 

Kurang baik 61 53.0 53.0 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

 

Customer Satisfaction 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 63 54.8 54.8 54.8 

Kurang puas 52 45.2 45.2 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

 

Patient Experience 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Baik 71 61.7 61.7 61.7 

Kurang baik 44 38.3 38.3 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

 

Loyalitas Pasien 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi 73 63.5 63.5 63.5 

Rendah 42 36.5 36.5 100.0 

Total 115 100.0 100.0  

 

Variabel 
Sampel Penelitian 

n % 

Switching Barriers 

Baik 54 47.0 

Kurang Baik 61 53.0 

Jumlah 115 100.0 

Customer Satisfaction 

Puas 63 54.8 

Kurang Puas 52 45.2 

Jumlah 115 100.0 

Patient Experience 

Baik 71 61.7 

Kurang Baik 44 38.3 

Jumlah 115 100.0 

Loyalitas Pasien 
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Variabel 
Sampel Penelitian 

n % 

Tinggi 73 63.5 

Rendah 42 36.5 

Jumlah 115 100.0 

 
 
E. Analisis Jalur Antar Variabel 

 

1) Switching Barriers terhadap Loyalitas Pasien (X1 – Y) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 31.161 4.245  7.341 .000 

Switching Baries .228 .070 .294 3.264 .001 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pasien 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .293a .086 .078 2.727 

a. Predictors: (Constant), Switching Baries 

 
2) customer satisfaction terhadap loyalitas pasien (Z – Y) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 28.289 5.066  5.584 .000 

Kepuasan Pasien .214 .065 .297 3.301 .001 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pasien 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .297a .088 .080 2.723 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pasien 
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3) patient experience terhadap loyalitas pasien (X2 – Y) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 59.469 3.316  17.932 .000 

Pengalaman Pasien .175 .040 .381 4.378 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pasien 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .381a .145 .137 2.637 

a. Predictors: (Constant), Pengalaman Pasien 

 

4) patient experience terhadap customer satisfaction (X2 – Z) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 91.900 4.781  19.224 .000 

Pengalaman Pasien .170 .058 .267 2.939 .004 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .267a .071 .063 3.801 

a. Predictors: (Constant), Pengalaman Pasien 

 
5) patient experience terhadap loyalitas konsumen melalui customer 

satisfaction (X2 – Y, Z) 

6) Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 91.900 4.781  19.224 .000 

Pengalaman Pasien .170 .058 .267 2.939 .004 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 28.289 5.066  5.584 .000 

Kepuasan Pasien .214 .065 .297 3.301 .001 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pasien 

 

Pengaruh tidak langsung dapat dihitung dengan rumur berikut: 

Pxyz = Bzy - Bxy 

= 0,297 – 0,267 

= 0,030 

Diperoleh pengaruh tidak langsung sebesar 0,030 

Pengaruh total model jalur X2 dan Y terhadap Z dilihat dr tabel berikut: 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .431a .0186 .171 2.584 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pasien, Pengalaman Pasien 
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Lampiran 5. Distribusi Jawaban Responden Berdasarkan 
Pertanyaan Kuesioner 

 

No Variabel (Dimensi) Total Nilai 
Kriteria (Skala 

Likert) 

 Switching Barriers (Switching Costs) 

1 Jika beralih ke rumah sakit lain, saya khawatir 

pelayanan dari rumah sakit lain tidak sesuai 

dengan yang saya harapkan 

490 4.26 

2 Saya khawatir membutuhkan banyak waktu 

untuk membiasakan diri dengan layanan dan 

fasilitas dari rumah sakit yang baru, jika beralih 

484 4.21 

3 Jika beralih ke rumah sakit lain, saya khawatir 

akan menimbulkan biaya yang lebih besar 

(membayar uang pendaftaran, uang 

transportasi jika jaraknya lebih jauh, dan 

lainnya) 

523 4.55 

4 Jika beralih ke rumah sakit lain, saya akan 

kehilangan banyak keuntungan (pelayanan 

yang nyaman, fasilitas yang bagus, dan 

lainnya) 

439 3.82 

5 Jika beralih ke rumah sakit lain, akan 

membutuhkan prosedur yang rumit untuk 

mengawalinya, seperti pendaftaran identitas 

pasien dan lain-lain 

542 4.71 
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No Variabel (Dimensi) Total Nilai 
Kriteria (Skala 

Likert) 

 Rata-Rata  495.6 4.31 

 Switching Barriers (Attractiveness of Alternatives) 

6 Saya mempunyai ketertarikan guna 

melaksanakan pengobatan di Rumah Sakit Haji 

Makassar sebab bereputasi sangat baik. 

440 3.83 

7 Saya mempunyai ketertarikan guna 

melaksanakan pengobatan di Rumah Sakit Haji 

Makassar sebab mempunyai merek yang 

terkenal. 

456 3.97 

8 Saya mempunyai ketertarikan guna 

melaksanakan pengobatan di Rumah Sakit Haji 

Makassar sebab bermacam layanan sudah 

sangat lengkap dan sesuai kebutuhan saya 

terkait layanan kesehatan. 

376 3.27 

9 Saya mempunyai ketertarikan guna 

melaksanakan pengobatan di Rumah Sakit Haji 

Makassar karena pegawai (baik medis maupun 

nonmedis) Rumah Sakit Haji Makassar sangat 

ramah dan sopan 

438 3.81 

10 Saya mempunyai ketertarikan guna 

melaksanakan pengobatan di Rumah Sakit Haji 

Makassar karena prosedur layanan di Rumah 

502 4.37 
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No Variabel (Dimensi) Total Nilai 
Kriteria (Skala 

Likert) 

Sakit Haji Makassar mudah dan tidak berbelit-

belit 

 Rata-Rata 442.4 3.85 

 Switching Barriers (Interpersonal Relationship) 

11 Menurut saya, komunikasi pegawai (medis dan 

nonmedis) Rumah Sakit Haji Makassar dengan 

pasien sudah baik saat memberikan pelayanan 

dan merasa senang saat berinteraksi dengan 

pegawainya 

484 4.21 

12 Saya berinteraksi dan menjalin hubungan 

dengan sesame pasien maupun keluarga 

pasien lain di Rumah Sakit Haji Makassar 

434 3.77 

13 Saya merasa diperlakukan special saat 

mendapatkan pelayanan kesehatan di Rumah 

Sakit Haji Makassar 

423 3.68 

14 Saya merasa seperti bagian dari Rumah Sakit 

Haji Makassar 
415 3.61 

15 Saya merasa berat jika berpindah ke rumah 

sakit lain 
515 4.48 

 Rata-Rata 454.2 3.95 

 Kepuasan Pasien (General Satisfaction) 
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No Variabel (Dimensi) Total Nilai 
Kriteria (Skala 

Likert) 

1 Saya pikir rumah sakit memiliki semua yang 

dibutuhkan untuk memberikan perawatan 

medis yang lengkap 

527 4.58 

2 Saya tidak puas dengan beberapa hal tentang 

perawatan medis yang saya terima. 
501 4.36 

 Rata-Rata 514 4.47 

 Kepuasan Pasien (Technical Quality) 

3 Saya pikir rumah sakit memiliki semua yang 

dibutuhkan untuk memberikan perawatan 

medis yang lengkap 

501 4.36 

4 Terkadang dokter membuat saya bertanya-

tanya apakah diagnosis mereka benar 
507 4.41 

5 Saat saya pergi berobat, mereka dengan hati-

hati memeriksa semuanya saat merawat dan 

memeriksa saya 

474 4.12 

6 Saya memiliki beberapa keraguan tentang 

kemampuan dokter yang merawat saya 
506 4.40 

 Rata-Rata 497 4.32 

 Kepuasan Pasien (Interpersonal Manner) 

7 Dokter bertindak terlalu bisnis dan impersonal 

terhadap saya 
546 4.75 
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No Variabel (Dimensi) Total Nilai 
Kriteria (Skala 

Likert) 

8 Dokter memperlakukan saya dengan sangat 

ramah dan sopan.  
538 4.68 

 Rata-Rata 542 4.71 

 Kepuasan Pasien (Communication) 

9 Dokter pandai menjelaskan alasan pemberian 

pengobatan dan tes medis. 
549 4.77 

10 Dokter terkadang mengabaikan apa yang saya 

katakan kepada mereka. 
514 4.47 

 Rata-Rata 531.5 4.62 

 Kepuasan Pasien (Financial Aspects) 

11 Saya merasa yakin bahwa saya bisa 

mendapatkan perawatan medis yang saya 

butuhkan tanpa harus mundur secara finansial 

473 4.11 

12 Saya harus membayar lebih untuk perawatan 

medis saya daripada yang saya mampu 
500 4.35 

 Rata-Rata 486 4.23 

 Kepuasan Pasien (Time Spent With Doctor) 

13 Perawatan medis terkadang terlalu terburu-

buru saat merawat saya 
442 3.84 

14 Dokter biasanya menghabiskan banyak waktu 

dengan saya 
488 4.24 

 Rata-Rata 465 4.04 
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No Variabel (Dimensi) Total Nilai 
Kriteria (Skala 

Likert) 

 Kepuasan Pasien (Accessibility and Convenience) 

15 Saya memiliki akses mudah ke spesialis medis 

yang saya butuhkan. 
447 3.89 

16 Saat saya mendapatkan perawatan medis, 

orang lain harus menunggu lama 
458 3.98 

17 Saya merasa sulit untuk mendapatkan janji 

untuk perawatan medis segera. 
478 4.16 

18 Saya bisa mendapatkan perawatan medis 

kapan pun saya membutuhkannya 

 

508 4.42 

 Rata-Rata 472.75 4.11 

 Pengalaman Pasien ( Care From Nurses) 

1 Selama tinggal di rumah sakit, perawat 

memperlakukan saya dengan sopan 
508 4.42 

2 Selama tinggal di rumah sakit, perawat 

mendengarkan keluhan saya dengan seksama  
488 4.24 

3 Selama tinggal di rumah sakit, perawat sering 

menjelaskan sesuatu dengan cara yang dapat 

saya pahami 

509 4.43 

4 Selama tinggal di rumah sakit, setelah saya 

menekan tombol panggil atau memanggil 

perawat, bantuan segera datang 

348 3.03 



 

 

 

 

 
  
 

 

 

185 

No Variabel (Dimensi) Total Nilai 
Kriteria (Skala 

Likert) 

 Rata-Rata 463.25 4.03 

 Pengalaman Pasien (Care From Doctors) 

5 Selama tinggal di rumah sakit, dokter 

memperlakukan saya dengan sopan 

506 4.40 

6 Selama tinggal di rumah sakit, dokter 

mendengarkan saya dengan seksama 

487 4.23 

7 Selama tinggal di rumah sakit, dokter 

menjelaskan hal-hal dengan jelas 

478 4.16 

 Rata-Rata 490.33 4.26 

 Pengalaman Pasien (Hospital Environment) 

8 Selama tinggal di rumah sakit, kamar dan 

kamar mandi saya dijaga kebersihannya 

304 2.64 

9 Selama tinggal di rumah sakit, area disekitar 

kamar saya sepi pada malam hari 

432 3.76 

 Rata-Rata 368 3.2 

 Pengalaman Pasien (Experience in This Hospital) 

10 Selama tinggal di rumah sakit, saya 

memerlukan bantuan dari perawat atau staf 

untuk ke kamar mandi atau menggunakan 

pispot 

391 3.40 
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No Variabel (Dimensi) Total Nilai 
Kriteria (Skala 

Likert) 

11 Selama tinggal di rumah sakit,saya 

mendapatkan bantuan saat ingin menggunakan 

kamar mandi atau menggunakan pispot 

448 3.90 

12 Selama tinggal di rumah sakit, saya diberikan 

obat apa saja yang belum pernah saya minum 

atau konsumsi sebelumnya 

464 4.03 

13 Selama tinggal di rumah sakit, perawat dan 

dokter rumah sakit memberi tahu saya 

kegunaan obat tersebut 

470 4.09 

14 Selama tinggal di rumah sakit, perawat dan 

dokter menjelaskan kemungkinan efek samping 

dengan jelas dan mudah dipahami 

455 3.96 

 Rata-Rata 445.6 3.88 

 Pengalaman Pasien (When You Left Hospital) 

15 Selama tinggal di rumah sakit, dokte, perawat 

maupun staf rumah sakit berbicara dengan 

saya tentang cara mendapatkan bantuan 

kesehatan saat meninggalkan rumah sakit 

441 3.83 

16 Selama tinggal di rumah sakit, saya 

mendapatkan informasi tertulis tentang gejala 

atau masalah Kesehatan apa yang harus 

diwaspadai setelah keluar dari rumah sakit 

439 3.82 
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No Variabel (Dimensi) Total Nilai 
Kriteria (Skala 

Likert) 

 Rata-Rata 440 3.82 

 Pengalaman Pasien (Overall Rating Hospital) 

17 Menurut saya, rumah sakit ini merupakan 

rumah sakit terbaik yang pernah saya kunjungi 

453 3.94 

18 Saya akan merekomendasikan rumah sakit ini 

kepada teman dan keluarga saya 

479 4.17 

 Rata-Rata 466 4.05 

 Pengalaman Pasien (Understanding Your Care When Left Hospital) 

19 Selama tinggal di rumah sakit, preferensi saya 

dan keluarga saya selalu dipertimbangkan 

untuk memutuskan perawatan Kesehatan saya 

Ketika saya pergi 

479 4.17 

20 Ketika saya meninggalkan rumah sakit, saya 

memiliki pemahaman baik tentang hal yang 

menjadi tanggung jawab saya dalam mengatur 

Kesehatan saya 

455 3.96 

21 Ketika saya meninggalkan rumah sakit, saya 

mengerti tujuan untuk mengambil setiap obat 

saya 

479 4.17 

 Rata-Rata 471 4.1 

 Loyalitas Pasien (Cognitive Loyalty) 
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No Variabel (Dimensi) Total Nilai 
Kriteria (Skala 

Likert) 

1 Saya lebih suka menggunakan jasa dari rumah 

sakit ini 
533 4.63 

2 Saya pikir rumah sakit ini memiliki penawaran 

terbaik 
518 4.50 

3 Saya lebih suka mendapatkan pelayanan 

Kesehatan di rumah sakit ini dari pada dari 

rumah sakit lain 

483 4.20 

 Rata-Rata 511.33 4.44 

 Loyalitas Pasien (Affective Loyalty) 

4 Saya datang ke rumah sakit ini karena saya 

suka dengan pelayanannya 
504 4.38 

5 Saya merasa lebih terikat dengan rumah sakit 

ini daripada rumah sakit lain  
513 4.46 

 Rata-Rata 508.5 4.42 

 Loyalitas Pasien (Conative Loyalty) 

6 Saya berniat datang kembali ke rumah sakit ini 

jika dibutuhkan  
532 4.63 

7 Saya berniat untuk menggunakan jenis 

pelayanan lain seperti rawat jalan maupun IGD 

rumah sakit ini, jika dibutuhkan 

544 4.73 

 Rata-Rata 538 4.68 

 Loyalitas Pasien (Action Loyalty) 



 

 

 

 

 
  
 

 

 

189 

No Variabel (Dimensi) Total Nilai 
Kriteria (Skala 

Likert) 

8 Saya merekomendasikan rumah sakit ini 

kepada mereka yang meminta saran saya 
539 4.69 

9 Saya mengatakan hal-hal positif tentang rumah 

sakit ini    
520 4.52 

10 Saya menganggap rumah sakit ini pilihan 

pertama saya  
488 4.24 

 Rata-Rata 515.67 4.48 
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Lampiran 6. Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 7. Dokumentasi Penelitian 
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Lampiran 8. Curriculum Vitae 

 


