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BAB VI 

RINGKASAN 

Dalam upaya meningkatkan pelayanan kesehatan dalam suatu Rumah 

Sakit diperlukan dua unsur penting yaitu tingkat kepuasan pasien sebagai 

pengguna jasa dan pemenuhan standar pelayanan yang telah ditetapkan sebagai 

penyedia jasa pelayanan. 

Secara sederhana bahwa kepuasan pelanggan adalah perbandingan antara 

kualitas dari barang dan jasa yang dirasakan dengan keinginan, kebutuhan dan 

harapan pelanggan, sehingga apabila telah tercapai kepuasan pelanggan, maka 

akan timbul pembelian ulang dan kesetiaan (Nasution, 2005). 

Kepuasan pelanggan yang sempurna 42% cenderung lebih mungkin loyal 

dibandingkan yang sekedar puas, sehingga kepuasan memang merupakan 

prediktor dari loyalitas pelanggan (Tjiptono dan Gregorius, 2005).  

 Berdasarkan landasan teori maka dapat dibuat hipotesis : Terdapat 

pengaruh satisfaction terhadap loyality dengan variabel trust sebagai pemediasi di 

RSD Madani, terdapat pengaruh satisfaction terhadap loyality di RSD Madani dan 

terdapat pengaruh satisfaction terhadap loyality dengan variabel commitment 

sebagai pemediasi di RSD Madani. 

 Tujuan umum untuk mengetahui tingkat kepuasan (satisfaction) terhadap 

loyalitas dengan trust dan commitment sebagai pemediasi di RSD Madani Palu 

Sulawesi Tengah.  

 Tujuan Khusus untuk menguji dan menganalisis pengaruh satisfaction 

terhadap loyality dengan variabel trust sebagai pemediasi di RSD Madani, 
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menguji dan menganalisis pengaruh satisfaction terhadap loyality di RSD Madani 

dan menguji dan menganalisis pengaruh satisfaction terhadap loyality dengan 

variabel commitment sebagai pemediasi di RSD Madani. 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dan analisis statistika. 

Deskriptif yaitu untuk mengetahui gambaran umum responden. Sedangkan 

analisis statistika digunakan untuk menjawab pertanyaan atau pernyataan pada 

penelitian dengan menggunakan bantuan software SPSS 17. Penelitian dilakukan 

di RSD Madani Palu Sulawesi Tengah pada Bulan April 2014. Populasi yaitu 

seluruh pasien di Instalasi Rawat Inap RSD Madani Palu Sulawesi Tengah 04 

April 2014. Pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling, yaitu 

pemilihan sampel dengan kriteria tertentu (Sugiyono, 2008), dengan kriteria 

pasien yang dijadikan sampel dalam penelitian ini adalah pasien rawat inap yang 

pernah berobat sebelumnya dan bersedia menjadi responden.  

Dalam penentuan ukuran sampel dari suatu populasi menggunakan sampel 

minimal 10 kali dari variabel peneltian (Sekaran, dkk 2009), yaitu  

10 x 4 variabel = 40, jadi total sampel yang diteliti adalah 40 sampel. 

Keterangan : 

10 = ketetapan  

4 = variabel yang digunakan dalam penelitian yaitu (satisfaction, trust, 

commitment dan loyality). 

 

Jumlah sampel minimum yag digunakan dalam analisis faktor adalah 50 

responden, tetapi jumlah sampel sebaiknya lebih besar dari 100 responden (Hair, 

1998), maka sampel dalam penelitian ini adalah sebagian pasien RSD Madani 

Palu Provinsi Sulawesi Tengah dengan jumlah 150 orang sampel yang sudah 

cukup memberikan hasil yang dapat mewakili populasi. 
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Hasil dari penelitian ini adalah pada pengaruh variabel tingkat kepuasan 

terhadap loyalitas pasien dengan variabel kepercayaan sebagai pemediasi 

diperoleh nilai Thitung yaitu -0,222, sedangkan nilai pada tabel B yaitu -0,021 < 

nilai taraf signifikan 0,05 maka H0 diterima. Berdasarkan nilai Fhitung yaitu 5.568 

dan nilai Ttabel yaitu 3,06 yang berarti Ftabel < Fhitung maka H0 ditolak, sedangkan 

pada nilai sig 0.005 < 0,05 maka H0 diterima, karena koefisien tidak berarti maka 

pada model regresi dapat dipakai untuk memprediksi atau ada pengaruh 

signifikan. Pengaruh variabel tingkat kepuasan terhadap loyalitas pasien dengan 

variabel komitmen  sebagai pemediasi diperoleh nilai Thitung yaitu 0,418, 

sedangkan nilai pada tabel B yaitu 0.038 < nilai taraf signifikan 0,05 maka H0 

diterima. Berdasarkan nilai Fhitung yaitu 5.635 dan nilai Ttabel yaitu 3,06 dengan 

taraf signifikan 0,05 yang berarti Ftabel < Fhitung maka H0 ditolak, sedangkan pada 

nilai sig 0.004 < 0,05 maka H0 diterima, karena koefisien tidak berarti maka pada 

model regresi dapat dipakai untuk memprediksi atau ada pengaruh signifikan. 

Dari hasil analisis pengaruh tingkat kepuasan berpengaruh langsung terhadap 

loyalitas pasien diperoleh nilai Thitung yaitu 3.340, sedangkan nilai pada tabel B 

yaitu 0.241 > nilai taraf signifikan 0,05 maka H0 ditolak. Nilai Fhitung yaitu 11.158 

dan nilai Ttabel yaitu 3,91 yang berarti Ftabel < Fhitung maka H0 ditolak, sedangkan 

pada nilai sig 0,000 < 0,05 maka H0 diterima, karena koefisien tidak berarti maka 

pada model regresi dapat dipakai untuk memprediksi atau ada pengaruh 

signifikan. Kepercayaan dan komitmen memediasi pengaruh tingkat kepuasan 

terhadap loyalitas pasien. 
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Lampiran 1. Surat Keterangan Penelitian 
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Lampiran 2. Permohonan Mengisi Kuesioner 

 

Bapak/Ibu/Sdr. ........................................... 

ditempat 

Perihal : Permohonan Mengisi Kuesioner 

 

Dengan hormat, 

Dalam rangka memenuhi tugas akhir sebagai mahasiswa Program 

PascasarjanaIlmuFarmasiMinatManajemen Farmasi Rumah Sakit Universitas 

Setia Budi Surakarta, maka saya bermaksud melakukan penelitian ilmiah untuk 

penulisan tesis. Sehubungan dengan hal tersebut, saya memberikan/mengirimkan 

kuesioner dan mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk mengisi 

kuesioner terlampir. 

Kuesioner ini didesain sedemikian rupa sehingga akan memudahkan 

pengisian dan untuk mengisinya hanya dibutuhkan waktu kurang lebih 15 menit 

dan kuesioner ini bukan merupakan referensi untuk melakukan penelitian 

tingkatkepuasanpelanggan/pasien. Oleh karena itu, saya mengharapkan kuesioner 

ini diisi secara obyektif. 

Atas kesedian Bapak/Ibu/Saudara mengisi kuesioner ini saya menyampaikan 

penghargaan yang setinggi-tingginya dan ucapan terima kasih. 

Surakarta, Februari 2014 

Hormat saya, 

 

Faisal 
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Lampiran 3. Form Data Diri Responden 

DATA DIRI RESPONDEN 

 

 

Berilah Tanda Centang (√) pada jawaban yang tersedia atau isilah titik-titik 

sesuai dengan kondisi Bapak/Ibu/Sdr(i). 

 

Isilah data di bawah ini sesuai dengan keadaan diri anda : 

1. Jenis kelamin  :      Laki-laki  Perempuan 

 

2. Usia (Tahun)  :      17-25 Thn  26-35 Thn 

       36-45 Thn  45-55 Thn 

 >55 Thn 

 

3. Status pendidikan  :      SD  SMP           SMU 

       Diploma  Sarjana          Pascasarjana    

4. Pekerjaan   :      Pelajar  PNS   

       Wiraswasta Swasta 

       Mahasiswa    POLRI/TNI  

       Lain-lain :.......................... 

 

5. Penghasilan per bulan :      <500 ribu  500 ribu – 1 juta 

       1 juta – 2 juta 2 juta – 3 juta  

 >3 juta 

6.  Pasien   :      Umum  BPJS 

 

 

7. Saran Anda kepada Rumah Sakit Daerah Madani Provinsi Sulawesi 

Tengah..................................................................................................................

............................................................................................................................ 

     ………………………………………………………………………………….. 

     ………………………………………………………………………………….. 

     ………………………………………………………………………………….. 

     ………………………………………………………………………………….. 

     ………………………………………………………………………………….. 

 

 

 

Bagian 

Pertama 
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Lampiran 4 . Form Pernyataan Kepuasan / Satisfaction Pelayanan 

PERNYATAAN TENTANG KEPUASAN PELAYANAN 

(Jawablah Berdasarkan Apa Yang Anda Rasakan dan Apa Yang Anda Harapkan) 

Petunjuk Menjawab : 

1. Berilah tanda silang(X) pada jawaban yang tersedia sesuai dengan 

jawaban yang menurut anda paling sesuai, tidak ada jawaban yang benar 

atau jawaban yang salah. 

2. Jawablah berdasarkan Apa Yang Anda Rasakan Dan Apa Yang Anda 

Harapkan Atas Pernyataan Yang dimaksud. 
3. Jawaban berada antara 1 sampai dengan 5, jika anda berpendapat: 

 Sangat Tidak Setuju berilah tanda silang (X) pada kotak jawaban 

nomor 1. 

 Tidak Setuju berilah tanda silang (X) pada kotak jawaban nomor 2. 

 Kurang setuju berilah tanda silang (X) pada kotak jawaban nomor 3. 

 Setuju berilah tanda silang (X) pada kotak jawaban nomor 4. 

 Sangat Setuju berilah tanda silang (X) pada kotak jawaban nomor 5. 

 

Pernyataan Tentang Persepsi Pasien terhadap Satisfaction (Tingkat 

kepuasan) di RSD Madani Provinsi Sulawesi Tengah 

Yang Dirasakan Dimensi-dimensi Kualitas Pelayanan 

S
an

g
at T

id
ak

 S
etu

ju
 

T
id

ak
 S

etu
ju

 

K
u
ran

g
 S

etu
ju

 

S
etu

ju
 

S
an

g
at S

etu
ju

 

 

1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Kurang Setuju 

4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 

 

Dimensi Satisfaction 

     Dapat menggunakan semua perlengkapan yang 

disediakan Rumah Sakit yang berhubungan dengan 

kebutuhan. 

1 2 4 5 3 
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     Merasa puas dengan pelayanan yang di dapatkan 

selama perawatan di Rumah Sakit 

     Pelayanan keperawatan sudah sesuai dengan 

kebutuhan perawatan. 

     Merasa nyaman selama perawatan di Rumah Sakit 

     Kebutuhan layanan kesehatan terpenuhi selama 

perawatan. 

     Pelayanan yang diberikan pihak Rumah Sakit telah 

sesuai harapan. 

     Merasa mendapatkan perhatian yang cukup selama 

perawatan di Rumah Sakit 

     Pelayanan dokter spesialis yang disediakan rumah 

sakit lengkap sesuai kebutuhan. 

 

 

 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 
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Lampiran 5 . Form Pernyataan Kepercayaan / Trust  Pelayanan 

 

Pernyataan Tentang Persepsi Pasien terhadapTrust (kepercayaan) di RSD 

Madani Provinsi Sulawesi Tengah 

Yang Dirasakan Dimensi-dimensi Kualitas Pelayanan 

S
an

g
at T

id
ak

 S
etu

ju
 

T
id

ak
 S

etu
ju

 

K
u
ran

g
 S

etu
ju

 

S
etu

ju
 

S
an

g
at S

etu
ju

 

 

1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Kurang Setuju 

4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 

 

Dimensi Trust 

     Pihak Rumah Sakit melakukan perlindungan privasi 

terhadap data informasi rahasia setiap pasien. 

     Pihak Rumah Sakit melakukan perlindungan keamanan 

ketika melakukan praktek keperawatan. 

     Keakuratan dan kelengkapan informasi sudah sesuai 

dengan di harapkan pasien/keluarga pasien. 

     Setiap pembayaran yang dilakukan sudah sesuai dengan 

struk yang diterima. 

     Rumah sakit ini dapat dipercaya/diandalkan dalam 

memberikan pelayanan kesehatan. 

     Pelayanan dengan menggunakan kualitas peralatan 

yang dimiliki rumah sakit ini sudah cukup memadai. 

 

 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 
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Lampiran 6 . Form Pernyataan Komitmen / Commitment Pelayanan 

Pernyataan Tentang Persepsi Pasien terhadap Commitment (Komitmen) di 

RSD Madani Provinsi Sulawesi Tengah 

Yang Dirasakan Dimensi-dimensi Kualitas Pelayanan 

S
an

g
at T

id
ak

 S
etu

ju 

T
id

ak
 S

etu
ju

 

K
u
ran

g
 S

etu
ju

 

S
etu

ju
 

S
an

g
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1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Kurang Setuju 

4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 

 

Dimensi Commitment 

     Peralatan diagnostik (rontgen, USG, laboratorium, alat 

bedah, dsb) yang dimiliki rumah sakit ini untuk 

melayani pasien sudah cukup baik. 

     Peralatan nondiagnostik  (alat makan,  tempat tidur,  

kursi,  lemari,  dsb), yang dimiliki rumah sakit ini 

untuk melayani pasien sudah sangat baik. 

     Pelayanan  pada tingkat kenyamanan dalam ruang 

perawatan pada rumah sakit ini sangat nyaman. 

     Tingkat keamanan ruang perawatan, pada rumah sakit 

ini sangat aman. 

     Pelayanan di Rumah Sakit dapat dimanfaatkan setiap 

hari karena perawat selalu ada ditempat. 

     Ketersediaan sarana transportasi menuju lokasi 

Rumah sakit ini sangat mudah. 

 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 
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Lampiran 7 . Form Pernyataan Loyalitas / Loyality Pelayanan 

Pernyataan Tentang Persepsi Pasien terhadap Loyality (Loyalitas) di RSD 

Madani Provinsi Sulawesi Tengah 

Yang Dirasakan Dimensi-dimensi Kualitas Pelayanan 
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1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Kurang Setuju 

4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 

 

Dimensi Loyality 

     Keluarga pasien sangat berperan penting terhadap 

pemilihan fasilitas pelayanan kesehatan bagi pasien. 

     Keluarga pasien memiliki akses yang mudah untuk 

mendapatkan pelayanan rawat inap dari rumah sakit ini 

untuk pasien. 

     RSD Madani menjadi pilihan berobat apabila sakit. 

     Berniat untuk melakukan kunjungan ulang di Rumah 

Sakit. 

 

     Orang-orang disekitar pasien (kerabat / teman kerja / 

tetangga) memiliki akses yang cepat untuk dapat 

menjenguk pasien. 

     Akan merekomendasikan kepada orang lain terdekat 

untuk berobat ke RSD Madani. 

 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 

1 2 4 5 3 
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Lampiran 8. Data Awal Satisfaction 

 

No S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 No S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 

1 2 3 2 3 3 3 4 3 76 3 3 4 2 2 3 3 4 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 77 4 4 3 2 2 3 2 4 

3 3 2 3 2 3 3 3 2 78 3 3 4 4 3 3 4 4 

4 3 3 3 3 3 3 4 3 79 4 3 3 3 3 4 3 3 

5 3 4 3 3 2 3 4 3 80 3 3 4 3 3 3 3 3 

6 4 4 3 3 3 3 3 4 81 2 3 3 3 3 4 4 3 

7 3 3 3 3 3 3 2 3 82 3 4 3 4 3 3 4 4 

8 3 4 3 3 3 4 3 3 83 3 2 3 2 4 3 3 4 

9 2 3 2 3 3 3 4 3 84 4 4 3 3 4 3 4 3 

10 3 2 3 3 4 3 3 3 85 4 3 4 3 4 4 4 3 

11 3 3 4 3 3 3 3 3 86 4 3 3 4 3 4 4 4 

12 4 3 3 3 3 4 3 3 87 3 4 3 4 3 3 3 4 

13 3 3 3 3 2 4 3 2 88 3 3 3 3 3 3 3 3 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 89 4 3 4 4 3 3 3 4 

15 3 3 3 2 3 3 3 4 90 3 4 3 3 3 2 4 3 

16 3 3 3 2 3 3 3 4 91 4 3 3 3 4 4 3 4 

17 3 3 3 2 3 3 3 2 92 3 3 3 4 2 3 3 4 

18 3 3 3 3 3 3 3 3 93 4 3 4 3 3 3 3 3 

19 4 3 3 2 3 4 3 4 94 3 4 3 4 3 3 3 4 

20 3 4 3 3 3 3 4 3 95 4 3 4 2 3 3 3 4 

21 2 3 3 3 2 3 4 3 96 3 4 3 4 3 3 4 4 

22 3 3 4 3 3 3 3 4 97 3 4 3 3 3 2 3 3 

23 2 2 3 3 3 3 3 3 98 4 3 3 4 3 3 4 3 

24 3 2 3 3 3 3 4 3 99 3 4 3 3 3 3 3 4 

25 2 3 3 4 4 3 4 4 100 3 4 4 4 3 2 4 4 

26 4 3 2 2 3 3 4 4 101 3 3 3 3 4 4 3 3 

27 4 3 3 3 2 4 3 3 102 4 3 4 3 3 3 3 3 

28 3 4 3 3 3 3 4 3 103 4 3 4 3 4 4 3 3 

29 3 3 3 3 3 3 4 3 104 4 4 2 4 3 4 3 4 

30 2 2 4 2 3 3 3 4 105 3 3 4 3 4 3 3 3 

31 2 4 3 3 3 3 3 3 106 2 3 3 4 4 3 3 4 

32 3 3 3 3 3 3 3 3 107 3 4 2 3 3 3 3 4 

33 4 3 3 3 4 3 3 3 108 3 3 4 4 4 3 3 3 

34 4 2 3 3 3 3 3 3 109 3 4 3 3 3 3 4 3 

35 3 4 3 2 3 3 3 4 110 4 3 3 3 4 3 3 4 

36 3 3 3 4 3 3 3 3 111 4 3 4 4 3 3 3 3 

37 3 3 3 2 3 3 3 3 112 3 4 3 4 3 3 3 3 

38 3 3 3 3 4 3 3 3 113 4 4 3 3 3 3 3 4 
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39 3 3 3 3 3 3 3 4 114 4 3 3 4 3 3 3 4 

40 4 4 3 4 3 3 3 4 115 3 3 4 3 4 3 3 3 

41 3 3 3 3 3 2 3 3 116 4 3 4 4 3 3 3 3 

42 4 4 3 4 3 2 3 4 117 3 4 3 3 3 3 3 3 

43 3 3 3 3 3 2 3 3 118 3 3 3 3 4 4 4 3 

44 3 2 3 4 3 3 2 4 119 3 4 3 3 4 3 3 4 

45 3 3 2 3 3 3 3 4 120 3 3 4 3 4 3 4 2 

46 4 3 3 3 4 3 4 4 121 4 3 3 3 3 3 4 4 

47 3 4 4 3 3 3 3 3 122 4 4 3 2 2 3 3 4 

48 3 3 3 3 3 4 3 4 123 3 3 3 3 3 3 3 3 

49 3 3 4 4 3 3 3 4 124 4 3 3 3 4 3 4 3 

50 3 2 3 3 3 3 3 3 125 2 4 2 4 3 4 3 4 

51 4 4 3 4 3 3 3 4 126 3 3 3 3 3 3 4 3 

52 3 3 4 4 4 3 2 4 127 4 3 4 4 4 3 3 4 

53 4 3 3 3 3 4 3 3 128 3 3 4 4 4 4 3 3 

54 3 3 2 2 3 3 3 4 129 3 4 3 4 3 4 4 4 

55 4 4 3 4 3 3 3 4 130 3 3 3 4 3 3 3 4 

56 3 3 2 3 3 2 2 3 131 4 4 4 3 3 3 3 3 

57 3 4 3 3 3 3 3 3 132 4 4 4 3 3 4 3 3 

58 3 4 4 2 3 3 3 4 133 3 3 3 4 4 3 4 4 

59 4 3 3 3 2 3 2 3 134 4 3 3 4 3 4 3 4 

60 3 4 3 3 3 2 2 3 135 4 3 3 3 3 3 3 3 

61 3 3 3 3 3 3 2 3 136 3 3 3 4 3 3 3 4 

62 4 3 3 4 3 3 3 4 137 3 3 3 4 3 3 4 3 

63 3 3 3 3 3 3 4 4 138 4 4 2 3 4 3 3 3 

64 3 3 3 2 3 3 3 4 139 3 3 4 3 4 3 4 3 

65 3 4 3 3 3 4 3 3 140 3 3 4 3 4 4 3 3 

66 3 3 3 3 3 3 3 3 141 4 3 3 3 3 4 3 3 

67 4 2 4 4 3 4 3 3 142 3 3 4 2 3 3 4 4 

68 3 3 3 3 4 3 4 3 143 3 4 3 2 4 3 3 4 

69 3 3 3 4 3 4 3 4 144 3 3 4 4 2 3 4 4 

70 3 3 3 3 4 3 3 3 145 3 4 3 3 2 3 3 3 

71 3 3 3 4 3 4 3 4 146 3 3 2 3 4 4 3 3 

72 3 3 3 3 4 3 2 3 147 4 3 4 3 3 3 3 4 

73 4 4 3 3 4 3 3 3 148 3 3 3 3 3 3 3 4 

74 3 3 4 3 3 4 2 3 149 4 3 4 3 4 3 3 3 

75 3 4 3 4 3 3 4 4 150 4 3 3 3 3 3 4 3 

Ket:  

1 = Sangat Tidak Setuju, 2 = Tidak Setuju, 3 = Kurang Setuju, 4 = Setuju,  

5 = Sangat Setuju 



96 

 

Lampiran 9. Data awal Trust 

 

No T1 T2 T3 T4 T5 T6 No T1 T2 T3 T4 T5 T6 

1 4 3 4 3 3 3 76 3 4 2 3 3 2 

2 3 3 3 3 4 4 77 3 2 4 2 2 2 

3 3 4 3 3 2 3 78 4 4 2 3 3 2 

4 3 3 3 3 4 3 79 4 3 2 3 2 2 

5 3 3 3 3 3 3 80 3 3 3 3 3 2 

6 3 2 3 3 2 3 81 3 3 3 3 2 3 

7 3 3 4 3 3 3 82 4 4 4 3 3 4 

8 3 3 4 3 3 3 83 3 4 4 3 2 3 

9 3 3 3 3 3 4 84 4 3 3 3 3 3 

10 4 3 2 3 3 3 85 2 3 4 3 2 3 

11 3 3 3 3 3 3 86 3 3 3 3 3 3 

12 3 3 3 3 2 3 87 3 3 3 3 3 3 

13 4 3 3 3 3 3 88 3 3 3 3 2 3 

14 4 3 2 2 3 3 89 4 2 2 3 4 3 

15 3 4 3 3 3 3 90 3 3 2 2 3 3 

16 3 4 3 3 3 3 91 4 2 4 3 4 3 

17 2 2 2 3 4 2 92 4 4 4 3 3 4 

18 3 3 3 3 2 4 93 3 2 3 3 2 3 

19 3 4 3 3 3 3 94 4 4 2 3 3 2 

20 3 3 4 4 3 3 95 3 4 3 3 2 2 

21 3 3 3 3 4 3 96 3 4 3 3 3 3 

22 3 4 2 3 3 3 97 3 3 3 3 3 3 

23 3 3 3 3 4 4 98 3 3 3 4 3 3 

24 3 3 3 3 4 3 99 3 3 3 3 3 3 

25 3 4 3 4 3 3 100 4 3 2 3 3 4 

26 2 4 3 3 3 3 101 3 3 3 3 3 3 

27 3 3 3 3 3 3 102 4 3 2 3 3 4 

28 3 3 3 2 3 3 103 3 3 3 3 2 4 

29 3 3 3 3 3 3 104 3 2 3 3 4 3 

30 3 3 3 3 2 3 105 4 3 2 3 2 3 

31 3 3 3 3 2 3 106 3 4 3 3 4 3 

32 3 3 3 3 3 4 107 4 2 2 3 3 4 

33 3 3 3 3 2 3 108 3 3 3 3 3 3 

34 3 3 3 3 3 3 109 3 4 3 4 3 3 

35 4 4 2 3 3 3 110 3 3 3 3 4 3 

36 3 2 2 3 3 4 111 3 3 3 3 3 3 

37 3 2 4 3 3 3 112 3 3 2 3 3 3 

38 3 3 3 3 4 3 113 3 3 4 3 4 3 
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39 3 4 3 4 4 4 114 3 3 3 3 3 3 

40 4 4 4 3 3 3 115 4 3 3 3 3 4 

41 2 3 3 3 3 4 116 4 3 3 3 4 3 

42 3 3 3 3 4 4 117 3 3 3 3 3 3 

43 3 3 3 3 3 2 118 3 3 4 3 3 4 

44 3 4 3 3 3 3 119 3 4 3 3 3 4 

45 3 4 4 3 3 4 120 4 4 4 3 3 3 

46 3 4 3 3 4 3 121 4 4 2 4 3 3 

47 4 3 2 3 3 3 122 3 4 4 3 3 3 

48 3 3 3 3 3 3 123 4 3 2 3 3 3 

49 3 4 3 3 3 3 124 3 3 3 3 3 3 

50 3 3 3 3 3 3 125 3 3 3 3 3 4 

51 3 2 3 3 3 3 126 3 3 3 3 4 4 

52 3 4 3 2 3 3 127 3 3 3 3 3 4 

53 3 3 3 3 2 2 128 3 3 4 3 3 3 

54 4 4 2 3 3 4 129 3 4 3 3 3 4 

55 3 2 2 3 2 3 130 4 4 3 3 3 3 

56 3 3 3 4 2 3 131 3 3 3 3 3 3 

57 3 3 3 3 3 3 132 4 3 3 3 3 3 

58 2 4 2 3 3 3 133 3 3 3 3 3 4 

59 3 3 3 3 4 4 134 3 3 3 3 3 3 

60 3 3 3 3 3 3 135 3 3 3 3 3 4 

61 4 3 2 3 3 4 136 3 4 3 3 3 3 

62 3 4 3 3 4 3 137 3 3 3 3 3 3 

63 4 4 2 3 4 4 138 3 3 3 4 4 3 

64 4 4 4 3 4 3 139 4 3 3 3 3 3 

65 4 3 2 4 3 4 140 3 3 3 4 3 3 

66 3 3 3 3 4 3 141 4 3 2 3 3 3 

67 3 3 3 3 3 4 142 3 3 4 3 3 3 

68 3 3 3 3 3 3 143 4 3 3 3 3 3 

69 3 4 3 4 3 3 144 4 4 3 3 3 4 

70 4 3 3 3 3 3 145 3 3 4 3 3 3 

71 3 4 3 3 3 3 146 3 3 3 3 3 3 

72 4 3 3 3 3 3 147 3 4 3 3 4 3 

73 3 3 3 3 3 3 148 3 3 3 3 3 3 

74 4 3 2 3 3 3 149 3 3 3 3 3 3 

75 4 2 2 3 3 3 150 3 3 4 3 3 4 

Ket:  

1 = Sangat Tidak Setuju, 2 = Tidak Setuju, 3 = Kurang Setuju, 4 = Setuju,  

5 = Sangat Setuju 
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Lampiran 10. Data Awal Commitment 

No C1 C2 C3 C4 C5 C6 No C1 C2 C3 C4 C5 C6 

1 3 3 3 4 3 3 76 3 3 3 4 3 4 

2 3 3 3 3 3 4 77 4 3 3 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 78 4 2 4 3 3 4 

4 3 3 3 3 3 3 79 3 3 2 2 4 3 

5 3 3 3 3 3 3 80 3 3 3 3 2 3 

6 3 3 3 3 4 3 81 3 3 3 4 3 3 

7 3 3 3 2 3 3 82 3 3 3 4 3 4 

8 3 3 3 3 2 3 83 4 4 3 3 3 3 

9 3 3 3 4 3 2 84 3 3 4 3 3 3 

10 3 3 4 3 3 4 85 3 3 4 3 3 3 

11 3 3 3 3 3 3 86 4 3 3 3 4 3 

12 3 3 3 3 4 3 87 3 3 3 3 3 2 

13 4 3 3 3 3 4 88 3 3 3 3 3 3 

14 3 3 3 3 3 3 89 3 3 4 3 4 3 

15 4 3 3 3 3 3 90 3 3 3 4 3 3 

16 2 3 3 3 3 3 91 4 4 2 3 4 3 

17 3 3 3 3 3 3 92 3 4 3 2 3 4 

18 3 3 3 3 3 4 93 3 3 3 3 4 3 

19 4 2 3 3 3 3 94 4 3 3 3 2 4 

20 3 3 3 3 3 3 95 4 3 3 3 4 4 

21 3 3 3 4 3 3 96 2 4 3 3 3 3 

22 4 2 3 3 3 3 97 3 3 3 2 3 3 

23 3 3 3 3 2 2 98 3 3 3 4 4 4 

24 3 3 3 3 3 3 99 3 3 3 3 3 3 

25 4 3 3 4 3 3 100 2 4 3 4 3 3 

26 4 3 4 3 3 3 101 3 3 3 3 3 3 

27 3 3 2 3 2 3 102 3 3 2 3 2 4 

28 3 3 3 4 3 3 103 3 3 3 3 2 3 

29 3 3 3 3 3 3 104 4 2 3 3 2 3 

30 3 3 3 2 3 3 105 3 3 3 2 3 3 

31 3 3 3 3 3 3 106 4 3 2 4 4 3 

32 3 3 2 3 3 4 107 3 3 4 4 3 3 

33 3 3 3 3 3 3 108 3 3 3 3 3 3 

34 3 3 3 2 3 4 109 2 4 3 4 3 3 

35 4 3 2 3 3 3 110 3 2 3 3 4 3 

36 4 2 3 3 3 4 111 4 4 3 3 3 3 

37 2 2 3 3 3 3 112 3 3 3 3 3 3 

38 3 3 3 3 3 3 113 2 3 4 3 3 3 

39 3 3 3 3 3 4 114 4 3 3 3 4 3 
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40 3 3 3 3 3 3 115 3 4 4 3 3 4 

41 3 3 4 3 4 2 116 3 3 4 3 4 3 

42 4 2 4 3 4 4 117 3 3 3 4 3 3 

43 3 3 3 3 3 4 118 3 3 3 3 3 4 

44 3 3 3 3 3 3 119 3 3 3 3 3 4 

45 4 3 2 3 3 3 120 3 3 3 3 3 3 

46 3 3 3 2 3 3 121 4 3 4 4 3 3 

47 3 3 3 3 3 3 122 4 3 3 4 3 3 

48 3 3 3 3 3 3 123 3 3 4 3 3 3 

49 3 3 3 3 3 3 124 3 3 3 4 4 3 

50 3 3 3 3 3 3 125 4 3 3 3 3 4 

51 3 3 3 3 3 3 126 3 3 3 4 3 3 

52 4 3 3 3 3 3 127 2 4 3 3 3 3 

53 3 3 3 3 4 4 128 3 3 3 3 3 3 

54 3 3 2 3 3 4 129 3 3 3 4 3 4 

55 3 3 3 3 3 3 130 3 3 3 3 3 3 

56 3 3 3 4 2 3 131 3 3 3 3 3 3 

57 3 3 3 3 3 3 132 3 3 3 3 3 3 

58 3 2 3 3 3 3 133 3 3 3 4 3 3 

59 3 3 3 2 2 4 134 4 4 3 3 3 3 

60 3 3 3 3 3 3 135 3 3 3 3 3 4 

61 3 3 3 3 3 2 136 3 3 3 3 4 3 

62 4 3 3 2 3 2 137 3 3 3 3 3 3 

63 4 3 3 3 3 4 138 3 3 3 4 4 3 

64 3 4 3 2 3 3 139 3 3 4 3 3 4 

65 3 3 3 4 3 4 140 3 3 3 4 3 3 

66 3 3 3 2 4 3 141 3 3 3 3 3 4 

67 3 3 3 3 3 4 142 2 4 3 4 3 3 

68 3 3 3 3 3 3 143 3 3 3 3 3 4 

69 3 3 3 3 3 3 144 3 3 4 3 3 3 

70 3 3 4 3 3 3 145 3 3 3 3 3 4 

71 3 3 3 3 3 3 146 3 3 3 3 3 3 

72 3 3 4 3 3 3 147 3 2 3 3 4 3 

73 3 3 3 3 3 3 148 4 3 3 3 3 3 

74 3 3 4 3 3 3 149 3 3 3 3 3 3 

75 4 4 2 3 3 3 150 3 3 3 4 3 4 

Ket:  

1 = Sangat Tidak Setuju, 2 = Tidak Setuju, 3 = Kurang Setuju, 4 = Setuju,  

5 = Sangat Setuju 
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Lampiran 11. Data awal Loyalitas 

No L1 L2 L3 L4 L5 L6 No L1 L2 L3 L4 L5 L6 

1 3 3 3 3 4 3 76 2 4 4 4 3 4 

2 4 3 3 2 3 3 77 4 4 3 4 2 4 

3 3 2 4 3 4 2 78 4 4 3 4 3 4 

4 3 3 3 4 3 3 79 3 3 3 3 2 3 

5 3 3 4 3 3 3 80 4 3 4 3 3 3 

6 3 3 3 3 3 4 81 3 3 4 4 3 3 

7 2 3 4 4 3 3 82 4 4 3 4 3 4 

8 4 2 2 3 4 3 83 2 4 3 3 3 4 

9 3 3 2 4 3 3 84 4 3 3 4 3 3 

10 3 3 3 3 4 3 85 2 3 4 2 4 3 

11 3 3 3 3 3 3 86 2 2 2 4 2 4 

12 3 3 3 3 3 3 87 4 4 4 3 2 2 

13 3 3 3 4 3 3 88 3 3 4 2 2 3 

14 3 3 2 3 3 3 89 3 4 3 3 4 4 

15 3 3 3 2 2 2 90 3 3 4 4 3 3 

16 3 3 3 3 3 4 91 3 4 3 3 2 4 

17 3 3 3 3 3 2 92 3 4 3 3 3 4 

18 3 3 3 3 3 3 93 3 3 4 3 4 3 

19 3 3 3 3 3 2 94 2 4 3 3 3 4 

20 4 3 3 4 3 3 95 4 4 4 3 2 3 

21 3 3 3 4 2 3 96 3 4 4 4 3 2 

22 3 4 3 3 3 4 97 3 3 4 3 3 3 

23 3 3 4 3 2 3 98 3 3 4 4 4 3 

24 3 3 3 3 3 3 99 4 4 4 3 3 2 

25 4 2 2 4 3 4 100 4 4 3 4 3 4 

26 3 4 2 2 2 2 101 3 3 4 3 3 3 

27 4 3 3 3 4 3 102 2 3 3 3 4 3 

28 3 3 4 4 3 3 103 4 3 4 3 4 3 

29 3 3 3 3 3 3 104 4 4 4 3 4 2 

30 4 2 3 3 2 2 105 4 3 3 4 3 3 

31 2 3 3 3 2 3 106 4 4 2 4 2 4 

32 4 3 3 3 3 3 107 2 4 3 4 3 4 

33 3 3 3 3 2 3 108 4 2 2 3 3 4 

34 3 3 3 3 3 3 109 4 4 4 4 3 4 

35 4 4 3 3 3 4 110 3 4 2 3 4 4 

36 4 3 3 3 3 4 111 4 4 4 4 3 2 

37 2 4 3 3 3 4 112 4 4 2 2 3 3 

38 3 3 4 4 2 3 113 3 4 3 3 4 2 

39 2 4 4 3 2 3 114 4 4 4 3 4 2 
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40 3 4 3 3 3 4 115 4 3 3 3 3 3 

41 3 3 3 3 4 3 116 4 3 3 3 2 3 

42 3 4 3 3 3 4 117 2 3 3 2 3 3 

43 3 3 3 2 4 3 118 4 3 4 4 3 3 

44 4 3 4 2 3 4 119 4 4 4 4 3 2 

45 3 4 3 3 2 4 120 2 2 3 4 3 2 

46 3 3 2 4 2 2 121 3 2 3 4 3 2 

47 3 3 3 4 3 3 122 3 2 4 4 3 2 

48 4 4 3 3 2 3 123 4 3 3 3 3 3 

49 3 2 2 3 3 2 124 4 3 3 4 4 3 

50 3 3 4 3 3 3 125 2 4 3 3 3 4 

51 3 3 3 3 2 4 126 4 3 3 3 2 3 

52 4 4 2 4 3 4 127 3 4 3 3 3 4 

53 3 3 4 3 2 3 128 3 3 4 3 3 3 

54 3 3 2 3 3 4 129 3 4 3 4 3 4 

55 3 3 2 3 4 3 130 4 4 3 3 3 4 

56 4 3 4 4 4 3 131 3 3 3 3 3 3 

57 4 3 4 3 3 3 132 3 3 3 3 3 3 

58 4 4 3 3 3 4 133 3 4 2 4 3 2 

59 2 3 4 4 2 3 134 4 2 2 3 4 4 

60 4 3 4 2 3 3 135 3 3 4 3 4 3 

61 3 3 3 4 3 3 136 3 4 4 3 4 4 

62 4 2 4 2 2 4 137 3 3 4 2 3 3 

63 4 4 3 3 2 2 138 4 3 4 3 2 3 

64 4 2 3 3 4 4 139 3 3 3 3 3 3 

65 2 3 4 4 3 3 140 3 3 4 3 2 3 

66 2 3 4 3 4 3 141 3 3 3 3 3 3 

67 4 3 2 3 3 3 142 3 3 3 3 3 2 

68 2 3 4 4 3 3 143 3 4 3 3 4 4 

69 4 4 2 3 3 3 144 3 3 3 2 3 2 

70 3 3 2 3 3 3 145 4 3 3 3 3 3 

71 4 4 4 3 4 2 146 2 3 4 3 4 3 

72 4 3 2 4 3 3 147 2 4 4 3 4 4 

73 3 3 4 2 3 3 148 2 4 3 3 3 4 

74 3 3 2 2 3 3 149 2 3 4 3 3 3 

75 3 4 2 2 3 4 150 2 3 3 4 3 3 

Ket:  

1 = Sangat Tidak Setuju, 2 = Tidak Setuju, 3 = Kurang Setuju, 4 = Setuju,  

5 = Sangat Setuju 
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Lampiran 12. Analisa Deskriptif Responden 

 

Jenis Kelamin 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Pria 88 58.7 58.7 58.7 

Wanita 62 41.3 41.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

Usia 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 17-25 Tahun 29 19.3 19.3 19.3 

26-35 Tahun 48 32.0 32.0 51.3 

36-45 Tahun 32 21.3 21.3 72.7 

46-55 Tahun 29 19.3 19.3 92.0 

>56 Tahun 12 8.0 8.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

Pendidikan 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid SD 23 15.3 15.3 15.3 

SMP 19 12.7 12.7 28.0 

SMA 49 32.7 32.7 60.7 

D3 19 12.7 12.7 73.3 

S1 38 25.3 25.3 98.7 

S2 2 1.3 1.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  
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Pekerjaan 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Pelajar 14 9.3 9.3 9.3 

PNS 16 10.7 10.7 20.0 

Wiraswasta 42 28.0 28.0 48.0 

Swasta 13 8.7 8.7 56.7 

Mahasiswa 14 9.3 9.3 66.0 

ABRI / POLRI 27 18.0 18.0 84.0 

Buruh / Tani 24 16.0 16.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

Penghasilan 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid < 500 17 11.3 11.3 11.3 

500 - 1 jt 13 8.7 8.7 20.0 

1 jt - 2 jt 28 18.7 18.7 38.7 

2 jt - 3 jt 14 9.3 9.3 48.0 

> 5 jt 78 52.0 52.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

Status Pasien 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Umum 69 46.0 46.0 46.0 

BPJS 81 54.0 54.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  
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Statistics 

  S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 

N Valid 150 150 150 150 150 150 150 150 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.95 3.94 4.03 4.01 4.03 3.81 3.90 3.89 

 

S1 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 6 4.0 4.0 4.0 

3 27 18.0 18.0 22.0 

4 85 56.7 56.7 78.7 

5 32 21.3 21.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

S2 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 5 3.3 3.3 3.3 

3 31 20.7 20.7 24.0 

4 82 54.7 54.7 78.7 

5 32 21.3 21.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

S3 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 3 2.0 2.0 2.0 

3 27 18.0 18.0 20.0 

4 83 55.3 55.3 75.3 

5 37 24.7 24.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  
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S4 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 3 2.0 2.0 2.0 

3 26 17.3 17.3 19.3 

4 88 58.7 58.7 78.0 

5 33 22.0 22.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

 

S5 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 4 2.7 2.7 2.7 

3 27 18.0 18.0 20.7 

4 79 52.7 52.7 73.3 

5 40 26.7 26.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

 

S6 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 3 2.0 2.0 2.0 

3 45 30.0 30.0 32.0 

4 80 53.3 53.3 85.3 

5 22 14.7 14.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  
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S7 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 3 2.0 2.0 2.0 

3 37 24.7 24.7 26.7 

4 82 54.7 54.7 81.3 

5 28 18.7 18.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

S8 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3 39 26.0 26.0 26.0 

4 89 59.3 59.3 85.3 

5 22 14.7 14.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

 

Statistics 

  T1 T2 T3 T4 T5 T6 

N Valid 150 150 150 150 150 150 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.97 4.01 3.99 3.95 3.99 3.87 

 

 

T1 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 5 3.3 3.3 3.3 

3 27 18.0 18.0 21.3 

4 85 56.7 56.7 78.0 

5 33 22.0 22.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  
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T2 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 4 2.7 2.7 2.7 

3 28 18.7 18.7 21.3 

4 81 54.0 54.0 75.3 

5 37 24.7 24.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

T3 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 4 2.7 2.7 2.7 

3 27 18.0 18.0 20.7 

4 85 56.7 56.7 77.3 

5 34 22.7 22.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

T4 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 4 2.7 2.7 2.7 

3 31 20.7 20.7 23.3 

4 83 55.3 55.3 78.7 

5 32 21.3 21.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

T5 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 4 2.7 2.7 2.7 

3 33 22.0 22.0 24.7 

4 74 49.3 49.3 74.0 

5 39 26.0 26.0 100.0 
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T5 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 4 2.7 2.7 2.7 

3 33 22.0 22.0 24.7 

4 74 49.3 49.3 74.0 

5 39 26.0 26.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

T6 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 2 1.3 1.3 1.3 

3 37 24.7 24.7 26.0 

4 89 59.3 59.3 85.3 

5 22 14.7 14.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

Statistics 

  C1 C2 C3 C4 C5 C6 

N Valid 150 150 150 150 150 150 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.95 4.01 3.97 3.90 4.09 3.85 

 

C1 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 3 2.0 2.0 2.0 

3 29 19.3 19.3 21.3 

4 90 60.0 60.0 81.3 

5 28 18.7 18.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  
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C2 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 3 2.0 2.0 2.0 

3 27 18.0 18.0 20.0 

4 86 57.3 57.3 77.3 

5 34 22.7 22.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

C3 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 2 1.3 1.3 1.3 

3 31 20.7 20.7 22.0 

4 86 57.3 57.3 79.3 

5 31 20.7 20.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

C4 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 1 .7 .7 .7 

3 42 28.0 28.0 28.7 

4 78 52.0 52.0 80.7 

5 29 19.3 19.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  
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C5 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 2 1.3 1.3 1.3 

3 13 8.7 8.7 10.0 

4 105 70.0 70.0 80.0 

5 30 20.0 20.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

C6 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3 44 29.3 29.3 29.3 

4 84 56.0 56.0 85.3 

5 22 14.7 14.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

Statistics 

  L1 L2 L3 L4 L5 L6 

N Valid 150 150 150 150 150 150 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.97 4.03 4.09 3.97 3.93 3.96 

 

 

L1 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 2 1.3 1.3 1.3 

3 27 18.0 18.0 19.3 

4 95 63.3 63.3 82.7 

5 26 17.3 17.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  
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L2 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 1 .7 .7 .7 

3 24 16.0 16.0 16.7 

4 95 63.3 63.3 80.0 

5 30 20.0 20.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

L3 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 1 .7 .7 .7 

3 17 11.3 11.3 12.0 

4 99 66.0 66.0 78.0 

5 33 22.0 22.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

L4 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 1 .7 .7 .7 

3 26 17.3 17.3 18.0 

4 100 66.7 66.7 84.7 

5 23 15.3 15.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 

L5 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3 34 22.7 22.7 22.7 

4 92 61.3 61.3 84.0 

5 24 16.0 16.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  
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L6 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2 1 .7 .7 .7 

3 33 22.0 22.0 22.7 

4 87 58.0 58.0 80.7 

5 29 19.3 19.3 100.0 

Total 150 100.0 100.0  
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Lampiran 13. Uji Validitas 

 

Factor Analysis 1 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .626 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2778.443 

df 325 

Sig. .000 

 
Rotated Component Matrix 1 

Rotated Component Matrix
a
 

 Component 

 1 2 3 4 5 6 7 

S1 .719       

S2 .725       

S3 .836       

S4 .720       

S5 .827       

S6     .627   

S7       .533 

S8  .814      

T1 .606       

T2 .748       

T3 .840       

T4 .670       

T5 .781       

T6  .898      

C1    .652    

C2    .807    

C3    .790    

C4     .746   

C5       .719 

C6  .703      

L1   .834     

L2   .774     

L3   .796     

L4      .767  

L5      .518  

L6      .630  

Extraction Method: Principal Component Analysis.  
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 9 iterations. 
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Factor Analysis 2 

 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .683 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1661.790 

df 120 

Sig. .000 

 

Rotated Component Matrix 2 
 

 

Rotated Component Matrix
a
 

 Component 

 1 2 3 4 

S1 .610    

S2 .728    

S3 .825    

S4 .727    

S5 .853    

T2 .742    

T3 .869    

T4 .653    

T5 .761    

C1   .787  

C2   .804  

C4     

C5     

L1  .850   

L2  .822   

L3  .791   

Extraction Method: Principal Component Analysis.  

 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 5 iterations. 
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Lampiran 14. Uji Reliabilitas 

 

Cronbach’s Alpha Satisfaction 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items N of Items 

.798 .794 8 

 

Cronbach’s Alpha Trust 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha Based 

on Standardized Items N of Items 

.775 .769 6 

 

Cronbach’s Alpha Commitment 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha Based 

on Standardized Items N of Items 

.655 .654 6 

 

Cronbach’s Alpha Loyality 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha Based 

on Standardized Items N of Items 

.712 .712 6 
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Lampiran 15. Uji Normalitas 

Satisfaction terhadap Trust 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized Residual 

N 150 

Normal Parameters
a,,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 1.09250180 

Most Extreme Differences Absolute .074 

Positive .074 

Negative -.063 

Kolmogorov-Smirnov Z .907 

Asymp. Sig. (2-tailed) .383 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

Satisfaction terhadap Commitment 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized Residual 

N 150 

Normal Parameters
a,,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 1.94681665 

Most Extreme Differences Absolute .048 

Positive .048 

Negative -.045 

Kolmogorov-Smirnov Z .594 

Asymp. Sig. (2-tailed) .873 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Satisfaction terhadap Loyality 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized Residual 

N 150 

Normal Parameters
a,,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 2.20761914 

Most Extreme Differences Absolute .069 

Positive .069 

Negative -.044 

Kolmogorov-Smirnov Z .848 

Asymp. Sig. (2-tailed) .469 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

Satisfaction + Trus terhadap Loyality 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized Residual 

N 150 

Normal Parameters
a,,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 2.20675685 

Most Extreme Differences Absolute .058 

Positive .058 

Negative -.038 

Kolmogorov-Smirnov Z .711 

Asymp. Sig. (2-tailed) .692 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Satisfaction + Commitment terhadap Loyality 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized Residual 

N 150 

Normal Parameters
a,,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 2.17946511 

Most Extreme Differences Absolute .060 

Positive .060 

Negative -.045 

Kolmogorov-Smirnov Z .733 

Asymp. Sig. (2-tailed) .657 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Lampiran 16. Uji Multikolinearitas 

Satisfaction terhadap Trust 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -.130 .779  -.166 .868   

SkorTot_S .758 .025 .930 30.900 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: SkorTot_T 

 

Satisfaction terhadap Commitment 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 11.310 1.388  8.146 .000   

SkorTot_S .395 .044 .596 9.036 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: SkorTot_C 

 

Satisfaction terhadap Loyality 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 15.977 1.574  10.148 .000   

SkorTot_S .253 .050 .386 5.096 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: SkorTot_L 
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Satisfaction + Trus terhadap Loyality 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 15.977 1.574  10.148 .000   

SkorTot_S .253 .050 .386 5.096 .000 1.000 1.000 

2 (Constant) 15.970 1.579  10.112 .000   

SkorTot_S .295 .136 .452 2.177 .031 .134 7.451 

SkorTot_T -.056 .167 -.070 -.339 .735 .134 7.451 

a. Dependent Variable: SkorTot_L 

 

Satisfaction + Commitment terhadap Loyality 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 15.977 1.574  10.148 .000   

SkorTot_S .253 .050 .386 5.096 .000 1.000 1.000 

2 (Constant) 13.935 1.877  7.424 .000   

SkorTot_S .181 .061 .277 2.964 .004 .644 1.552 

SkorTot_C .181 .092 .183 1.955 .052 .644 1.552 

a. Dependent Variable: SkorTot_L 
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Lampiran 17. Uji Autokorelasi 

Satisfaction terhadap Trust 

Runs Test 

 Unstandardized 

Residual 

Test Value
a
 -.03862 

Cases < Test Value 21 

Cases >= Test Value 129 

Total Cases 150 

Number of Runs 39 

Z .644 

Asymp. Sig. (2-tailed) .519 

a. Median 

 

Satisfaction terhadap Commitment 

Runs Test 

 Unstandardized 

Residual 

Test Value
a
 -.07971 

Cases < Test Value 19 

Cases >= Test Value 131 

Total Cases 150 

Number of Runs 37 

Z 1.051 

Asymp. Sig. (2-tailed) .293 

a. Median 
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Satisfaction terhadap Loyality 

Runs Test 

 Unstandardized 

Residual 

Test Value
a
 -.06987 

Cases < Test Value 24 

Cases >= Test Value 126 

Total Cases 150 

Number of Runs 43 

Z .515 

Asymp. Sig. (2-tailed) .607 

a. Median 

 

Satisfaction + Trus terhadap Loyality 

Runs Test 

 Unstandardized 

Residual 

Test Value
a
 -.07070 

Cases < Test Value 26 

Cases >= Test Value 124 

Total Cases 150 

Number of Runs 47 

Z .866 

Asymp. Sig. (2-tailed) .387 

a. Median 
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Satisfaction + Commitment terhadap Loyality 

Runs Test 

 Unstandardized 

Residual 

Test Value
a
 -.06682 

Cases < Test Value 31 

Cases >= Test Value 119 

Total Cases 150 

Number of Runs 47 

Z -.799 

Asymp. Sig. (2-tailed) .424 

a. Median 
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Lampiran 18. Uji Heteroskedastisitas 

Satisfaction terhadap Trust 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .818 .209  3.922 .000 

Satisfaction -.158 .052 -.243 -3.049 .003 

a. Dependent Variable: RES2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Satisfaction terhadap Commitment 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .411 .192  2.134 .034 

Satisfaction -.036 .048 -.062 -.759 .449 

a. Dependent Variable: RES2 
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Satisfaction terhadap Loyality 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .071 .222  .320 .749 

Satisfaction .053 .055 .078 .951 .343 

a. Dependent Variable: RES2 

 

Satisfaction + Trus terhadap Loyality 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .115 .224  .512 .609 

Satisfaction .136 .086 .201 1.576 .117 

Trust -.093 .074 -.161 -1.265 .208 

a. Dependent Variable: RES2 

 

Satisfaction + Commitment terhadap Loyality 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.013 .271  -.049 .961 

Satisfaction .035 .065 .051 .534 .594 

Commitment .038 .071 .052 .537 .592 

a. Dependent Variable: RES2 

 

 



126 

 

Lampiran 19. Hasil Pengujian Regresi Baron and Kenny 

Satisfaction terhadap Trust 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .767
a
 .588 .586 .380 

a. Predictors: (Constant), Satisfaction 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 30.538 1 30.538 211.639 .000
a
 

Residual 21.355 148 .144   

Total 51.893 149    

a. Predictors: (Constant), Satisfaction 

b. Dependent Variable: Trust 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .452 .248  1.823 .070 

Satisfaction .897 .062 .767 14.548 .000 

a. Dependent Variable: Trust 

 

Satisfaction terhadap Commitment 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .519
a
 .269 .264 .399 

a. Predictors: (Constant), Satisfaction 
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ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.672 1 8.672 54.565 .000
a
 

Residual 23.521 148 .159   

Total 32.193 149    

a. Predictors: (Constant), Satisfaction 

b. Dependent Variable: Commitment 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.168 .260  8.341 .000 

Satisfaction .478 .065 .519 7.387 .000 

a. Dependent Variable: Commitment 

 

Satisfaction terhadap Loyality 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .265
a
 .070 .064 .444 

a. Predictors: (Constant), Satisfaction 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.197 1 2.197 11.158 .001
a
 

Residual 29.137 148 .197   

Total 31.333 149    

a. Predictors: (Constant), Satisfaction 

b. Dependent Variable: Loyalitas 
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.108 .289  10.741 .000 

Satisfaction .241 .072 .265 3.340 .001 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

 

Satisfaction + Trus terhadap Loyality 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .265
a
 .070 .058 .445 

a. Predictors: (Constant), Trust, Satisfaction 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.207 2 1.103 5.568 .005
a
 

Residual 29.127 147 .198   

Total 31.333 149    

a. Predictors: (Constant), Trust, Satisfaction 

b. Dependent Variable: Loyalitas 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.117 .294  10.622 .000 

Satisfaction .260 .113 .286 2.306 .022 

Trust -.021 .096 -.028 -.222 .824 

a. Dependent Variable: Loyalitas 
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Satisfaction + Commitment terhadap Loyality 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .267
a
 .071 .059 .445 

a. Predictors: (Constant), Commitment, Satisfaction 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.231 2 1.116 5.635 .004
a
 

Residual 29.102 147 .198   

Total 31.333 149    

a. Predictors: (Constant), Commitment, Satisfaction 

b. Dependent Variable: Loyalitas 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.025 .352  8.598 .000 

Satisfaction .222 .084 .245 2.630 .009 

Commitment .038 .092 .039 .418 .677 

a. Dependent Variable: Loyalitas 
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