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RINGKASAN 

Rumah sakit merupakan suatu sarana pelayanan jasa kesehatan di 

Indonesia yang sangat penting dan sangat dipengaruhi oleh aspek sosial ekonomi 

masyarakat dan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi. Menurut UU No. 

44 tahun 2009, rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan bagi masyarakat 

dengan karakteristik tersendiri yang dipengaruhi oleh oleh perkembangan ilmu 

pengetahuan kesehatan, kemajuan teknologi, dan kehidupan sosial ekonomi 

masyarakat, yang harus tetap mampu meningkatkan pelayanan kesehatan yang 

lebih bermutu dan terjangkau oleh masyarakat agar terwujud derajat kesehatan 

yang setinggi-tingginya (Febriawati, 2013). 

Rumah sakit sebagai perusahaan pelayanan jasa kesehatan tidak terlepas 

dari tuntutan untuk terus menerus meningkatkan kualitasnya baik dalam 

pelayanan kesehatan maupun aspek bisnis dan manajerial. Hal ini tentunya 

dengan tujuan untuk menghasilkan pelayanan jasa yang bermutu, berkualitas serta 

berkompeten. Peningkatan mutu dan kualitas pelayanan akan menyebabkan 

rumah sakit dapat bertahan menghadapi arus persaingan dengan rumah sakit 

lainnya. 

Hubungan antara rumah sakit sebagai penyedia jasa layanan kesehatan 

dengan pasien sebagai konsumen pemakai jasa layanan kesehatan rumah sakit, 

merupakan suatu hubungan yang tidak dapat dipisahkan. Hubungan ini 

merupakan suatu relationship marketing. Payne (1993) mengemukakan bahwa 

relationship marketing adalah pemasaran yang berfokus kepada costumer 



retention, dimana layanan pada pelanggan sangat ditekankan, komitmen dan 

kontak dengan pelanggan sangat tinggi serta kualitas menjadi pusat perhatian.  

Kualitas pelayanan, kepuasan pasien, perilaku loyalitas dan word of mouth 

pasien saling berhubungan. Hubungan inilah yang nantinya akan mempengaruhi 

pertumbuhan rumah sakit. Kualitas pelayanan merupakan tingkat dimana sebuah 

barang atau jasa cocok dan sesuai dengan apa yang diharapkan oleh konsumen, 

yang terdiri atas dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan 

emphaty (Zikmund &Babin, 2011; Kotler & Keller, 2009).  

Kepuasan merupakan suatu fungsi dari kesan kinerja yang dialami dan 

harapan yang diinginkan atas suatu pelayanan (Kotler & Keller, 2009).  

Loyalitas adalah komitmen yang dipegang secara mendalam untuk 

membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai dimasa depan 

meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan 

beralih (Kotler & Keller, 2009).  

Word of mouth adalah komunikasi dalam pemasaran yang 

mengindikasikan seberapa besar kemungkinan pelanggan akan menceritakan 

pengalamannya mengkonsumsi dan memakai barang atau jasa kepada orang lain 

(Babin et al., 2005).  

Peningkatan kualitas pelayanan ini, menyebabkan pasien akan puas, loyal 

dan akan melakukan word of mouth tentang pelayanan yang diterimanya kepada 

saudara, keluarga dan temannya sehingga profit rumah sakit meningkat dan 

mampu bersaing dengan rumah sakit lainnya dimasa mendatang. Oleh karena itu, 

mengukur tingkat kualitas pelayanan, kepuasan, loyalitas dan keinginan 



melakukan word of mouth pasien terhadap rumah sakit sebagai penyedia layanan 

jasa kesehatan sangatlah perlu dan penting, walaupun hal ini tidak semudah 

mengukur tekanan darah pasien. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pasien. Menguji pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pasien. Menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap word of 

mouth pasien. Menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas dengan 

kepuasan pasien sebagai pemediasi. Menguji pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap word of mouth dengan kepuasan pasien sebagai pemediasi. 

Rancangan penelitian yang digunakan adalah rancangan penelitian 

deskriptif dengan model pendekatan observasi secara cross sectional. Data yang 

didapat dari penyebaran kuisioner kepada responden dianalisis menggunakan 

metode SEM. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien rawat inap di RSUD 

Poso Provinsi Sulawesi Tengah. Jumlah sampel sesuai dengan kriteria SEM 

adalah 100-200 sampel (Ghozali, 2013). Maka, untuk mengantisipasi adanya 

kuisioner yang rusak dan untuk memenuhi kecukupan sampel penelitian, maka 

kuisioner yang disebar sebanyak 180. Teknik pengambilan sampel dilakukan 

dengan cara cluster sampling. 

Analisis ini berisi tentang bahasan secara deskriptif mengenai tanggapan 

yang diberikan responden pada kuisioner. Statistik deskriptif adalah statistik yang 

digunakan untuk menganalisa data dengan cara mendeskripsikan atau 

menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud 

membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono, 



2004). Uji validitas bertujuan untuk mengetahui seberapa tepat suatu tes 

melakukan fungsi ukurnya. Semakin tinggi validitas suatu fungsi ukur, semakin 

tinggi pengukuran mengenai sasarannya (Sekaran, 2006). Untuk uji validitas akan 

digunakan confirmatory Factor Analysis dengan bantuan Amos 6. Item 

pertanyaan dikatakan valid jika memiliki factor loading ≥ 0,50 dan telah 

terekstrak sempurna (Ghozali, 2013). Reabilitas suatu pengukuran mencerminkan 

apakah suatu pengukuran dapat terbebas dari kesalahan (error), sehingga 

memberikan hasil pengukuran yang konsisten pada kondisi yang berbeda dan 

pada masing-masing butir dalam instrumen (Sekaran, 2006). Untuk mengukur 

realibilitas, alat pengukuran yang digunakan adalah teknik analisis Cronbach 

Alpha. Untuk pengujian hipotesis digunakan analisis jalur Path Analysis 

merupakan perluasan dari analisis regresi linier berganda, atau penggunaan 

analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar variabel (model kasual) 

(Ghozali, 2013). Pada teknik pengujian hipotesis digunakan untuk menguji 

hipotesis dan menghasilkan suatu model yang baik. Untuk mengujinya digunakan 

Structural Equation Modeling (SEM) dengan bantuan program AMOS 6. 

Hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan dengan nilai signifikan C.R 3,516 (p<0,05), kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dengan nilai C.R 2,164 (p<0,05), 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap word of mouth dengan nilai 

C.R 2,625 (p<0,05), kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

melalui kepuasan sebagai pemediasi dengan nilai (C.R 3,516; 4,288) (p<0,05) dan 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap word of mouth melalui 



kepuasan pasien sebagai pemediasi (C.R 3,516; 5,795) (p<0,05) di RSUD Poso 

Provinsi Sulawesi Tengah.   
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Lampiran 3. Surat Perjanjian Penelitian 
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Lampiran 4. Surat Keterangan Selesai Penelitian di RSUD Poso  
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Lampiran 5. Kuisioner Penelitian 

 

KUISIONER PENELITIAN 

 

Dengan hormat, 

Perkenankan saya meminta Anda menyisihkan waktu beberapa menit 

untuk mengisi kuisioner ini. Tujuan dari penyebaran kuisioner ini adalah untuk 

memperoleh data bagi penelitian dalam rangka penulisan Tesis di Program Pasca 

Sarjana Manajemen Farmasi Universitas Setia Budi. Dalam kuisioner ini jawaban 

Anda tidak akan dinilai benar atau salah, melainkan hanya untuk mengetahui 

pendapat Anda mengenai pengaruh kualitas pelayanan pada loyalitas dan word of 

mouth dengan kepuasan pasien sebagai variabel pemediasi.  

Partisipasi Anda sangat saya harapkan, atas perhatian dan kesediaan Anda 

saya ucapkan terima kasih. Tuhan memberkati. 

 

Hormat saya, 

 

Stephen Son Satigi 

SBF 101340245 
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I. Identitas Responden 

Isilah jawaban anda dengan memberi tanda (√) pada lingkaran jawaban yang 

Anda pilih. 

1. Jenis Kelamin : 

  Laki-laki 

  Perempuan 

2. Usia (tahun) : 

 17 – 30  

 31 – 40  

 41 – 50 

 51 – 60 

 > 61 

3. Pendidikan terakhir Anda (ijazah terakhir yang dimiliki) : 

  SD/Sederajat 

 SMP/Sederajat 

 SMU/Sederajat 

 Akademi/Diploma 

 Sarjana (S1) 

 Magister (S2) 

 Doktor (S3) 

 

 

Petunjuk pengisian kuesioner : 

1. Bacalah instruksi umum yang diberikan di awal pertanyaan. 

2. Jawablah seluruh pertanyaan, tanpa ada yang terlewati. 

3. Mohon menjawab sesuai dengan apa yang anda alami. 
 

No. Responden 

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

Ruangan 

................... 
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4. Pekerjaan Anda saat ini : 

  Pelajar/Mahasiswa 

  Karyawan Swasta 

  Wiraswasta 

  TNI / POLRI 

  PNS 

. Lain – lain : (sebutkan) ........... 

5. Kunjungan Anda di RSUD Poso saat ini adalah yang : 

  Satu Kali 

  Dua kali 

  Tiga kali 

  Lebih dari tiga kali 

 

II. Pernyataan Responden 

Pernyataan-pernyataan berikut ini adalah untuk mengetahui pendapat anda 

mengenai pelayanan di RSUD Poso. Berilah tanda (√) pada lingkaran jawaban 

yang anda pilih. 

STS = Sangat Tidak Setuju  

TS = Tidak Setuju  

S = Setuju  

SS = Sangat Setuju  

Contoh : 

 

 

 

Skor 
(STS) 

 

(TS) 

 

(S) 

 

(SS) 
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NO Kualitas Pelayanan 

 

Skor 

Tangible (bukti fisik) (STS) 

 

(TS) 

 

(S) 

 

(SS) 

 

1 Fasilitas pendukung pelayanan RSUD Poso 

secara keseluruhan belum memadai. 

    

2 Penampilan fisik petugas di RSUD Poso rapi 

dan menarik. 

    

3 Kondisi ruang periksa dan lingkungan RSUD 

Poso tampak bersih. 

    

4 Ketersediaan obat-obatan di apotek RSUD 

Poso sudah lengkap. 

 

    

 Reliability (kehandalan) (STS) 

 

(TS) 

 

(S) 

 

(SS) 

 

1 Prosedur penerimaan pasien di bagian 

administrasi dan pendaftaran RSUD Poso 

berbelit-belit 

    

2 Jadwal visite dokter terhadap pasien sudah 

tepat waktu.  

 

 

 

   

3 Informasi yang diberikan oleh staf RSUD Poso 

kepada pasien sudah jelas dan tepat 

    

4 Tenaga medis cepat dalam menangani masalah 

dan kebutuhan pasien 

 

 

 

   

 Responsiveness (ketanggapan)  

(STS) 

 

 

(TS) 

 

 

(S) 

 

 

(SS) 

 

1 Petugas layanan pendaftaran memberi 

pelayanan dengan cepat 

    

2 Dokter di RSUD Poso cepat tanggap dalam 

menyelesaikan keluhan pasien. 

    

3 Perawat di RSUD Poso cepat tanggap dalam 

menyelesaikan keluhan pasien 

    

4 Staf dan tenaga medis RSUD Poso tidak 

bersedia menerima saran dari pasien 

 

    

  

Assurance (jaminan) 

 

 

(STS) 

 

 

(TS) 

 

 

(S) 

 

 

(SS) 

 

1 Dokter di RSUD Poso terampil dalam bekerja  

 

   

2 Perawat di RSUD Poso terampil dalam bekerja  

 

   

3 Staf di RSUD Poso belum berkompeten dan 

belum memiliki pemahaman yang memadai. 
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4 Staf dan tenaga medis di RSUD Poso bersikap 

sopan dan menyenangkan 

 

    

 Emphaty (empati)  

(STS) 

 

 

(TS) 

 

 

(S) 

 

 

(SS) 

 

1 Staf dan tenaga medis di RSUD Poso selalu 

bersikap ramah dalam memberikan pelayanan 

kepada pasien 

    

2 RSUD Poso belum memberikan pelayanan 

yang adil kepada semua pasien tanpa 

memandang status sosial dan ekonomi. 

   

 

 

 

3 Tenaga medis di RSUD Poso selalu bersedia 

untuk mendengarkan dan memahami keluhan 

dari pasien 

    

4 Tenaga medis di RSUD Poso mampu 

memberikan rasa nyaman kepada pasien 

    

 

No Kepuasan Skor 

(STS) 

 

(TS) 

 

(S) 

 

(SS) 

 

1 Pelayanan yang diberikan oleh RSUD 

Poso sesuai dengan yang saya harapkan 

    

2 Tarif dan biaya di RSUD Poso sesuai 

dengan pelayanan yang diberikan 

    

3 Timbul perasaan senang setelah merasakan 

pelayanan di RSUD Poso 

    

4 Secara keseluruhan pelayanan di RSUD 

Poso belum memuaskan 

    

 

No Loyalitas Skor 

(STS) 

 

(TS) 

 

(S) 

 

(SS) 

 

1 Saya ingin untuk tetap memakai jasa 

RSUD Poso 

    

2 Saya akan memilih RSUD Poso sebagai 

pilihan pertama apabila sakit 

    

3 Saya akan menggunakan jasa pelayanan 

kesehatan RSUD Poso secara teratur. 

    

4 Setalah merasakan pelayanan di RSUD 

Poso, saya ingin beralih ke rumah sakit 

lain 
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No Word Of Mouth (WOM) Skor 

(STS) 

 

(TS) 

 

(S) 

 

(SS) 

 

1 Saya ingin untuk memberikan rekomendasi 

tentang rumah RSUD Poso kepada orang 

lain. 

    

2 Saya ingin untuk menceritakan hal-hal 

yang positif tentang RSUD Poso ini 

kepada orang lain. 

    

3 Saya ingin menceritakan pengalaman 

buruk yang saya alami selama 

menggunakan jasa pelayanan di RSUD 

Poso. 

    

4 Saya bersedia mengajak orang lain untuk 

menggunakan jasa pelayanan kesehatan di 

RSUD Poso. 

    

 

......... Terima Kasih .......  
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Lampiran 6. Data Karakteristik dan Tanggapan Responden 

No Ruangan Jenis 

Kelamin 

Usia Pendidikan Pekerjaan Kunjungan 

1 Perawatan Bedah Laki-laki 41-50 SMP Wiraswasta Dua kali 

2 Perawatan Bedah Laki-laki 31-40 SMA Wiraswasta Lebih dari tiga 

3 Perawatan Anak Perempuan 17-30 S1 Wiraswasta Tiga kali 

4 Perawatan Anak Perempuan 31-40 SMA TNI/Polri Lebih dari tiga 

5 Perawatan Anak Perempuan 31-40 SMA PNS Tiga kali 

6 VIP Laki-laki 31-40 SMA PNS Lebih dari tiga 

7 VIP Perempuan 17-30 DIPLOMA Lain-lain/IRT Lebih dari tiga 

8 VIP Laki-laki 17-30 SMA PNS Lebih dari tiga 

9 Perawatan Bedah Laki-laki 31-40 SMA Wiraswasta Lebih dari tiga 

10 Perawatan Bedah Laki-laki 51-60 SD Wiraswasta Lebih dari tiga 

11 Perawatan Bedah Laki-laki 17-30 SMA Karyawan Swasta Lebih dari tiga 

12 Perawatan Bedah Laki-laki 17-30 SMA Wiraswasta Lebih dari tiga 

13 Perawatan Bedah Laki-laki 51-60 S2 Lain-lain/Pensiunan Lebih dari tiga 

14 Perawatan Bedah Laki-laki 31-40 SMA Wiraswasta Tiga kali 

15 Interna Perempuan 31-40 SMA Wiraswasta Tiga kali 

16 Neurologi Perempuan 41-50 SD Lain-lain/IRT Tiga kali 

17 Neurologi Perempuan 17-30 SMA Karyawan Swasta Tiga kali 

18 Neurologi Perempuan 17-30 SMA Karyawan Swasta Lebih dari tiga 

19 Neurologi Perempuan 17-30 SMA Karyawan Swasta Tiga kali 

20 Neurologi Perempuan 51-60 SMP Karyawan Swasta Lebih dari tiga 

21 Neurologi Perempuan 41-50 SMP Wiraswasta Lebih dari tiga 

22 Interna Perempuan 41-50 S1 PNS Dua kali 

23 VIP Laki-laki 41-50 S1 PNS Tiga kali 

24 VIP Perempuan 41-50 SMA Lain-lain/IRT Dua kali 

25 Perawatan Anak Perempuan 31-40 DIPLOMA Karyawan Swasta Tiga kali 

26 interna Perempuan >61 SD Wiraswasta Lebih dari tiga 

27 Perawatan Anak Perempuan 31-40 SMA Wiraswasta Dua kali 

28 Isolasi Perempuan 41-50 SMA Lain-lain/IRT Dua kali 

29 Neurologi Laki-laki 31-40 S1 Karyawan Swasta Dua kali 

30 interna Laki-laki 31-40 SMA TNI/Polri Dua kali 

31 interna Laki-laki 17-30 SMA Pelajar/Mahasiswa Dua kali 

32 Perawatan Bedah Laki-laki 41-50 SMP Wiraswasta Lebih dari tiga 

33 Perawatan Anak Perempuan 31-40 S1 PNS Lebih dari tiga 

34 Isolasi Laki-laki 51-60 SD Wiraswasta Dua kali 

35 interna Perempuan 41-50 SMP Lain-lain/IRT Lebih dari tiga 

36 Perawatan Anak Perempuan 31-40 DIPLOMA PNS Lebih dari tiga 

37 VIP Perempuan 51-60 SMA Lain-lain/Pensiunan Lebih dari tiga 

38 interna Perempuan 51-60 SD Wiraswasta Dua kali 
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39 Perawatan Bedah Perempuan 41-50 DIPLOMA PNS Tiga kali 

40 Neurologi perempuan 51-60 SD Wiraswasta Dua kali 

41 Perawatan Anak Perempuan 17-30 SMA Lain-lain/IRT Dua kali 

42 Isolasi Laki-laki 51-60 SD Wiraswasta Lebih dari tiga 

43 Perawatan Anak Laki-laki 41-50 SMA TNI/Polri Lebih dari tiga 

44 interna Laki-laki 17-30 SMA Pelajar/Mahasiswa Dua kali 

45 Perawatan Anak Perempuan 41-50 S1 PNS Tiga kali 

46 interna Laki-laki 41-50 S1 PNS Dua kali 

47 Perawatan Bedah Perempuan 41-50 S1 PNS Tiga kali 

48 Isolasi Perempuan 51-60 SMP Wiraswasta Dua kali 

49 Perawatan Anak Perempuan 31-40 SMA Wiraswasta Dua kali 

50 Kebidanan Perempuan 31-40 SMA Lain-lain/IRT Dua kali 

51 interna Laki-laki 41-50 SMP Karyawan Swasta Tiga kali 

52 Perawatan Bedah Laki-laki 51-60 DIPLOMA PNS Tiga kali 

53 Perawatan Anak Perempuan 31-40 S1 Karyawan Swasta Dua kali 

54 Kebidanan Perempuan 41-50 SMA Wiraswasta Lebih dari tiga 

55 Perawatan Anak Laki-laki 41-50 SMP Wiraswasta Lebih dari tiga 

56 interna Laki-laki 51-60 SD Wiraswasta Dua kali 

57 Isolasi Laki-laki 31-40 SMP Wiraswasta Dua kali 

58 interna Laki-laki 41-50 SMA Wiraswasta Lebih dari tiga 

59 Kebidanan Perempuan 51-60 SD Wiraswasta Tiga kali 

60 Perawatan Anak Laki-laki 31-40 SMA Karyawan Swasta Dua kali 

61 interna Perempuan 31-40 SMA Wiraswasta Dua kali 

62 Perawatan Bedah Perempuan 31-40 SMA Lain-lain/IRT Dua kali 

63 interna Perempuan 31-40 S1 PNS Lebih dari tiga 

64 Isolasi Laki-laki 41-50 SMA Wiraswasta Dua kali 

65 Kebidanan Laki-laki 51-60 SMP wiraswasta Tiga kali 

66 Perawatan Anak Perempuan 51-60 SD Wiraswasta Dua kali 

67 Perawatan Bedah Perempuan 51-60 SMA Lain-lain/IRT Tiga kali 

68 interna Perempuan 51-60 SMP Wiraswasta Lebih dari tiga 

69 Isolasi Perempuan 31-40 SMP Wiraswasta Dua kali 

70 Perawatan Anak Laki-laki 41-50 S1 PNS Tiga kali 

71 interna Laki-laki 31-40 SMA TNI/Polri Tiga kali 

72 interna Laki-laki 51-60 SMP Wiraswasta Tiga kali 

73 Isolasi Perempuan 41-50 SMA Wiraswasta Lebih dari tiga 

74 interna Perempuan 51-60 SD Wiraswasta Dua kali 

75 Perawatan Bedah Laki-laki 41-50 SMA PNS Dua kali 

76 interna Laki-laki 51-60 SMP wiraswasta Tiga kali 

77 Perawatan Anak Perempuan 41-50 SMP Wiraswasta Dua kali 

78 interna Perempuan 51-60 SMA Lain-lain/IRT Lebih dari tiga 

79 Kebidanan Perempuan 41-50 SMP Lain-lain/IRT Lebih dari tiga 
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80 interna Perempuan 31-40 SMP Wiraswasta Dua kali 

81 interna Perempuan 17-30 SMA Karyawan Swasta Dua kali 

82 Perawatan anak Perempuan 41-50 SMA Wiraswasta Lebih dari tiga 

83 interna Perempuan 41-50 SMP Wiraswasta Dua kali 

84 Perawatan Bedah Laki-laki 41-50 SMA Wiraswasta Dua kali 

85 interna Perempuan 31-40 SMA Wiraswasta Dua kali 

86 interna Perempuan 41-50 SD Wiraswasta Lebih dari tiga 

87 Perawatan Anak Perempuan 31-40 DIPLOMA Karyawan Swasta Dua kali 

88 interna Laki-laki 41-50 SMA Wiraswasta Lebih dari tiga 

89 Neurologi Perempuan 51-60 SMA Lain-lain/IRT Lebih dari tiga 

90 Perawatan anak Perempuan 51-60 SMP Wiraswasta Lebih dari tiga 

91 interna Perempuan 31-40 SMP Wiraswasta Dua kali 

92 Kebidanan Laki-laki 31-40 S1 Karyawan Swasta Dua kali 

93 Perawatan Bedah Laki-laki 31-40 SMA TNI/Polri Tiga kali 

94 Isolasi Perempuan 51-60 SMP Wiraswasta Tiga kali 

95 interna Perempuan 41-50 SMA Wiraswasta Lebih dari tiga 

96 Perawatan Anak Perempuan 17-30 S1 Karyawan Swasta Lebih dari tiga 

97 Kebidanan Perempuan 17-30 S1 Karyawan Swasta Dua kali 

98 interna Laki-laki 41-50 SMA Wiraswasta Lebih dari tiga 

99 Perawatan anak Perempuan 31-40 S1 PNS Lebih dari tiga 

100 Perawatan Anak Laki-laki 41-50 SMA PNS Dua kali 

101 interna Laki-laki 51-60 SMP wiraswasta Tiga kali 

102 Isolasi Perempuan 51-60 SD Wiraswasta Dua kali 

103 interna Perempuan 51-60 SMA Lain-lain/IRT Lebih dari tiga 

104 interna Perempuan 51-60 SMP Wiraswasta Lebih dari tiga 

105 Isolasi Perempuan 31-40 SMP Wiraswasta Dua kali 

106 Perawatan Anak Laki-laki 41-50 S1 PNS Tiga kali 

107 Kebidanan Laki-laki 41-50 SMA TNI/Polri Tiga kali 

108 Isolasi Laki-laki 51-60 SMP Wiraswasta Tiga kali 

109 interna Perempuan 51-60 SMA Wiraswasta Lebih dari tiga 

110 interna Perempuan 31-40 SMA Lain-lain/IRT Dua kali 

111 Perawatan Anak Perempuan 31-40 SMA Lain-lain/IRT Lebih dari tiga 

112 Perawatan Anak Perempuan 51-60 SD Wiraswasta Lebih dari tiga 

113 Perawatan Anak Perempuan 31-40 S1 Karyawan Swasta Tiga kali 

114 Perawatan Anak Perempuan 51-60 SD Wiraswasta Lebih dari tiga 

115 Perawatan Anak Perempuan 17-30 SMP Wiraswasta Tiga kali 
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Lampiran 7 Frekuensi Karakteristik Responden 

Frequency Table 

 

 

 

 
 

 

Ruangan

8 7.0 7.0 7.0

17 14.8 14.8 21.7

29 25.2 25.2 47.0

34 29.6 29.6 76.5

6 5.2 5.2 81.7

9 7.8 7.8 89.6

12 10.4 10.4 100.0

115 100.0 100.0

Kebidanan

Perawatan Bedah

Perawatan Anak

Interna

VIP

Neurologi

Isolasi

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Jenis Kelamin

44 38.3 38.3 38.3

71 61.7 61.7 100.0

115 100.0 100.0

Laki-laki

Perempuan

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Usia

15 13.0 13.0 13.0

33 28.7 28.7 41.7

35 30.4 30.4 72.2

29 25.2 25.2 97.4

3 2.6 2.6 100.0

115 100.0 100.0

17-30 tahun

31-40 tahun

41-50 tahun

51-60 tahun

> 60 tahun

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Pendidikan Terakhir

15 13.0 13.0 13.0

25 21.7 21.7 34.8

51 44.3 44.3 79.1

6 5.2 5.2 84.3

17 14.8 14.8 99.1

1 .9 .9 100.0

115 100.0 100.0

SD

SMP

SMU

Diploma

S1

S2

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent
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Pekerjaan

2 1.7 1.7 1.7

16 13.9 13.9 15.7

56 48.7 48.7 64.3

6 5.2 5.2 69.6

18 15.7 15.7 85.2

17 14.8 14.8 100.0

115 100.0 100.0

Pelajar/Mahasiswa

Karyawan Swasta

Wiraswasta

TNI/POLRI

PNS

Lain-lain

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Kunjungan

42 36.5 36.5 36.5

29 25.2 25.2 61.7

44 38.3 38.3 100.0

115 100.0 100.0

Dua kali

Tiga kali

> Tiga kali

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent
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Lampiran 8. Uji Validitas 
Frequency Table Kualitas Pelayanan 

 

 

 

 

 

 

Statistics

115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

2.95 3.19 2.95 2.85 3.20 3.28 3.35 3.11 3.33 3.30 3.22 3.22 3.37 3.30 3.10 3.30 3.30 3.13 3.30 3.21

Valid

Missing

N

Mean

T1 T2 T3 T4 RL1 RL2 RL3 RL4 RS1 RS2 RS3 RS4 A1 A2 A3 A4 EM1 EM2 EM3 EM4

T1

1 .9 .9 .9

39 33.9 33.9 34.8

40 34.8 34.8 69.6

35 30.4 30.4 100.0

115 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

T2

1 .9 .9 .9

11 9.6 9.6 10.4

68 59.1 59.1 69.6

35 30.4 30.4 100.0

115 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

T3

2 1.7 1.7 1.7

34 29.6 29.6 31.3

47 40.9 40.9 72.2

32 27.8 27.8 100.0

115 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

T4

3 2.6 2.6 2.6

37 32.2 32.2 34.8

49 42.6 42.6 77.4

26 22.6 22.6 100.0

115 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent
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RL1

11 9.6 9.6 9.6

70 60.9 60.9 70.4

34 29.6 29.6 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

RL2

11 9.6 9.6 9.6

61 53.0 53.0 62.6

43 37.4 37.4 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

RL3

3 2.6 2.6 2.6

69 60.0 60.0 62.6

43 37.4 37.4 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

RL4

21 18.3 18.3 18.3

60 52.2 52.2 70.4

34 29.6 29.6 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

RS1

1 .9 .9 .9

3 2.6 2.6 3.5

68 59.1 59.1 62.6

43 37.4 37.4 100.0

115 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent
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RS2

9 7.8 7.8 7.8

63 54.8 54.8 62.6

43 37.4 37.4 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

RS3

21 18.3 18.3 18.3

48 41.7 41.7 60.0

46 40.0 40.0 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

RS4

11 9.6 9.6 9.6

68 59.1 59.1 68.7

36 31.3 31.3 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

A1

4 3.5 3.5 3.5

64 55.7 55.7 59.1

47 40.9 40.9 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

A2

14 12.2 12.2 12.2

52 45.2 45.2 57.4

49 42.6 42.6 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent
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A3

18 15.7 15.7 15.7

67 58.3 58.3 73.9

30 26.1 26.1 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

A4

13 11.3 11.3 11.3

55 47.8 47.8 59.1

47 40.9 40.9 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

EM1

9 7.8 7.8 7.8

63 54.8 54.8 62.6

43 37.4 37.4 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

EM2

1 .9 .9 .9

15 13.0 13.0 13.9

67 58.3 58.3 72.2

32 27.8 27.8 100.0

115 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

EM3

7 6.1 6.1 6.1

66 57.4 57.4 63.5

42 36.5 36.5 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent
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Frequency Table Kepuasan, Loyalitas dan WOM 

 

 

 

 

 
 

EM4

13 11.3 11.3 11.3

65 56.5 56.5 67.8

37 32.2 32.2 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

Statistics

115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115 115

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

3.26 3.29 3.26 3.15 3.37 3.39 3.35 3.43 3.42 3.34 3.42 3.35

Valid

Missing

N

Mean

K1 K2 K3 K4 L1 L2 L3 L4 WOM1 WOM2 WOM3 WOM4

K1

1 .9 .9 .9

16 13.9 13.9 14.8

50 43.5 43.5 58.3

48 41.7 41.7 100.0

115 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

K2

16 13.9 13.9 13.9

50 43.5 43.5 57.4

49 42.6 42.6 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

K3

1 .9 .9 .9

16 13.9 13.9 14.8

50 43.5 43.5 58.3

48 41.7 41.7 100.0

115 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent
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K4

1 .9 .9 .9

21 18.3 18.3 19.1

53 46.1 46.1 65.2

40 34.8 34.8 100.0

115 100.0 100.0

1

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

L1

6 5.2 5.2 5.2

61 53.0 53.0 58.3

48 41.7 41.7 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

L2

5 4.3 4.3 4.3

60 52.2 52.2 56.5

50 43.5 43.5 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

L3

5 4.3 4.3 4.3

65 56.5 56.5 60.9

45 39.1 39.1 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

L4

4 3.5 3.5 3.5

58 50.4 50.4 53.9

53 46.1 46.1 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent
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WOM1

2 1.7 1.7 1.7

63 54.8 54.8 56.5

50 43.5 43.5 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

WOM2

8 7.0 7.0 7.0

60 52.2 52.2 59.1

47 40.9 40.9 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

WOM3

1 .9 .9 .9

65 56.5 56.5 57.4

49 42.6 42.6 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent

WOM4

3 2.6 2.6 2.6

69 60.0 60.0 62.6

43 37.4 37.4 100.0

115 100.0 100.0

2

3

4

Total

Valid

Frequency Percent Valid Percent

Cumulative

Percent
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CFA Eksogen 

 

 
 
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

Tangible <--- Kualitas Pelayanan .838 

Reliability <--- Kualitas Pelayanan .779 

Responsiveness <--- Kualitas Pelayanan .843 

Assurance <--- Kualitas Pelayanan .889 

Emphaty <--- Kualitas Pelayanan .897 

t4 <--- Tangible .835 

t3 <--- Tangible .850 

t2 <--- Tangible .611 

t1 <--- Tangible .815 

rl4 <--- Reliability .765 

rl3 <--- Reliability .677 

rl2 <--- Reliability .749 

rl1 <--- Reliability .655 

rs4 <--- Responsiveness .753 

rs3 <--- Responsiveness .756 

rs2 <--- Responsiveness .792 

rs1 <--- Responsiveness .542 

a4 <--- Assurance .751 

a3 <--- Assurance .538 

a2 <--- Assurance .829 

a1 <--- Assurance .704 

em4 <--- Emphaty .676 

em3 <--- Emphaty .763 

em2 <--- Emphaty .633 

em1 <--- Emphaty .672 

 

T

t4e4

1
1

t3e3
1

t2e2
1

t1e1
1

RL

rl4e8

rl3e7

rl2e6

rl1e5

1
1

1

1

1

RS

rs4e12

rs3e11

rs2e10

rs1e9

1
1

1

1

1

A

a4e16

a3e15

a2e14

a1e13

1
1

1

1

1

EM

em4e20

em3e19

em2e18

em1e17

1
1

1

1

1

1

KL

z1
1

z2
1

z3
1

z4
1

z5
1



 
 

118 
 

CFA Endogen 

 

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

k4 <--- Kepuasan .773 

k3 <--- Kepuasan .792 

k2 <--- Kepuasan .822 

k1 <--- Kepuasan .855 

l4 <--- Loyalitas .830 

l3 <--- Loyalitas .560 

l2 <--- Loyalitas .769 

l1 <--- Loyalitas .685 

wom4 <--- Word of Mouth .576 

wom3 <--- Word of Mouth .788 

wom2 <--- Word of Mouth .575 

wom1 <--- Word of Mouth .620 
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1
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1
1
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1
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1

wom1e9
1
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Lampiran 9. Uji Reliabilitas 

 
Reliability Test Tangible 

Tangible 

Loading 

(λ) λ2 1 - λ2   CR 

T1 0.815 0.664225 0.335775   

T2 0.611 0.373321 0.626679   

T3 0.850 0.722500 0.277500   

T4 0.835 0.697225 0.302775 0.862515 

Jumlah 3.111   1.542729   

     Reliability Test Reliability 

Reliability 

Loading 

(λ) λ2 1 - λ2   CR 

RL1 0.655 0.429025 0.570975   

RL2 0.749 0.561001 0.438999   

RL3 0.677 0.458329 0.541671   

RL4 0.765 0.585225 0.414775 0.80465 

Jumlah 2.846   1.966420   

     Reliability Test Responsiveness 

Responsiveness 

Loading 

(λ) λ2 1 - λ2   CR 

RS1 0.542 0.293764 0.706236   

RS2 0.792 0.627264 0.372736   

RS3 0.756 0.571536 0.428464   

RS4 0.753 0.567009 0.432991 0.806404 

Jumlah 2.843   1.940427   

     Reliability Test Assurance 

Assurance 

Loading 

(λ) λ2 1 - λ2   CR 

A1 0.704 0.495616 0.504384   

A2 0.829 0.687241 0.312759   

A3 0.538 0.289444 0.710556   

A4 0.751 0.564001 0.435999 0.802194 

Jumlah 2.822   1.963698   

Reliability Test Emphaty 

Emphaty Loading (λ) λ2 1 - λ2   CR 

EM1 0.672 0.451584 0.548416   

EM2 0.633 0.400689 0.599311   

EM3 0.763 0.582169 0.417831   

EM4 0.676 0.456976 0.543024 0.781225 

Jumlah 2.744   2.108582   
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Reliability Test Kepuasan  

Kepuasan  Loading (λ) λ2 1 - λ2   CR 

K1 0.855 0.731025 0.268975   

K2 0.822 0.675684 0.324316   

K3 0.792 0.627264 0.372736   

K4 0.773 0.597529 0.402471 0.884797 

Jumlah 3.242   1.368498   

 

Reliability Test Loyalitas 

Loyalitas Loading (λ) λ2 1 - λ2   CR 

L1 0.685 0.469225 0.530775   

L2 0.769 0.591361 0.408639   

L3 0.560 0.313600 0.686400   

L4 0.830 0.688900 0.311100 0.806796 

Jumlah 2.844   1.936914   

Reliability Test Word of Mouth 

Word of Mouth Loading (λ) λ2 1 - λ2   CR 

WOM1 0.620 0.384400 0.615600   

WOM2 0.575 0.330625 0.669375   

WOM3 0.788 0.620944 0.379056   

WOM4 0.576 0.331776 0.668224 0.73738 

Jumlah 2.559   2.332255   
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Lampiran 10. Uji Asumsi Model 

 

Model  

 

Uji Normalitas 

Assessment of normality (Group number 1) 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

wom4 2.000 4.000 .099 .434 -.912 -1.997 

wom3 2.000 4.000 .138 .606 -1.507 -3.300 

wom2 2.000 4.000 -.317 -1.389 -.662 -1.448 

wom1 2.000 4.000 -.023 -.101 -1.228 -2.688 

l4 2.000 4.000 -.300 -1.312 -.867 -1.897 

l3 2.000 4.000 -.123 -.540 -.740 -1.620 

l2 2.000 4.000 -.271 -1.188 -.779 -1.704 

l1 2.000 4.000 -.266 -1.164 -.713 -1.561 

k4 1.000 4.000 -.371 -1.624 -.678 -1.483 

k3 1.000 4.000 -.577 -2.528 -.423 -.927 

k2 2.000 4.000 -.454 -1.988 -.878 -1.922 

k1 1.000 4.000 -.577 -2.528 -.423 -.927 

em1 2.000 4.000 -.244 -1.068 -.619 -1.356 

T

t4e4

1
1

t3e3
1

t2e2
1

t1e1
1

RL

rl4e8

rl3e7

rl2e6

rl1e5

1
1

1

1

1

RS

rs4e12

rs3e11

rs2e10

rs1e9

1
1

1

1

1

A

a4e16

a3e15

a2e14

a1e13

1
1

1

1

1

EM

em4e20

em3e19

em2e18

em1e17

1
1

1

1

1

KL K

k1 e21

k2 e22

k3 e23

k4 e24

1
1

1

1

1

L

l1 e25

l2 e26

l3 e27

l4 e28

1
1

1

1

1

WOM

wom1 e29

wom2 e30

wom3 e31

wom4 e32

1
1

1

1

1

1

z1

1

z2
1

z3
1

z4
1

z5
1

z6
1

z7
1
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1
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Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

em2 1.000 4.000 -.326 -1.428 .032 .070 

em3 2.000 4.000 -.147 -.644 -.602 -1.318 

em4 2.000 4.000 -.185 -.811 -.592 -1.297 

a1 2.000 4.000 -.114 -.497 -.857 -1.876 

a2 2.000 4.000 -.454 -1.988 -.799 -1.749 

a3 2.000 4.000 -.093 -.406 -.575 -1.258 

a4 2.000 4.000 -.403 -1.765 -.759 -1.661 

rs1 1.000 4.000 -.434 -1.899 .966 2.114 

rs2 2.000 4.000 -.244 -1.068 -.619 -1.356 

rs3 2.000 4.000 -.363 -1.587 -1.074 -2.350 

rs4 2.000 4.000 -.132 -.576 -.483 -1.057 

rl1 2.000 4.000 -.090 -.395 -.404 -.884 

rl2 2.000 4.000 -.288 -1.259 -.659 -1.442 

rl3 2.000 4.000 .099 .434 -.912 -1.997 

rl4 2.000 4.000 -.146 -.638 -.862 -1.886 

t1 1.000 4.000 .003 .012 -1.309 -2.864 

t2 1.000 4.000 -.384 -1.680 .306 .669 

t3 1.000 4.000 -.109 -.479 -.978 -2.142 

t4 1.000 4.000 -.043 -.189 -.812 -1.777 

Multivariate 
    

39.615 4.554 

 

Evaluasi Outlier 

Observations farthest from the centroid (Mahalanobis 

distance) (Group number 1) 

Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

57 50.831 .019 .883 

39 50.152 .022 .712 

103 49.150 .027 .600 

43 48.867 .029 .417 

5 48.601 .030 .269 

86 48.399 .032 .157 

42 47.253 .040 .182 

98 46.246 .049 .210 

105 45.449 .058 .225 

58 44.393 .071 .305 

36 43.952 .078 .280 

101 43.471 .085 .271 

68 42.133 .108 .481 

35 41.968 .112 .409 

34 41.828 .115 .337 

78 41.388 .124 .348 

88 41.106 .130 .322 

109 40.809 .137 .305 

104 40.500 .144 .295 

49 39.726 .164 .422 

100 39.701 .164 .336 

70 39.651 .166 .264 

79 39.119 .181 .329 

85 38.923 .186 .302 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

51 38.558 .197 .327 

115 38.250 .207 .339 

38 38.135 .210 .294 

95 38.056 .213 .243 

64 37.550 .230 .317 

11 37.392 .235 .290 

29 37.191 .242 .278 

66 36.749 .258 .344 

75 36.637 .262 .306 

60 36.604 .264 .247 

82 36.542 .266 .202 

96 36.354 .273 .194 

113 36.271 .276 .161 

114 36.104 .283 .150 

12 36.016 .286 .124 

93 35.898 .291 .107 

106 35.704 .298 .105 

15 35.349 .313 .134 

80 35.191 .319 .125 

14 35.053 .325 .114 

59 34.914 .331 .103 

108 34.904 .332 .074 

52 34.653 .342 .082 

72 34.050 .369 .165 

53 33.892 .376 .158 

22 33.816 .380 .132 

30 33.784 .381 .101 

84 33.759 .382 .076 

62 33.488 .395 .089 

87 33.466 .396 .065 

61 33.230 .407 .073 

76 33.163 .410 .058 

92 32.909 .422 .068 

112 32.838 .426 .054 

99 32.495 .442 .077 

77 32.454 .444 .058 

74 32.389 .448 .046 

45 31.961 .469 .078 

107 31.947 .469 .056 

26 31.696 .482 .066 

4 31.529 .490 .065 

97 31.007 .517 .128 

111 30.923 .521 .109 

67 30.659 .534 .129 

44 30.643 .535 .096 

17 30.588 .538 .076 

102 30.576 .539 .054 

40 30.460 .545 .048 

71 30.236 .556 .053 

25 30.193 .558 .039 

65 30.098 .563 .033 

37 29.930 .572 .032 

63 28.943 .622 .170 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

48 28.683 .635 .195 

81 28.625 .638 .160 

50 28.589 .640 .125 

33 28.474 .646 .111 

55 28.282 .655 .113 

16 27.488 .694 .300 

13 27.035 .716 .412 

1 26.582 .737 .531 

47 26.185 .755 .623 

54 26.182 .756 .540 

69 25.817 .772 .615 

19 25.744 .775 .561 

32 25.628 .780 .525 

28 25.558 .783 .466 

90 25.471 .786 .413 

46 24.961 .808 .545 

83 24.465 .827 .663 

56 24.429 .828 .586 

94 24.278 .834 .554 

9 24.073 .842 .542 

89 23.856 .850 .533 

27 23.689 .855 .499 

41 22.890 .882 .717 
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Lampiran 11. Uji Hipotesis 

Model Fit Summary 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 74 648.102 454 .000 1.428 

Saturated model 528 .000 0 
  

Independence model 32 2286.237 496 .000 4.609 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .029 .779 .743 .670 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .135 .235 .185 .221 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .717 .690 .894 .882 .892 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

Parsimony-Adjusted Measures 

Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model .915 .656 .816 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1.000 .000 .000 

NCP 

Model NCP LO 90 HI 90 

Default model 194.102 130.573 265.647 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1790.237 1645.410 1942.544 

FMIN 

Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model 5.685 1.703 1.145 2.330 

Saturated model .000 .000 .000 .000 

Independence model 20.055 15.704 14.433 17.040 

  



 
 

126 
 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .061 .050 .072 .047 

Independence model .178 .171 .185 .000 

AIC 

Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 796.102 856.398 999.227 1073.227 

Saturated model 1056.000 1486.222 2505.324 3033.324 

Independence model 2350.237 2376.311 2438.075 2470.075 

ECVI 

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model 6.983 6.426 7.611 7.512 

Saturated model 9.263 9.263 9.263 13.037 

Independence model 20.616 19.346 21.952 20.845 

HOELTER 

Model 
HOELTER 

.05 

HOELTER 

.01 

Default model 89 93 

Independence model 28 29 

 

Modification Indices (Group number 1 - Default model) 

Covariances: (Group number 1 - Default model) 

   
M.I. Par Change 

z2 <--> z3 9.385 .029 

z7 <--> z1 10.079 -.067 

z6 <--> z3 5.118 -.021 

z4 <--> z3 4.324 .026 

e31 <--> z2 6.168 .032 

e30 <--> z2 5.499 .041 

e29 <--> z6 5.367 -.033 

e28 <--> e32 4.017 -.032 

e28 <--> e31 6.494 .035 

e27 <--> z4 8.943 .064 

e27 <--> e28 4.380 -.036 

e26 <--> z5 4.227 .034 

e25 <--> e32 4.301 .039 

e24 <--> z7 4.064 -.035 

e17 <--> z7 14.163 .062 

e18 <--> z1 5.751 .074 



 
 

127 
 

   
M.I. Par Change 

e18 <--> z7 4.696 -.039 

e18 <--> e24 7.174 .067 

e20 <--> z7 4.460 -.035 

e20 <--> z5 7.570 .055 

e13 <--> z5 8.765 -.051 

e13 <--> e21 4.439 -.036 

e14 <--> z1 6.006 -.063 

e14 <--> e17 5.325 .046 

e15 <--> e32 6.926 -.060 

e11 <--> z8 4.462 .034 

e11 <--> e29 6.166 -.054 

e11 <--> e26 4.879 -.045 

e12 <--> e25 4.974 -.042 

e12 <--> e16 5.052 .044 

e5 <--> z1 4.098 .056 

e5 <--> z2 13.123 -.058 

e5 <--> z4 4.968 .047 

e5 <--> e26 7.953 -.051 

e6 <--> z6 13.207 .056 

e6 <--> z4 10.990 -.068 

e6 <--> e13 5.684 -.043 

e6 <--> e11 4.139 .047 

e7 <--> e11 5.911 -.051 

e8 <--> z2 9.221 .050 

e8 <--> e26 6.499 .048 

e1 <--> z3 4.403 .030 

e1 <--> z5 4.246 -.045 

e1 <--> e21 5.631 -.052 

e1 <--> e20 7.127 -.065 

e1 <--> e13 4.186 .042 

e2 <--> z7 5.771 .042 

e2 <--> e30 5.897 -.061 

e2 <--> e13 6.908 -.053 

e2 <--> e16 9.175 .070 

e2 <--> e6 5.448 -.052 
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MODEL MODIFIKASI 

 

Model Fit Summary 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 100 464.379 428 .109 1.085 

Saturated model 528 .000 0 
  

Independence model 32 2286.237 496 .000 4.609 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .023 .838 .800 .679 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .135 .235 .185 .221 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .797 .765 .980 .976 .980 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 
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Parsimony-Adjusted Measures 

Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model .863 .688 .845 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1.000 .000 .000 

NCP 

Model NCP LO 90 HI 90 

Default model 36.379 .000 92.648 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1790.237 1645.410 1942.544 

FMIN 

Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model 4.074 .319 .000 .813 

Saturated model .000 .000 .000 .000 

Independence model 20.055 15.704 14.433 17.040 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .027 .000 .044 .993 

Independence model .178 .171 .185 .000 

AIC 

Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 664.379 745.861 938.872 1038.872 

Saturated model 1056.000 1486.222 2505.324 3033.324 

Independence model 2350.237 2376.311 2438.075 2470.075 

ECVI 

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model 5.828 5.509 6.321 6.543 

Saturated model 9.263 9.263 9.263 13.037 

Independence model 20.616 19.346 21.952 20.845 

HOELTER 

Model 
HOELTER 

.05 

HOELTER 

.01 

Default model 118 123 

Independence model 28 29 
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Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

Kepuasan <--- Kualitas Pelayanan .380 .108 3.516 *** 
 

Tangible <--- Kualitas Pelayanan 1.000 
    

Reliability <--- Kualitas Pelayanan .735 .104 7.077 *** 
 

Responsiveness <--- Kualitas Pelayanan .641 .091 7.072 *** 
 

Assurance <--- Kualitas Pelayanan .701 .099 7.080 *** 
 

Emphaty <--- Kualitas Pelayanan .595 .094 6.317 *** 
 

Loyalitas <--- Kualitas Pelayanan .142 .065 2.164 .030 
 

Word of Mouth <--- Kualitas Pelayanan .144 .055 2.625 .009 
 

Loyalitas <--- Kepuasan .302 .070 4.288 *** 
 

Word of Mouth <--- Kepuasan .396 .068 5.795 *** 
 

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

Kepuasan <--- Kualitas Pelayanan .368 

Tangible <--- Kualitas Pelayanan .901 

Reliability <--- Kualitas Pelayanan .817 

Responsiveness <--- Kualitas Pelayanan .849 

Assurance <--- Kualitas Pelayanan .865 

Emphaty <--- Kualitas Pelayanan .823 

Loyalitas <--- Kualitas Pelayanan .212 

Word of Mouth <--- Kualitas Pelayanan .252 

Loyalitas <--- Kepuasan .468 

Word of Mouth <--- Kepuasan .714 

Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model) 

 

Kualitas 

Pelayanan 

Kepu

asan 

Word 

of 

Mouth 

Loya

lita

s 

Emph

aty 

Assur

ance 

Respo

nsive

ness 

Reliabil

ity 

Tangibl

e 

Kepuasan .368 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Word of Mouth .514 .714 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Loyalitas .385 .468 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Emphaty .823 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Assurance .865 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Responsiveness .849 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Reliability .817 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Tangible .901 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

 

Kualitas 

Pelayanan 

Kepu

asan 

Word 

of 

Mouth 

Loya

lita

s 

Emph

aty 

Assur

ance 

Respo

nsive

ness 

Reliabil

ity 
Tangible 

Kepuasan .368 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Word of Mouth .252 .714 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Loyalitas .212 .468 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Emphaty .823 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Assurance .865 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Responsiveness .849 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Reliability .817 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Tangible .901 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
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Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 

Kualitas 

Pelayanan 

Kepu

asan 

Word 

of 

Mouth 

Loya

lita

s 

Emph

aty 

Assur

ance 

Respo

nsive

ness 

Reliabil

ity 
Tangible 

Kepuasan .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Word of Mouth .263 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Loyalitas .172 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Emphaty .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Assurance .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Responsiveness .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Reliability .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Tangible .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 

 


