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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh karakteristik dan status 

pembiayaan yang telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa:  

1. Karakteristik pasien berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 

(berdasarkan dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy), kepuasan pelanggan dan loyalitas pasien rawat inap Rumah Sakit 

Mojosongo Surakarta. Karakteristik pasien berpengaruh positif dan  signifikan 

terhadap kualitas pelayanan (berdasarkan dimensi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy) yaitu sebesar 0,27. Karakteristik pasien 

berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pasien sebesar yaitu  

(-)0,17. Karakteristik pasien berpengaruh positif  meskipun tidak signifikan 

terhadap loyalitas pasien yaitu sebesar 0,24.  

2. Kualitas pelayanan (berdasarkan dimensi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy) berpengaruh positif meskipun tidak 

signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap Rumah Sakit Mojosongo 

Surakarta sebesar 0,20.  

3. Kualitas pelayanan (berdasarkan dimensi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy) berpengaruh positif meskipun tidak 

signifikan terhadap loyalitas pasien rawat inap Rumah Sakit Mojosongo Surakarta 

sebesar 0,09. 
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4. Kepuasan pasien berpengaruh positif meskipun tidak signifikan 

terhadap loyalitas pasien rawat inap Rumah Sakit Mojosongo Surakarta sebesar 

0,46.  

 

B.  Saran  

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan, peneliti dapat 

menyarankan beberapa hal sebagai berikut :  

1. Rumah Sakit Mojosongo Surakarta 

Rumah Sakit Mojosongo Surakarta perlu lebih memperhatikan 

kemampuannya dalam hal memberikan pelayanan yang segera, cepat, akurat dan 

memuaskan demi meningkatkan kualitas pelayanan, kepuasan pasien dan loyalitas 

pasien. Serta lebih dapat memperbaiki prosedur pelayanan dan menciptakan nilai 

tambah lain yang dapat berupa pembaharuan peralatan dan pengembangan sumber 

daya manusia dalam Rumah Sakit Mojosongo Surakarta. 

Sebagai contoh yaitu diadakannya pelatihan karyawan secara rutin 

berkaitan dengan penanganan terhadap pasien terutama mengenai ilmu, 

komunikasi dan sikap empati yang harus ditunjukkan terhadap pasien supaya 

pasien merasa nyaman dan puas. Sehingga imbasnya akan meningkatkan 

kepuasan pasien dan akhirnya akan timbul loyalitas pasien. 

2. Peneliti lain  

Bagi peneliti lain yang ingin melakukan penelitian lebih lanjut tentang 

analisis karakteristik pasien terhadap kualitas pelayanan, kepuasan pasien dan 

loyalitas pasien rawat inap di Rumah Sakit Mojosongo Surakarta dapat melakukan 
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penelitian terhadap faktor-faktor lain yang mempengaruhi kualitas pelayanan, 

kepuasan pasien dan loyalitas pasien rawat inap di Rumah Sakit Mojosongo 

Surakarta yang belum dilakukan dalam penelitian ini.  

Sebagai contoh pengembangan penelitian yaitu dengan mengadakan 

survey terlebih dahulu kepada pasien (calon responden) tentang keinginan pasien 

terhadap pelayanan yang mereka harapkan di rumah sakit. Atau dengan mengubah 

range skala likert, dari skala 5 menjadi skala 4 supaya lebih spesifik dan 

mengurangi nilai tengah/ragu-ragu. Atau dilakukan analisis terhadap pasien rawat 

jalan yang lebih banyak dan cenderung akan melakukan pemeriksaan kembali. 
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Lampiran 1. Hasil distribusi skor 

Res X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X2 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y2.1 Y2.2 Y2.3 Y2.4 Y2.5 Y2.6 Y3.1 Y3.2 Y3.3 Y3.4 Y3.5 Y3.6 

1 2 5 7 1 3 1 2 1 5 5 5 5 4 2 2 2 2 2 2 4 4 3 3 3 3 

2 1 1 1 2 2 5 2 1 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 5 4 4 3 2 2 1 

3 1 6 7 1 1 1 1 1 4 4 4 4 4 5 5 3 3 3 3 5 4 4 4 4 4 

4 1 2 2 1 2 4 1 1 3 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

5 2 2 7 1 2 2 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

6 2 4 5 3 4 2 1 1 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 4 

7 2 4 7 1 2 1 2 1 4 4 4 4 4 3 5 3 4 3 3 5 4 4 4 4 4 

8 2 4 7 2 4 1 2 1 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 

9 1 3 4 2 4 1 2 1 5 5 5 5 4 4 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 

10 2 1 4 1 4 3 2 1 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 

11 2 1 9 1 2 5 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

12 1 1 9 1 4 5 1 1 5 4 4 3 4 4 3 3 3 5 6 4 5 4 4 4 4 

13 2 3 5 2 3 2 1 1 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 1 1 1 1 

14 2 5 5 2 4 1 2 1 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 

15 1 3 4 1 4 2 2 1 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

16 2 3 4 2 4 3 3 1 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 3 

17 1 1 9 1 2 4 1 1 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 

18 1 6 9 3 4 1 3 1 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 5 5 4 4 4 4 4 

19 2 2 7 1 4 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 5 5 5 5 

20 2 1 4 1 2 1 2 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

21 2 5 5 1 3 2 3 1 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

22 1 3 4 2 4 2 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

23 2 3 5 2 3 2 1 1 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

24 2 4 4 2 2 3 1 1 3 3 3 3 2 2 4 3 1 3 3 4 4 1 3 3 1 

25 1 2 2 1 2 4 1 1 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 4 4 

26 2 6 9 1 4 1 2 2 3 4 4 5 4 2 2 3 3 4 5 5 5 2 2 2 2 

27 1 1 1 2 4 5 2 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 4 4 4 4 4 4 
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28 2 6 7 1 1 1 2 2 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

29 2 4 5 3 2 2 1 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

30 2 5 7 1 2 5 1 1 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

31 2 4 7 2 2 3 1 1 4 4 4 3 2 2 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

32 2 5 5 1 3 2 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

33 1 3 9 1 4 3 7 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

34 2 4 7 1 2 5 1 2 4 3 4 5 4 3 3 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 

35 1 6 5 1 4 1 3 1 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

36 2 5 5 3 1 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

37 2 1 1 1 4 1 5 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 

38 2 3 7 2 1 3 1 1 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

39 2 2 1 2 2 5 2 2 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 

40 1 5 9 1 2 2 1 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

41 2 5 9 1 4 1 7 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 

42 1 6 9 1 4 1 5 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

43 2 5 7 1 2 5 1 1 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 5 3 3 3 3 3 3 

44 2 2 1 1 2 2 1 1 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 

45 2 6 7 1 3 2 3 1 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

46 2 1 1 2 4 5 2 1 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

47 1 6 5 2 4 1 2 1 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 5 5 4 4 4 4 

48 2 3 7 2 3 3 2 1 4 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

49 1 4 4 1 3 2 2 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

50 1 4 9 2 4 3 4 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

51 2 6 7 2 4 1 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

52 2 1 4 2 3 3 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 1 1 1 2 4 5 1 1 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

54 1 6 6 1 4 1 2 1 5 5 5 4 5 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 2 2 

55 1 6 5 2 4 1 5 1 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

56 2 6 7 2 1 2 2 1 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Lanjutan Lampiran 1 
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57 2 2 1 1 4 4 2 1 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

58 1 6 9 3 4 1 4 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 4 

59 1 6 9 2 4 1 2 1 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 

60 1 1 1 2 4 5 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

61 1 3 5 1 4 1 4 1 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

62 1 6 9 1 4 1 4 1 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

63 2 2 7 1 4 3 1 1 3 4 3 3 3 3 2 2 4 2 2 4 4 3 4 4 4 

64 2 1 1 2 2 1 2 1 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

65 1 6 5 2 4 1 7 1 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 5 5 4 5 5 5 

66 2 2 9 2 2 2 2 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

67 2 5 7 1 4 3 5 1 5 5 4 5 5 1 1 1 1 1 1 5 5 4 4 4 4 

68 1 2 5 1 4 3 3 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

69 2 4 7 1 4 1 7 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

70 2 2 1 1 2 4 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 2 1 1 1 3 2 2 1 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 

72 1 4 5 1 4 2 5 1 4 5 4 4 4 3 4 3 4 3 4 44 4 4 3 3 4 

73 2 2 1 1 3 3 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

74 2 4 7 2 4 3 3 1 5 5 4 5 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

75 2 6 7 1 4 1 5 1 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

76 2 3 9 2 2 3 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

77 1 6 9 1 4 5 4 1 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

78 2 1 1 2 2 2 7 1 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

79 1 5 4 1 4 1 2 1 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

80 2 6 7 1 1 1 2 1 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 2 5 5 5 

81 1 5 3 2 4 4 5 1 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 

82 1 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

83 1 6 4 2 4 1 7 1 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

84 2 3 4 1 4 3 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

85 1 2 5 3 4 1 7 1 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 

Lanjutan Lampiran 1 
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86 2 4 7 2 2 2 2 1 5 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 

87 2 3 7 2 4 4 7 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 

88 1 6 9 1 4 1 5 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

89 2 6 7 1 2 1 3 1 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

90 1 5 5 1 4 1 5 1 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 

91 1 1 1 2 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 2 2 1 1 3 2 2 1 3 4 3 3 4 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

93 1 1 1 1 3 3 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

94 1 1 2 2 2 1 2 1 3 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

95 2 2 1 1 2 2 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

96 2 2 1 2 3 1 2 1 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

97 1 1 2 3 2 2 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

98 1 1 2 1 2 2 1 1 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

99 2 1 4 2 3 5 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

100 2 5 4 5 1 1 2 1 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

101 1 6 8 1 4 1 2 2 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

102 1 5 4 2 4 2 5 1 4 4 4 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 2 3 2 3 

103 2 6 5 1 2 2 2 1 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

104 1 6 5 1 4 5 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

105 2 3 7 1 4 2 2 1 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

106 2 5 9 1 4 1 7 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

107 2 4 7 2 3 3 1 1 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

108 1 3 5 2 4 3 2 1 4 4 5 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

109 1 2 1 1 2 2 1 1 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

110 2 6 7 2 4 2 5 1 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

111 1 6 8 2 4 3 4 1 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

112 2 2 2 1 4 3 7 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

113 1 6 5 2 4 1 4 1 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

114 2 1 1 1 4 3 1 1 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 

Lanjutan Lampiran 1 
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115 2 2 7 1 4 3 5 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

116 1 6 9 1 4 1 7 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

117 2 5 7 1 3 1 3 1 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

118 1 6 9 1 4 1 5 1 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 

119 1 6 9 1 4 5 2 1 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

120 2 2 2 1 2 3 2 1 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

121 1 6 9 1 4 1 4 1 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 5 2 4 4 4 

122 2 3 7 1 3 3 1 1 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

123 1 6 9 1 4 5 2 1 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

124 2 3 5 3 4 4 2 1 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 

125 1 4 4 2 1 3 2 1 4 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

126 1 6 9 1 4 1 7 1 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

127 1 6 4 1 4 2 5 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 

128 2 3 4 2 2 3 1 1 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 5 4 4 4 4 

129 1 3 5 2 4 3 4 1 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 
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Lampiran 2. Kuesioner 

Tgl:           No. 

Kuesioner :  

KUESIONER 

Kepada Responden yang terhormat, 

Saat ini peneliti sedang melakukan survei kepuasan pasien rawat inap 

terhadap kualitas pelayanan di Rumah Sakit Mojosongo Surakarta. 

Partisipasi Anda sangat kami harapkan dalam mengisi kuesioner ini. 

Kamiharap informasi yang Anda berikan adalah sesuai dengan keyakinan Anda. 

Setiap jawaban yang Anda berikan merupakan bantuan yang tidak ternilai 

besarnya bagi penelitian kami. Bila terdapat kesulitan menjawab, dapat bertanya 

langsung kepada Interviewer. 

 

Terima kasih atas bantuan dan kesediaan Anda meluangkan waktu untuk 

mengisi kuesioner ini. 

Petunjuk Pengisian Bagian A: Berilah tanda ( √ ) pada jawaban yang Anda 

maksud.  

 

Apakah Anda sudah pernah dirawat di Rumah Sakit Mojosongo Surakarta  

sebelumnya :  

� belum pernah sama sekali    � pernah, 3 kali  

� pernah, 1 kali     � pernah, lebih dari 3 kali, sebutkan  

� pernah, 2 kali        …………… 

 

A: IDENTITAS RESPONDEN 

 

1. Jenis kelamin: 

�Pria     �Wanita 

 

2. Usia: 

�kurang dari 18 tahun    �36-45 tahun 

�18-25 tahun     �46-55 tahun 

�26-35 tahun     � lebih dari 55 tahun 

 

3. Pekerjaan: 

�Pelajar   �Pegawai swasta   �Ibu rumah tangga 

�Mahasiswa   �Wiraswasta    �Pensiunan  

�Pegawai negeri �BUMN    �Lainnya:………….. 

 

4. Rata-rata pengeluaran per bulan (Rata-rata pengeluaran keluarga tiap bulan 

untuk biaya pendidikan, makan, listrik, air, telepon, dll): 

� kurang dari Rp 1.000.000,00  � Rp 4.000.001 - Rp 5.500.000,00 

� Rp 1.000.001,00 - Rp 2.500.000,00  � lebih dari Rp 5.500.000,00 

�Rp 2.500.001,00 - Rp 4.000.000,00 
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5. Jarak rumah pasien terhadap Rumah Sakit Mojosongo Surakarta 

�kurang dari 1 KM 

� 1 KM sampai 3 KM 

� 3 KM sampai 5 KM 

� lebih dari 5 KM 

 

6. Pendidikan terakhir  

� Tamat SD 

� Tamat SMP 

� Tamat SMA 

� Tamat Perguruan Tinggi 

� Lainnya, sebutkan....... 

 

7. Daerah tempat tinggal 

� Surakarta 

� Karanganyar 

� Boyolali 

� Sukoharjo 

� Sragen 

� Klaten 

� Lainnya, sebutkan....... 

 

8. Penanggung biaya pemeriksaan di Rumah Sakit Mojosongo Surakarta 

� Pribadi 

� Askes 

� Jamsostek 

� Jampersal 

� Swasta 

� Lainnya, sebutkan....... 
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B. PERSEPSI TERHADAP KUALITAS LAYANAN 

Keterangan 

SS  = SANGAT SETUJU 

 S   = SETUJU 

C = CUKUP 

TS = TIDAK SETUJU 

STS = SANGAT TIDAK SETUJU 

 

Berilah tanda (√) pada jawaban Anda 

No Pernyataan SS S C TS STS 

9 RELIABILITY/KEANDALAN 

R1 

Setujukah Anda bahwa dokter di Rumah Sakit 

Mojosongo Surakarta sudah datang tepat 

waktu? 

          

R2 

Setujukah Anda bahwa dokter di Rumah Sakit 

Mojosongo Surakarta ini mampu memberikan 

diagnosa dengan tepat? 

          

R3 

Setujukah Anda bahwa antrian berobat di 

Rumah Sakit Mojosongo Surakarta ini sudah 

dilakukan dengan tertib? 

          

R4 

Setujukah Anda bahwa dokter di Rumah Sakit 

Mojosongo Surakarta ini sudah memberikan 

pelayanan dengan teliti dan hati-hati? 

          

R5 

Setujukah Anda bahwa perawat di Rumah 

Sakit Mojosongo Surakarta ini sudah 

memberikan pelayanan dengan teliti dan hati-

hati? 

          

R6 

Setujukah Anda bahwa petugas administrasi di 

Rumah Sakit Mojosongo Surakarta ini sudah 

memberikan pelayanan dengan teliti dan hati-

hati? 

          

10 RESPONSIVENESS/DAYA TANGGAP 

RES 

1 

Setujukah Anda bahwa petugas Rumah Sakit 

Mojosongo Surakarta sudah memberitahu 

pasien kapan persisnya pelayanan akan 

diberikan? 

          

RES 

2 

Setujukah Anda bahwa dokter di Rumah Sakit 

Mojosongo Surakarta ini sudah tanggap 

terhadap keluhan pasien? 

          

RES 

3 

Setujukah Anda bahwa perawat di Rumah 

Sakit Mojosongo Surakarta bersedia 

memberikan bantuan kepada pasien? 

          

RES 

4 

Setujukah Anda bahwa petugas administrasi 

Rumah Sakit Mojosongo Surakarta sudah 

melayani pasien dengan cepat? 
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RES 

5 

Setujukah Anda bahwa prosedur layanan 

Rumah Sakit Mojosongo Surakarta mudah dan 

tidak berbelit-belit? 

          

11 ASSURANCE/JAMINAN 

A1 

Setujukah Anda bahwa dokter di Rumah Sakit 

Mojosongo Surakarta ini mampu memberikan 

informasi dengan jelas? 

          

A2 

Setujukah Anda bahwa perawat di Rumah 

Sakit Mojosongo Surakarta ini mampu 

memberikan informasi dengan jelas? 

          

A3 

Setujukah Anda bahwa petugas administrasi 

Rumah Sakit Mojosongo Surakarta ini mampu 

memberikan informasi dengan jelas? 

          

A4 

Setujukah Anda bahwa dokter di Rumah Sakit 

Mojosongo Surakarta ini sudah ramah dan 

sopan? 

          

A5 

Setujukah Anda bahwa perawat di Rumah 

Sakit Mojosongo Surakarta ini sudah ramah 

dan sopan? 

          

A6 

Setujukah Anda bahwa petugas administrasi 

Rumah Sakit Mojosongo Surakarta ini sudah 

ramah dan sopan? 

          

A7 

Setujukah Anda bahwa dokter di Rumah Sakit 

Mojosongo Surakarta ini dapat memegang 

rahasia pasien dan memberikan rasa aman bagi 

pasien? 

          

12 EMPHATY/EMPATI 

E1 

Setujukah Anda bahwa dokter di Rumah Sakit 

Mojosongo Surakarta ini mampu memahami 

dengan spesifik kebutuhan pasien? 

          

E2 

Setujukah Anda bahwa dokter di Rumah Sakit 

Mojosongo Surakarta ini mendengar dan 

menindaklanjuti keluhan-keluhan dengan 

sungguh-sungguh? 

          

E3 

Setujukah Anda bahwa perawat di Rumah 

Sakit Mojosongo Surakarta ini sudah 

memberikan perhatian dengan sungguh-

sungguh? 

          

E4 

Setujukah Anda bahwa petugas administrasi 

Rumah Sakit Mojosongo Surakarta ini sudah 

memberikan perhatian dengan sungguh-

sungguh? 

          

E5 

Setujukah Anda bahwa pelayanan di Rumah 

Sakit Mojosongo Surakarta ini sudah 

memberikan kenyamanan bagi pasien? 
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13 TANGIBLES/BERWUJUD 

T1 

Setujukah Anda bahwa Rumah Sakit 

Mojosongo Surakarta sudah memiliki tampilan 

ruangan yang menarik? 

          

T2 

Setujukah Anda bahwa Rumah Sakit 

Mojosongo Surakarta sudah memiliki toilet 

yang bersih dan nyaman?? 

          

T3 

Setujukah Anda bahwa Rumah Sakit 

Mojosongo Surakarta sudah memiliki 

peralatan medis yang lengkap dan modern? 

          

T4 

Setujukah Anda bahwa penampilan semua 

petugas di Rumah Sakit Mojosongo Surakarta 

sudah rapi dan sopan? 

          

T5 

Setujukah Anda bahwa Rumah Sakit 

Mojosongo Surakarta sudah memiliki 

informasi dan petunjuk arah yang jelas? 

          

 

 

C. KEPUASAN RESPONDEN 

Keterangan:  STP = SangatTidak Puas   P   = Puas 

TP = Tidak  Puas               SP = Sangat Puas 

CP = Cukup Puas 

 

Berilah tanda (√) pada jawaban Anda 

 

No Pernyataan STP TP CP P SP 

14 
Kepuasan terhadap bentuk fisik di Rumah 

Sakit Mojosongo Surakarta           

15 
Kepuasan terhadap daya tanggap petugas di 

Rumah Sakit Mojosongo Surakarta           

16 
Kepuasan terhadap kehandalan para petugas di 

Rumah Sakit Mojosongo Surakarta           

17 
Kepuasan terhadap jaminan kesehatan yang 

diberikan oleh Rumah Sakit Mojosongo 

Surakarta           

18 
Kepuasan terhadap perhatian para petugas di 

Rumah Sakit Mojosongo Surakarta           

19 
Kepuasan terhadap pelayanan di Rumah Sakit 

Mojosongo Surakarta           
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D. LOYALITAS RESPONDEN 

Keterangan:  STB  = Sangat Tidak Bersedia            B   = Bersedia 

TP     = Tidak Bersedia   SB = Sangat Bersedia 

R       = Ragu-ragu 

 

Berilah tanda (√) pada jawaban Anda 

 

 

 

Beri tanda( √ ) pada jawaban berikut: 

 

21. Selain karena kontrol yang dijadwalkan oleh dokter,  apa alasan Anda kembali ke 

Rumah Sakit Mojosongo Surakarta? 

□Percaya pada dokter yang biasa menangani saya 

□Lokasi RumahSakit Mojosongo Surakarta dekat dengan tempat tinggal saya 

□Tarif berobat terjangkau 

□Lainnya, sebutkan………………… 

 

22. Dari mana Anda mengetahui keberadaan Rumah Sakit Mojosongo Surakarta? 

□Teman/keluarga 

□Rujukan dokter rumah sakit lain 

□Lokasi dekat dengan tempat tinggal sehingga tahu keberadaan RS ini 

20 Loyalitas Pasien STB TB R B SB 

LP1 

Apabila suatu saat teman Anda membutuhkan 

layanan, bersediakah Anda untuk merekomendasikan 

mereka berobat ke Rumah Sakit Mojosongo 

Surakarta?           

LP2 

Apabila suatu saat keluarga Anda membutuhkan 

layanan, bersediakah Anda untuk merekomendasikan 

mereka berobat ke Rumah Sakit Mojosongo 

Surakarta?           

LP3 

Bersediakah Anda untuk tetap melakukan kunjungan 

kembali ke Rumah Sakit Mojosongo walaupun ada 

tawaran di tempat lain yang lebih menarik?           

LP4 

Apabila dikemudian hari Anda memerlukan kembali 

layanan cekat, bersediakah Anda untuk kembali ke 

Rumah Sakit Mojosongo Surakarta?           

LP5 

Apabila dikemudian hari Anda membutuhkan 

layanan rawat jalan, bersediakah Anda untuk kembali 

ke Rumah Sakit Mojosongo Surakarta?           

LP6 

Setelah mendapatkan layanan pada hari ini, apakah 

Anda bersedia untuk datang melakukan kunjungan 

ulang ke Rumah Sakit Mojosongo Surakarta?           
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□Lainnya, sebutkan…………………. 

 

23. Mengapa Anda memilih berobat di Rumah Sakit Mojosongo Surakarta? 

□Dokter yang saya pilih/inginkan praktik di RS ini 

□Rujukan dokter rumah sakit  lain 

□Rekomendasi teman/keluarga 

□Lokasi dekat dengan tempattinggal 

□Tarifnya terjangkau 

□Lainnya, sebutkan………………………. 

 

 

(Pertanyaan No. 24 ini untuk pasien yang tidak bersedia melakukan kunjungan 

ulang ke Rumah Sakit Mojosongo Surakarta) 

 

24. Apa alasan yang menyebabkan Anda tidak melakukan kunjungan ulang, padahal 

Anda telah dijadwalkan kontrol oleh dokter: 

□Tarif berobat di Rumah Sakit Mojosongo Surakarta mahal 

□Waktu tunggu yang lama untuk diperiksa 

□Lokasi jauh/sulit dijangkau 

□Sulit mendapatkan tempat parkir 

□Hari pelayanan Rumah Sakit Mojosongo Surakarta hanya sampai Jumat 

□Pindah ke layanan RS lain, sebutkan... 

□Lainnya, sebutkan……………… 

 

 

 

 

 

TERIMA KASIH 

ATAS PARTISIPASI ANDA 
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Lampiran 3. Hasil Uji Instrumen 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100,0 

Excluded
a
 0 0,0 

Total 30 100,0 

a. Listwise deletion based on all 

variables in the procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based 

on 

Standardized 

Items N of Items 

0,746 0,943 41 

 

 

Item Statistics 

 Mean 
Std. 

Deviation 
N 

R1 3,87 0,776 30 

R2 4,00 0,695 30 

R3 3,77 0,626 30 

R4 3,83 0.592 30 

R5 3,70 0,596 30 

R6 3,70 0,596 30 

RES1 3,63 0,556 30 

RES2 3,87 0,629 30 

RES3 3,77 0,568 30 
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RES4 3,80 0,551 30 

RES5 3,90 0,607 30 

A1 3,87 0,629 30 

A2 3,83 0,648 30 

A3 3,90 0,548 30 

A4 4,00 0,643 30 

A5 3,97 0,718 30 

A6 3,97 0,615 30 

A7 3,90 0,712 30 

E1 3,80 0,610 30 

E2 3,90 0,662 30 

E3 3,83 0,699 30 

E4 3,77 0,679 30 

E5 3,83 0,648 30 

T1 3,57 0,626 30 

T2 3,50 0,682 30 

T3 3,77 0,728 30 

T4 3,87 0,629 30 

T5 3,77 0,728 30 

K1 3,67 0,802 30 

K2 3,60 0,770 30 

K3 3,57 0,679 30 

K4 3,57 0,774 30 

K5 3,57 0,774 30 

K6 3,60 0,724 30 

LP1 3,80 0,714 30 

LP2 3,83 0,699 30 

LP3 3,73 0,521 30 

LP4 3,77 0,626 30 

LP5 3,80 0,551 30 

LP6 3,73 0,521 30 

TOTALSKOR 151,10 14,040 30 
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

R1 298,33 768,368 0,454 0 0,740 

R2 298,20 770,924 0,443 0 0,741 

R3 298,43 776,392 0,363 0 0,743 

R4 298,37 774,171 0,425 0 0,742 

R5 298,50 770,672 0,528 0 0,741 

R6 298,50 770,534 0,533 0 0,741 

RES1 298,57 768,116 0,652 0 0,740 

RES2 298,33 769,264 0,540 0 0,740 

RES3 298,43 768,875 0,613 0 0,740 

RES4 298,40 769,421 0,615 0 0,740 

RES5 298,30 765,252 0,681 0 0,739 

A1 298,33 768,023 0,576 0 0,740 

A2 298,37 770,516 0,489 0 0,741 

A3 298,30 770,424 0,585 0 0,741 

A4 298,20 766,993 0,592 0 0,739 

A5 298,23 763,771 0,610 0 0,738 

A6 298,23 765,564 0,663 0 0,739 

A7 298,30 763,734 0,617 0 0,738 

E1 298,40 766,455 0,642 0 0,739 

E2 298,30 763,941 0,660 0 0,738 

E3 298,37 758,447 0,768 0 0,736 

E4 298,43 758,806 0,782 0 0,736 

E5 298,37 763,895 0,676 0 0,738 

T1 298,63 766,654 0,619 0 0,739 

T2 298,70 768,493 0,517 0 0,740 

T3 298,43 762,185 0,642 0 0,738 

T4 298,33 768,023 0,576 0 0,740 

T5 298,43 762,875 0,624 0 0,738 

K1 298,53 770,671 0,386 0 0,741 
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K2 298,60 769,076 0,441 0 0,740 

K3 298,63 773,757 0,378 0 0,742 

K4 298,63 772,378 0,367 0 0,742 

K5 298,63 774,309 0,376 0 0,742 

K6 298,60 768,869 0,476 0 0,740 

LP1 298,40 773,903 0,375 0 0,742 

LP2 298,37 776,654 0,392 0 0,743 

LP3 298,47 778,602 0,382 0 0,744 

LP4 298,43 779,289 0,393 0 0,744 

LP5 298,40 775,903 0,401 0 0,743 

LP6 298,47 775,016 0,456 0 0,742 

TOTAL

SKOR 
151,10 197,128 1,000 0 0,936 

 

 

Scale Statistics 

Mean Variance 
Std. 

Deviation 
N of Items 

302,20 788,510 28,080 41 
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Lampiran 4. Hasil Analisis Deskriptif Karakteristik Pasien  

 

Statistics 

  
JENIS 

KELAMIN 
USIA PEKERJAAN PENDAPATAN JARAK PENDIDIKAN DAERAH PEMBIAYAAN 

N 
Valid 129 129 129 129 129 129 129 129 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 

Std. Error of 

Mean 
0,044 0,164 0,238 0,063 0,089 0,119 0,161 0,067 

Std. Deviation 0,499 1,860 2,706 0,718 1,014 1,355 1,828 0,764 

Variance 0,249 3,459 7,322 0,516 1,028 1,836 3,340 0,584 

Range 1 5 8 4 3 4 6 5 

Minimum 1 1 1 1 1 1 1 1 

Maximum 2 6 9 5 4 5 7 6 

 

 

 

 

 



120 
 

 
 

JENISKELAMIN 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 58 45,0 45,0 45,0 

2 71 55,0 55,0 100,0 

Total 129 100,0 100,0  

 

USIA 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 22 17,1 17,1 17,1 

2 20 15,5 15,5 32,6 

3 19 14,7 14,7 47,3 

4 16 12,4 12,4 59,7 

5 17 13,2 13,2 72,9 

6 35 27,1 27,1 100,0 

Total 129 100,0 100,0  

 

PEKERJAAN 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 21 16,3 16,3 16,3 

2 7 5,4 5,4 21,7 

3 1 0,8 0,8 22,5 

4 19 14,7 14,7 37,2 

5 23 17,8 17,8 55,0 

6 1 0,8 0,8 55,8 

7 31 24,0 24,0 79,8 

8 2 1,6 1,6 81,4 

9 24 18,6 18,6 100,0 

Total 129 100,0 100,0  
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PENDAPATAN 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 72 55,8 55,8 55,8 

2 47 36,4 36,4 92,2 

3 8 6,2 6,2 98,4 

4 1 0,8 0,8 99,2 

5 1 0,8 0,8 100,0 

Total 129 100,0 100,0  

 

JARAK 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 8 6,2 6,2 6,2 

2 33 25,6 25,6 31,8 

3 18 14,0 14,0 45,7 

4 70 54,3 54,3 100,0 

Total 129 100,0 100,0  

 

PENDIDIKAN 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 44 34,1 34,1 34,1 

2 31 24,0 24,0 58,1 

3 28 21,7 21,7 79,8 

4 10 7,8 7,8 87,6 

5 16 12,4 12,4 100,0 

Total 129 100,0 100,0  
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DAERAH 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 30 23,3 23,3 23,3 

2 57 44,2 44,2 67,4 

3 6 4,7 4,7 72,1 

4 10 7,8 7,8 79,8 

5 14 10,9 10,9 90,7 

7 12 9,3 9,3 100,0 

Total 129 100,0 100,0  

 

PEMBIAYAAN 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

1 115 89,1 89,1 89,1 

2 10 7,8 7,8 96,9 

3 1 0,8 0,8 97,7 

5 1 0,8 0,8 98,4 

6 2 1,6 1,6 100,0 

Total 129 100,0 100,0  
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Lampiran 5. Hasil Analisis Deskriptif per Dimensi 

1. Nilai Rata-rata Persepsi Pasien per Dimensi 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

Reliability 129 3,00 5,00 3,9922 0,52781 

Responsiveness 129 2,80 5,00 4,0264 0,54965 

Assurance 129 3,00 5,00 4,0354 0,50351 

Emphaty 129 2,80 5,00 3,9721 0,57540 

Tangibles 129 2,40 5,00 3,7860 0,55856 

Valid N 

(listwise) 
129     

 

2. Nilai Rata-rata Kepuasaan Pasien per Dimensi 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

Reliability 129 3,00 5,00 3,9922 0,52781 

Responsiveness 129 2,80 5,00 4,0264 0,54965 

Assurance 129 3,00 5,00 4,0354 0,50351 

Emphaty 129 2,80 5,00 3,9721 0,57540 

Tangibles 129 2,40 5,00 3,7860 0,55856 

Kepuasaan 129 1,00 5,00 3,6382 0,61242 

Valid N 

(listwise) 
129     
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3. Nilai Rata-rata Loyalitas Pasien per Dimensi 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

Reliability 129 3,00 5,00 3,9922 0,52781 

Responsiveness 129 2,80 5,00 4,0264 0,54965 

Assurance 129 3,00 5,00 4,0354 0,50351 

Emphaty 129 2,80 5,00 3,9721 0,57540 

Tangibles 129 2,40 5,00 3,7860 0,55856 

Loyalitas 129 1,50 5,00 3,8915 0,50028 

Valid N 

(listwise) 
129     
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Lampiran 6. Hasil Outer Loadings (Mean, STDEV, T-Values) tahap 1 

 

Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

Standard 

Error 

(STERR) 

T Statistics 

(|O/STERR|) 

X1.1 <- 

Karakteristik 

Pasien 

-0.32958 -0.15294 0.347214 0.347214 0.949201 

X1.2 <- 

Karakteristik 

Pasien 

0.761328 0.369926 0.571266 0.571266 1.332703 

X1.3 <- 

Karakteristik 

Pasien 

0.667553 0.327663 0.496593 0.496593 1.344266 

X1.4 <- 

Karakteristik 

Pasien 

-0.17792 -0.01974 0.249755 0.249755 0.71237 

X1.5 <- 

Karakteristik 

Pasien 

0.624799 0.317651 0.426527 0.426527 1.464851 

X1.6 <- 

Karakteristik 

Pasien 

-0.5108 -0.25314 0.509312 0.509312 1.002911 

X1.7 <- 

Karakteristik 

Pasien 

0.712156 0.369181 0.461756 0.461756 1.542278 

X2 <- 

Karakteristik 

Pasien 

-0.22986 -0.07203 0.329294 0.329294 0.698051 

Y1.1 -> 

Kualitas 

Pasien 

0.909714 0.366955 0.396475 0.396475 2.294507 

Y1.2 -> 

Kualitas 

Pasien 

0.66764 0.275278 0.383894 0.383894 1.739124 

Y1.3 -> 

Kualitas 

Pasien 

0.62832 0.272708 0.355022 0.355022 1.769807 

Y1.4 -> 

Kualitas 

Pasien 

0.812307 0.364004 0.428408 0.428408 1.896107 
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Y1.5 -> 

Kualitas 

Pasien 

0.611146 0.329441 0.410331 0.410331 1.489397 

Y2.1 -> 

Kepuasaan 

Pasien 

0.888199 0.397248 0.424835 0.424835 2.090693 

Y2.2 -> 

Kepuasaan 

Pasien 

0.582151 0.30319 0.346928 0.346928 1.678015 

Y2.3 -> 

Kepuasaan 

Pasien 

0.202079 0.15063 0.262509 0.262509 0.769798 

Y2.4 -> 

Kepuasaan 

Pasien 

0.834094 0.366894 0.377443 0.377443 2.209855 

Y2.5 -> 

Kepuasaan 

Pasien 

0.752808 0.309449 0.420787 0.420787 1.789049 

Y2.6 -> 

Kepuasaan 

Pasien 

0.608836 0.298876 0.369448 0.369448 1.647959 

Y3.1 -> 

Loyalitas 

Pasien 

0.048441 0.229796 0.390819 0.390819 0.123947 

Y3.2 -> 

Loyalitas 

Pasien 

0.707119 0.385489 0.377363 0.377363 1.873843 

Y3.3 -> 

Loyalitas 

Pasien 

0.562136 0.22509 0.351024 0.351024 1.601416 

Y3.4 -> 

Loyalitas 

Pasien 

0.531178 0.283825 0.3499 0.3499 1.518084 

Y3.5 -> 

Loyalitas 

Pasien 

0.445004 0.273138 0.333694 0.333694 1.333567 

Y3.6 -> 

Loyalitas 

Pasien 

0.660494 0.337665 0.358659 0.358659 1.841567 
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Lampiran 7. Hasil Outer Loadings (Mean, STDEV, T-Values) tahap 2 

 

Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

Standard 

Error 

(STERR) 

T Statistics 

(|O/STERR|) 

X1.2 <- 

Karakteristik 

Pasien 

0.744881 0.597712 0.32032 0.32032 2.32545 

X1.3 <- 

Karakteristik 

Pasien 

0.72244 0.574329 0.34812 0.34812 2.07528 

X1.5 <- 

Karakteristik 

Pasien 

0.655294 0.592474 0.34752 0.34752 1.88563 

X1.7 <- 

Karakteristik 

Pasien 

0.716869 0.651987 0.28582 0.28582 2.50812 

Y1.1 -> 

Kualitas 

Pasien 

0.867475 0.501791 0.38649 0.38649 2.2445 

Y1.2 -> 

Kualitas 

Pasien 

0.568244 0.443891 0.35455 0.35455 1.60271 

Y1.3 -> 

Kualitas 

Pasien 

0.376074 0.326753 0.30709 0.30709 1.22462 

Y1.4 -> 

Kualitas 

Pasien 

0.731793 0.434989 0.3993 0.3993 1.8327 

Y1.5 -> 

Kualitas 

Pasien 

0.324069 0.364679 0.39115 0.39115 0.82851 

Y2.1 -> 

Kepuasaan 

Pasien 

0.814314 0.543084 0.34555 0.34555 2.35655 

Y2.2 -> 

Kepuasaan 

Pasien 

0.711857 0.450446 0.33368 0.33368 2.13335 

Y2.4 -> 

Kepuasaan 

Pasien 

0.941545 0.610301 0.31897 0.31897 2.95181 
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Y2.5 -> 

Kepuasaan 

Pasien 

0.676156 0.446502 0.35233 0.35233 1.91908 

Y2.6 -> 

Kepuasaan 

Pasien 

0.501859 0.335396 0.32902 0.32902 1.52533 

Y3.2 -> 

Loyalitas 

Pasien 

0.725231 0.514644 0.41983 0.41983 1.72743 

Y3.3 -> 

Loyalitas 

Pasien 

0.624338 0.38056 0.32247 0.32247 1.93612 

Y3.4 -> 

Loyalitas 

Pasien 

0.711542 0.424703 0.34722 0.34722 2.04926 

Y3.5 -> 

Loyalitas 

Pasien 

0.626612 0.381665 0.31618 0.31618 1.98184 

Y3.6 -> 

Loyalitas 

Pasien 

0.802755 0.496609 0.35532 0.35532 2.25924 
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Lampiran 8. Hasil Outer Loadings (Mean, STDEV, T-Values) tahap 3 

 

Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

Standard 

Error 

(STERR) 

T Statistics 

(|O/STERR|) 

X1.2 <- 

Karakteristik 

Pasien 

0.750769 0.644968 0.29259 0.29259 2.56593 

X1.3 <- 

Karakteristik 

Pasien 

0.721638 0.622493 0.29094 0.29094 2.48036 

X1.5 <- 

Karakteristik 

Pasien 

0.661748 0.65547 0.18524 0.18524 3.57244 

X1.7 <- 

Karakteristik 

Pasien 

0.704732 0.653914 0.19159 0.19159 3.6784 

Y1.1 -> Kualitas 

Pasien 
0.928557 0.774847 0.25939 0.25939 3.57972 

Y1.2 -> Kualitas 

Pasien 
0.668489 0.615758 0.26842 0.26842 2.49046 

Y1.4 -> Kualitas 

Pasien 
0.826778 0.652088 0.35078 0.35078 2.357 

Y2.1 -> Kepuasaan 

Pasien 
0.869813 0.571041 0.31591 0.31591 2.75339 

Y2.2 -> Kepuasaan 

Pasien 
0.71344 0.417949 0.32361 0.32361 2.20461 

Y2.4 -> Kepuasaan 

Pasien 
0.915467 0.593976 0.30615 0.30615 2.99028 

Y2.5 -> Kepuasaan 

Pasien 
0.717989 0.445748 0.31955 0.31955 2.24685 

Y2.6 -> Kepuasaan 

Pasien 
0.55206 0.389833 0.3191 0.3191 1.73007 

Y3.2 -> Loyalitas 

Pasien 
0.728212 0.515278 0.40854 0.40854 1.78249 

Y3.3 -> Loyalitas 

Pasien 
0.633857 0.424377 0.30547 0.30547 2.07503 

Y3.4 -> Loyalitas 

Pasien 
0.684895 0.457854 0.31451 0.31451 2.17769 

Y3.5 -> Loyalitas 

Pasien 
0.580535 0.426716 0.26799 0.26799 2.16629 

Y3.6 -> Loyalitas 

Pasien 
0.769001 0.551821 0.32574 0.32574 2.36078 
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Lampiran 9. Hasil Quality Criteria 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
AVE 

Composite 

Reliability 
R Square 

Cronbachs 

Alpha 
Communality Redundancy 

Karakteristik 

Pasien 0.504743 0.802693 

 

0.672053 0.504743 

 
Kepuasaan 

Pasien 

  

0.049536 

 

0.584787 0.008547 

Kualitas 

Pasien 

  

0.070389 

 

0.664219 0.041987 

Loyalitas 

Pasien 

  

0.270976 

 

0.465905 0.018497 



131 
 

 
 

Lampiran10. Hasil Cross Loadings 

 

Karakteristik 

Pasien 

Kepuasaan 

Pasien 

Kualitas 

Pasien 

Loyalitas 

Pasien 

X1.2 0.750769 -0.16998 0.208774 0.068721 

X1.3 0.721638 -0.09613 0.207245 0.129578 

X1.5 0.661748 -0.01316 0.211229 0.175042 

X1.7 0.704732 -0.04521 0.117874 0.219772 

Y1.1 0.270656 0.113847 0.928557 0.197743 

Y1.2 0.146287 0.174472 0.668489 0.136326 

Y1.4 0.184586 0.166105 0.826778 0.198569 

Y2.1 -0.12351 0.869813 0.189707 0.35133 

Y2.2 -0.07276 0.71344 0.15072 0.3011 

Y2.4 -0.08181 0.915467 0.119883 0.423577 

Y2.5 -0.14226 0.717989 0.141631 0.281516 

Y2.6 -0.06452 0.55206 0.175487 0.203589 

Y3.2 0.233758 0.25662 0.28016 0.728212 

Y3.3 0.083124 0.326751 0.034703 0.633857 

Y3.4 0.129632 0.340442 -0.00278 0.684895 

Y3.5 0.117381 0.275639 0.04357 0.580535 

Y3.6 0.118131 0.383475 0.062474 0.769001 
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Lampiran 11. Hasil Path coefficient (Mean, STDEV, T-Values) 

 

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

Standard 

Error 

(STERR) 

T Statistics 

(|O/STERR|) 

Karakteristik 

Pasien -> 

Kepuasaan Pasien 

-0.16686 -0.0928 0.177537 0.177537 0.939861 

Karakteristik 

Pasien -> Kualitas 

Pasien 

0.265309 0.264628 0.131014 0.131014 2.025045 

Karakteristik 

Pasien -> Loyalitas 

Pasien 

0.235562 0.154609 0.130513 0.130513 1.8049 

Kepuasaan Pasien -

> Loyalitas Pasien 
0.456179 0.403049 0.328087 0.328087 1.390423 

Kualitas Pasien -> 

Kepuasaan Pasien 
0.198065 0.228642 0.229051 0.229051 0.864721 

Kualitas Pasien -> 

Loyalitas Pasien 
0.089947 0.129757 0.273297 0.273297 0.329118 
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Lampiran 12. Hasil PLS Algorithm tahap 1 
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Lampiran 13. Hasil PLS Algorithm tahap 2 
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Lampiran 14. Hasil PLS Algorithm tahap 3 
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Lampiran 15. Tabel Isaac 

 

 

 

 



137 
 

 
 

Lampiran 16. Tabel Nilai r Product Moment 
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Lampiran 17. Tabel Nilai dalam Distribusi t 

 


