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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan pada hasil analisa dan penelitian yang dilakukan, maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh sgnifikan terhadap kepuasan pasien. 

3. Kepuasan pasien berpengaruh signifikan terhadap  loyalitas pasien. 

4. Kualitas pelayanan dan kepuasan pasien berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

dan kepuasan pasien memediasi secara mutlak hubungan antara kualitas pelayanan 

laboratorium dengan loyalitas pasien. 

 

B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian maka untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 

dengan mengacu pada mutu pelayanan di Laboratorium Klinik Pratama Mitra Medika 

Sukoharjo, peneliti memberi saran sebagai berikut : 

1. Variabel Kualitas Pelayanan pada indikator ”Tangible/bukti fisik yaitu kursi 

unggu yang mencukupi “, dinilai oleh responden dibawah rata-rata oleh dari 

indicator yang lain, sehingga peneliti menyarankan kepada pihak klinik untuk 
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menambah lagi fasilitas kursi pada ruang tunggu untuk para pasien yang 

mengantri. 

2. Variabel Kualitas pelayanan pada indikator “Reliability/kehandalan yaitu dalam 

penangan sampel yang cepat”, dinilai oleh responden dibawah rata-rata dari 

indikator yang lain, sehingga peneliti menyarankan kepada pihak klinik agar 

lebih meningkatkan kinerjanya dalam menangani sampel dari pasien. 

3. Variabel Kepuasan Pasien pada indikator “Pasien merasa puas dengan fasilitas 

yang ada diruang tunggu”, dinilai oleh responden dibawah rata-rata dari indicator 

yang lain, sehingga peneliti menyarankan kepada pihak klinik agar lebih lebih 

memperhatikan lagi apakah fasilitas yang ada diruang tunggu sudah sesuai 

dengan kebutuhan atau keinginan pasien. 
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Lampiran 1. Surat Ijin Penelitian 
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Lampiran 2. Surat Ijin Penelitian Klinik 
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Lampiran 3. Surat Keterangan Selesai Penelitian
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Lampiran 4. Lembar Konsultasi Bimbingan
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Lampiran 5. Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Yth. Bpk/ Ibu/Sdr/Sdri 

Di Klinik Pratama Mitra Medika Sukoharjo 

Dengan hormat 

 

Saya mahasiswi Universitas Setia Budi Surakarta Fakultas Ilmu Kesehatan Jurusan 

Analis Kesehatan 

Nama  : Dwi Lestari  

NIM  : 09160540N 

   Sedang mengadakan penelitian untuk menyusun skripsi yang berjudul: “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Laboratorium terhadap Loyalitas Pasien Rawat Jalan dengan 

Kepuasan Pasien sebagai Variabel Intervening di Klinik Pratama Mitra Medika 

Sukoharjo”. 

Untuk keperluan tersebut maka saya sebagai peneliti memohon bantuan kepada 

Bpk/Ibu/Sdr/Sdri agar dapat membantu saya dalam mengumpulkan data yang saya 

perlukan dengan mengisi pertanyaan dalam kuesioner ini dengan kesungguhan hati.  

Besar harapan saya atas partisipasi Bpk/ Ibu/Sdr/Sdri terhadap kontribusi yang 

berharga bagi peneliti dan ilmu pengetahuan, maupun bagi usaha untuk memajukan 

Klinik Pratama  Mitra Medika Sukoharjo. Atas kebaikan dan perhatian Bpk/ 

Ibu/Sdr/Sdri, saya ucapkan terima kasih.  

 

 

Hormat saya 

 

 

Dwi Lestari 
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PERNYATAAN UMUM 

 

I. IDENTITAS RESPONDEN  

Petunjuk Pengisian :  

  Berilah jawaban dari beberapa pertanyaan pengantar berikut 

dengan memberikan tanda SILANG (X) di salah satu jawaban yang sesuai 

A. Nama  : …………………. (tidak wajib diisi) 

B. Jenis Kelamin  :  laki-laki 

   Perempuan 

 

C. Usia  :  < 30 tahun 

   31 -50 tahun 

>50 tahun  

D. Pendidikan  :  SD 

   SMP 

   SMA 

   D-III 

   S1 

   S2 

E. Periksa ke Laboratorium: 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



82 
 

 
 

II. DAFTAR PERTANYAAN   

Petunjuk Pengisian:  

 Berikan jawaban yang sesuai dengan peryataan berikut dengan 

cara memberikan tanda CEKLIS ( √ ) pada kolom yang tersedia. 

Keterangan pilihan jawaban yang disediakan adalah sebagai berikut:  

SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju 

KS : Kurang Setuju  

TS  : Tidak Setuju 

STS  : Sangat Tidak Setuju 

1. KUALITAS PELAYANAN  

Tangible (bukti fisik) 

No Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Tersedianya toilet, ventilasi dan 

tempat sampah diruang tunggu 

     

2. Ruang laboratorium rapi, bersih, dan 

nyaman 
     

3. Petugas berpenampilan rapi, bersih 

dan sopan 

     

4. Kursi diruang tunggu mencukupi      

 

Reliability (kehandalan) 

No Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. pelayanan kesehatan yang 

sesuai pada jadwal 

pelayanan 

     

2. Pengambilan darah yang 

cepat dan tidak diulang-

ulang 

     

3. Penanganan sampel yang 

cepat dan memuaskan 
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Responsiveness (daya tanggap) 

No Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Petugas Memahami keluhan pasien.       

2. Informasi yang diberikan lengkap dan 

jelas 
     

3. Petugas memberikan pelayanan yang 

cepat 

     

4. Petugas tidak sibuk, bisa menanggapi 

permintaan pasien 
     

5. Petugas bersedia membantu pasien 

sesuai kebutuhan 

     

 

Assurance (jaminan) 

No Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Petugas menjamin keamanan dan 

kenyamanan saat pengambiklan 

sampel 

     

2. Perlengkapan  yang digunakan 

petugas bersih dan aman 

     

3. Petugas bersikap sopan dan ramah      

4. Petugas memiliki kompetensi yang 

baik 
     

 

Emphaty (empati) 

No  Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Petugas peduli dan 

perhatian terhadap pasien 
     

2. Petugas mendengar dan 

memahami keluhan pasien. 

     

3. Sikap dan pelayanan 

petugas yang ramah, dan 

sopan 
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2. KEPUASAN PASIEN  

Kepuasan Pasien 

No Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Pasien merasa puas dengan 

pelayanan petugas yang 

handal dan pengambilan 

darah secara cepat. 

     

2. Pasien merasa puas dengan 

fasilitas yang ada diruang 

tunggu 

     

3. Pasien merasa puas karena 

petugas mampu memahami 

keluhan pasien sesuai 

harapan. 

     

 

3. LOYALITAS  

Loyalitas Pasien 

No Pernyataan Jawaban 

SS S KS TS STS 

1. Saya akan kembali menggunakan 

pelayanan kesehatan 

     

2. Saya akan menyarankan keluarga atau 

rekan untuk berobat  
     

3. Saya merasa senang menggunakan 

pelayanan disini  

     

4. Saya tidak akan terpengaruh oleh 

tawaran pelayanan kesehatan di 

tempat lain 

     

 

  



 
 

  81 
 

Lampiran 6. Tabulasi Data Penelitian 

TABULASI DATA PENELITIAN 

 

No Tangible Reliability Responsiveness Assurance Emphaty Kepuasan Loyalitas 

 T

1 

T

2 

T

3 

T

4 

rata R

1 

R

2 

R

3 

rata Res

1 

Res

2 

Res

3 

Res

4 

Res

5 

rata A

1 

A

2 

A

3 

A

4 

rata E

1 

E

2 

E

3 

rata K

1 

K

2 

K

3 

rata L

1 

L

2 

L

3 

L

4 

rata 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

2 5 4 4 4 4.2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4.2 5 5 5 5 5 5 4 4 4.3 4 4 4 4 4 4 3 3 3.5 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 2 4 3.5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 5 4.3 5 4 4 4 4 4.2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4.7 5 5 4 4 4.5 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4.5 5 5 4 4.7 4 5 5 4.7 5 5 5 4 4.7 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4.3 4 4 4 4 4 5 5 4 4.5 

8 5 5 4 4 4.5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4.4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3.3 4 4 4 4 4 

11 5 5 4 4 4.5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3.6 2 2 2 2 2 4 4 4 4 2 1 2 1.7 4 4 2 2 3 

12 5 4 4 4 4.2 4 2 2 2.7 2 2 1 4 2 2.2 1 2 2 4 2.2 4 2 2 2.7 2 2 4 2.7 2 2 4 4 3 

13 5 4 4 4 4.2 4 2 2 2.7 2 2 2 4 2 2.4 3 4 2 2 2.7 4 4 2 3.3 4 2 4 3.3 4 4 2 2 3 

14 4 4 4 4 4 4 5 4 4.3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 2 3.3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4.7 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4.2 

17 2 2 4 2 2.5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3.5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4.5 

18 5 5 4 4 4.5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4.8 5 5 4 5 4.75 4 2 4 3.3 5 5 5 5 4 4 4 5 4.25 

19 4 2 4 4 3.5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4.8 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

20 4 4 4 2 3.5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4.7 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4.7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 5 4 5 5 4.75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 
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23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 2 5 3.5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

24 4 4 4 2 3.5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4.7 4 4 4 4 4 

25 4 2 4 4 3.5 4 4 2 3.3 4 4 4 4 2 3.6 4 4 4 4 4 4 2 4 3.3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3.8 4 4 4 4 4 4 2 4 3.3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4.3 5 4 5 5 4.7 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3.3 4 4 4 4 4 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4.2 5 4 4 4.3 4 4 2 3.3 4 4 4 2 3.5 

30 4 4 4 2 3.5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4.4 5 4 5 5 4.7 5 4 4 4.3 4 4 2 3.3 4 4 4 2 3.5 

31 4 4 4 2 3.5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4.2 5 4 4 5 4.5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

32 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 2 4 3.3 2 4 4 3.3 4 4 4 2 3.5 

33 5 5 5 4 4.7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4.5 5 2 4 3.7 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

34 5 5 5 4 4.7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4.7 5 5 5 5 5 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

37 5 5 5 4 4.75 5 5 4 4.7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4.5 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4.7 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4.7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4.2 5 2 4 4 3.75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

41 5 4 4 2 3.7 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3.6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3.6 4 5 4 4 4.2 5 4 4 4.3 4 4 4 4 5 5 4 4 4.5 

43 4 4 4 2 3.5 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3.6 5 4 4 4 4.2 2 4 4 3.3 4 4 4 4 4 4 4 2 3.5 

44 4 4 4 2 3.5 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3.6 2 4 4 4 3.5 5 4 4 4.3 5 4 5 4.7 5 5 5 5 5 

45 2 2 4 2 2.5 5 4 4 4.3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4.3 4 4 4 4 4 4 5 4 4.2 

46 4 3 4 4 3.7 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4.5 4 4 4 4 5 4 5 4.7 4 4 4 4 4 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3.6 5 4 4 2 3.7 4 4 2 3.3 4 4 4 4 4 2 4 4 3.5 

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

49 5 4 5 4 4.5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4.2 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4.7 4 4 4 4 4 

50 5 5 5 4 4.7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 2 3.7 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4.5 
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51 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4.8 4 4 4 4 4 5 4 5 4.7 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

52 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4.8 5 5 5 5 5 4 5 5 4.7 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

53 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4.3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

54 4 4 4 4 4 4 2 4 3.3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4.7 2 4 4 3.3 4 4 4 2 3.5 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 3.2 5 5 5 5 5 4 4 4 4 2 4 4 3.3 5 5 4 4 4.5 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4.4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4.7 4 4 4 4 4 

57 4 4 4 2 3.5 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4.2 2 4 4 4 3.5 4 2 4 3.3 5 4 4 4.3 4 4 4 4 4 

58 4 4 2 3 3.2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4.2 4 4 4 4 4 5 5 4 4.7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

59 4 4 4 4 4 3 5 5 4.3 5 4 5 5 5 4.8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4.5 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4.7 4 5 4 4.3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4.2 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

62 4 4 3 4 3.7 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4.6 5 4 5 5 4.7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

63 4 4 2 4 3.5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

65 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4.8 5 4 4 4 4.25 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4.7 4 4 5 4.3 4 4 4 2 3.5 

68 4 4 4 2 3.5 5 4 5 4.7 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4.2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4.5 

69 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4.8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4.7 

70 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3.7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

72 4 4 4 4 4 4 5 5 4.7 4 5 5 4 4 4.4 4 5 4 5 4.5 4 5 4 4.3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

74 4 2 4 4 3.5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4.3 5 4 4 4.3 5 4 5 4 4.5 

75 4 3 3 2 3 4 5 5 4.7 5 5 5 4 4 4.6 4 4 4 5 4.2 2 4 4 3.3 4 4 5 4.3 4 4 5 5 4.5 

76 2 2 4 2 2.5 4 5 4 4.3 5 4 4 4 4 4.2 4 5 4 4 4.2 4 5 4 4.3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

77 4 4 5 5 4.5 5 5 4 4.7 5 5 5 4 4 4.6 4 4 4 4 4 5 4 4 4.3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

78 5 5 5 4 4.7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4.7 4 5 5 4.7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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79 5 5 5 4 4.7 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4.7 4 4 5 5 4.5 

80 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4.5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4.5 

81 4 4 4 4 4 5 4 4 4.3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4.3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4.8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

83 5 4 4 4 4.2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4.7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

84 5 4 4 4 4.2 5 5 4 4.7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4.7 5 4 5 4.7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

86 4 2 4 4 3.5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4.6 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

87 5 4 4 4 4.2 4 4 5 4.3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4.2 

88 4 4 4 5 4.2 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4.4 2 4 4 4 3.5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4.5 

89 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

90 5 4 5 4 4.5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4.7 4 2 4 3.3 4 4 4 4 4 4 4 2 3.5 

91 4 4 4 4 4 5 5 4 4.7 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3.5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 4 3.7 4 4 5 5 4.5 

93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

94 4 2 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 2 4 3.3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

95 4 4 4 4 4 4 3 4 3.7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

96 3 4 4 4 3.7 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3.8 4 4 4 4 4 5 5 3 4.3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4.2 4 4 4 4 2 4 4 3.3 4 5 4 5 4.5 

98 4 4 4 4 4 4 5 5 4.7 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 4.2 4 4 4 4 3 4 4 3.7 4 4 4 4 4 

99 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4.6 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

100 4 2 4 4 3.5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3.7 4 4 4 2 3.5 
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Lampiran 7. Uji Validitas dan Reliabilitas 

1. Kualitas Pelayanan 

a. Tangible 

Correlations 

 Ta1 Ta2 Ta3 Ta4 JTa 

Ta1 

Pearson Correlation 1 ,633
**
 ,466

**
 ,458

**
 ,805

**
 

Sig. (2-tailed) 
 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Ta2 

Pearson Correlation ,633
**
 1 ,356

**
 ,415

**
 ,807

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Ta3 

Pearson Correlation ,466
**
 ,356

**
 1 ,336

**
 ,654

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,001 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Ta4 

Pearson Correlation ,458
**
 ,415

**
 ,336

**
 1 ,761

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001  ,000 

N 100 100 100 100 100 

JTa 

Pearson Correlation ,805
**
 ,807

**
 ,654

**
 ,761

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,749 4 
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b. Reliability 

Correlations 

 Re1 Re2 Re3 JRe 

Re1 

Pearson Correlation 1 ,601
**
 ,536

**
 ,789

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

Re2 

Pearson Correlation ,601
**
 1 ,752

**
 ,918

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

Re3 

Pearson Correlation ,536
**
 ,752

**
 1 ,893

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

JRe 

Pearson Correlation ,789
**
 ,918

**
 ,893

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,835 3 
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c. Responsivenss 

 

Correlations 

 Res1 Res2 Res3 Res4 Res5 JRes 

Res1 

Pearson Correlation 1 ,644
**
 ,573

**
 ,482

**
 ,474

**
 ,786

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

Res2 

Pearson Correlation ,644
**
 1 ,869

**
 ,623

**
 ,654

**
 ,905

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

Res3 

Pearson Correlation ,573
**
 ,869

**
 1 ,615

**
 ,680

**
 ,892

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

Res4 

Pearson Correlation ,482
**
 ,623

**
 ,615

**
 1 ,559

**
 ,763

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

Res5 

Pearson Correlation ,474
**
 ,654

**
 ,680

**
 ,559

**
 1 ,813

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

JRes 

Pearson Correlation ,786
**
 ,905

**
 ,892

**
 ,763

**
 ,813

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,880 5 
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d. Assuranse 

 

Correlations 

 Ass1 Ass2 Ass3 Ass4 JAss 

Ass1 

Pearson Correlation 1 ,425
**
 ,579

**
 ,392

**
 ,783

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Ass2 

Pearson Correlation ,425
**
 1 ,679

**
 ,407

**
 ,776

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Ass3 

Pearson Correlation ,579
**
 ,679

**
 1 ,566

**
 ,877

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Ass4 

Pearson Correlation ,392
**
 ,407

**
 ,566

**
 1 ,738

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

JAss 

Pearson Correlation ,783
**
 ,776

**
 ,877

**
 ,738

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,796 4 
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e. Emphaty 

 

Correlations 

 Em1 Em2 Em3 JEm 

Em1 

Pearson Correlation 1 ,306
**
 ,376

**
 ,686

**
 

Sig. (2-tailed)  ,002 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

Em2 

Pearson Correlation ,306
**
 1 ,430

**
 ,811

**
 

Sig. (2-tailed) ,002  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

Em3 

Pearson Correlation ,376
**
 ,430

**
 1 ,779

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

JEm 

Pearson Correlation ,686
**
 ,811

**
 ,779

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,629 3 
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2. Loyalitas  

Correlations 

 Loy1 Loy2 Loy3 Loy4 JLoy 

Loy1 

Pearson Correlation 1 ,800
**
 ,346

**
 ,328

**
 ,766

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,001 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Loy2 

Pearson Correlation ,800
**
 1 ,303

**
 ,275

**
 ,734

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,002 ,006 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Loy3 

Pearson Correlation ,346
**
 ,303

**
 1 ,562

**
 ,733

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,002  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

Loy4 

Pearson Correlation ,328
**
 ,275

**
 ,562

**
 1 ,785

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,006 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

JLoy 

Pearson Correlation ,766
**
 ,734

**
 ,733

**
 ,785

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,729 4 
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3. Kepuasan Pasien 

 

 

Correlations 

 Kp1 Kp2 Kp3 JKp 

Kp1 

Pearson Correlation 1 ,651
**
 ,512

**
 ,859

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

Kp2 

Pearson Correlation ,651
**
 1 ,605

**
 ,875

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

Kp3 

Pearson Correlation ,512
**
 ,605

**
 1 ,822

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

JKp 

Pearson Correlation ,859
**
 ,875

**
 ,822

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,809 3 
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Lampiran  8. Hasil Analisis Data 

1. Regresi Variabel Kualitas Pelayanan terhadap Variabel Loyalitas Pasien 

Variables Entered/Removed
b
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Kualitas 

Pelayanan
a
 

. Enter 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Loyalitas 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .385
a
 .148 .140 .39749 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.698 1 2.698 17.076 .000
a
 

Residual 15.484 98 .158   

Total 18.182 99    

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Loyalitas 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.081 .495  4.207 .000 

Kualitas Pelayanan .490 .119 .385 4.132 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas 
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2. Regresi Variabel Kualitas Pelayanan terhadap Variabel Kepuasan Pasien 

Variables Entered/Removed
b
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Kualitas 

Pelayanan
a
 

. Enter 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pasien 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .476
a
 .227 .219 .501384873 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.225 1 7.225 28.741 .000
a
 

Residual 24.636 98 .251   

Total 31.861 99    

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pasien 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .817 .624  1.309 .194 

Kualitas Pelayanan .802 .150 .476 5.361 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien 
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3. Regresi Variabel Kepuasan Pasien terhadap Variabel Loyalitas Pasien  

Variables Entered/Removed
b
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Kepuasan 

Pasien
a
 

. Enter 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Loyalitas 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .547
a
 .299 .292 .36071 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pasien 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.431 1 5.431 41.739 .000
a
 

Residual 12.751 98 .130   

Total 18.182 99    

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pasien 

b. Dependent Variable: Loyalitas 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.404 .268  8.983 .000 

Kepuasan Pasien .413 .064 .547 6.461 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas 
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4. Regresi Variabel Kualitas Pelayanan dan Variabel Kepuasan Pasien 

terhadap Variabel Loyalitas Pasien 

Variables Entered/Removed 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Kepuasan 

Pasien, Kualitas 

Pelayanan
a
 

. Enter 

a. All requested variables entered. 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.798 2 2.899 22.707 .000
a
 

Residual 12.384 97 .128   

Total 18.182 99    

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pasien, Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Loyalitas 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .565
a
 .319 .305 .35731 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pasien, Kualitas Pelayanan 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.791 .448  3.994 .000   

Kualitas Pelayanan .206 .121 .162 1.696 .093 .773 1.293 

Kepuasan Pasien .355 .072 .470 4.928 .000 .773 1.293 

a. Dependent Variable: Loyalitas 
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Collinearity Diagnostics
a
 

Model 

Dimensi

on Eigenvalue Condition Index 

Variance Proportions 

(Constant) 

Kualitas 

Pelayanan 

Kepuasan 

Pasien 

1 1 2.987 1.000 .00 .00 .00 

2 .010 17.308 .17 .04 .91 

3 .003 31.314 .83 .96 .08 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

 

 


