
 
 

 

Lampiran 1 

POLITEKNIK KESEHATAN TANJUNGKARANG 

Jl. SoekarnoHatta No.6 BandarLampung  

Telp : 0721-783852 Faxsimile : 0721 – 773918 

Website: ww.bppsdmk.depkes.go.id/poltekkestanjungkarang 

 

PENJELASAN PENELITIAN 

Judul penelitian: 

“Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan terhadap Loyalitas Pasien Rawat 

Jalan Poli Bedah RSUD dr. A. Dadi Tjokrodipo Provinsi Lampung Tahun 2024” 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis Hubungan 

kualitas pelayanan Kesehatan terhadap loyalitas pasien rawat jalan poli bedah 

RSUD dr. A. Dadi Tjokrodipo Provinsi Lampung Tahun 2024, dengan 

metode/prosedur Cross Sectional. Peneliti menentukan calon responden dengan 

teknik sampling Non random sampling yaitu menggunakan sampel pilihan 

berdasarkan subjektifitas peneliti tetapi dengan kriteria inklusi dan eksklusi yang 

telah ditentukan, selanjutnya peneliti menjelaskan kepada calon responden dan 

memohon persetujuan penelitian dengan menandatangani inform consent. 

Langkah dalam melakukan penelitian ini yaitu pasien rawat jalan poli bedah, 

dengan langkah pertama memberikan kuesioner kualitas pelayanan kesehatan 

selanjutnya memberikan lembar kuesioner loyalitas pasien untuk diisi. 

Manfaat penelitian ini bagi responden adalah mendapatkan pemahaman lebih 

baik tentang pentingnya kualitas pelayanan kesehatan dalam meningkatkan 

loyalitas pasien. Dengan menyadari peran kualitas pelayanan kesehatan, 

responden dapat lebih aktif terlibat dalam pemeliharaan kesehatan dan 

memanfaatkan layanan kesehatan yang ditawarkan oleh rumah sakit. Dalam 

penelitian ini tidak ada resiko dan tidak membahayakan fisik maupun kesehatan 

responden. Peneliti bertanggung jawab terhadap pasien pasien selama penelitian 

berlangsung. Selain itu penelitian ini berguna bagi pengembangan pelayanan 

kesehatan maupun keperawatan dan sebagai masukan bagi institusi pelayanan 

kesehatan dalam melaksanakan asuhan keperawatan. 



 
 

 

Lampiran 2 

POLITEKNIK KESEHATAN TANJUNGKARANG 

Jl. SoekarnoHatta No.6 Bandar Lampung 

 Telp : 0721-783852 Faxsimile : 0721 – 773918 

Website: ww.bppsdmk.depkes.go.id/poltekkestanjungkarang  

E-mail : poltekkestanjungkarang@yahoo.co.id 
 

 

INFORMED CONSENT 

Yang bertandatangan dibawah ini: 

Nama (Inisial) : 

Usia : 

Jenis Kelamin : 

Setelah mendapat keterangan secukupnya serta mengetahui tentang manfaat 

penelitian yang berjudul “Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan terhadap 

Loyalitas Pasien Rawat Jalan Poli Bedah RSUD dr. A. Dadi Tjokrodipo 

Provinsi Lampung Tahun 2024” Saya menyatakan bersedia diikut sertakan 

dalam penelitian ini dan saya percaya penelitianini tidak akan merugikan dan 

membayangkan bagi kesehatan saya. Saya percaya apa yangsaya sampaikan 

ini dijamin kerahasiaannya. 

 

 

RSUD dr. A. Dadi Tjokrodipo,  Februari 2024 

 

 

Peneliti Responden 

 

 

Dini Risrika Illazulfa 

 

 

 ……………………. 

mailto:poltekkestanjungkarang@yahoo.co.id


 
 

 

Lampiran 3 

KUESIONER PENELITIAN 

HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN KESEHATAN TERHADAP 

LOYALITAS PASIEN RAWAT JALAN POLI BEDAH RSUD Dr. A. DADI 

TJOKRODIPO PROVINSI LAMPUNG TAHUN 2024 

 

No. Kuesioner   : 

Tanggal Wawancara  : 

 

Kuesioner ini digunakan untuk kepentingan ilmiah dan tidak merupakan bahan 

penelitian prestasi kerja. Semua jawaban anda akan kami jaga kerahasiannya. 

Oleh sebab itu Bapak/Ibu/Saudara/I tidak perlu takut atau ragu dalam memberikan 

jawaban yang sejujurnya. Setiap jawaban yang diberikan sangat berpengaruh pada 

keberhasilan penelitian ini. 

Atas kesediaan dan kerjasama Bapak/Ibu/Saudara/I, saya ucapkan terimakasih. 

A. Identitas Responden 

Nama / Inisial  : 

Umur   : 

Jenis Kelamin  : 

Alamat   : 

Pendidikan Terakhir  :  Tidak Sekolah  SD 

      SLTP    SLTA 

      Diploma   Sarjana 

      Magister   Lain-lain.......   

Pekerjaan   :  Tidak Bekerja  Wiraswasta 

      Petani    IRT 

      PNS/TNI/POLRI  Pedagang 

      Lain-lain...... 



 
 

 

B. Kuesioner Loyalitas Pasien 

Petunjuk Pengisian.  

1. Mohon kuesioner ini diisi oleh Bapak/Ibu/Saudara/I responden untuk 

menjawab seluruh pertanyaan yang telah disediakan. 

2. Pilihlah salah satu alternative jawaban yang menurut anda paling tepat 

sesuai dengan pengalaman yang pernah anda rasakan dengan memberikan 

tanda (√) pada kotak jawaban yang tersedia disebelah kanan sesuai dengan 

apa yang anda rasakan setelah menerima pelayanan dengan masing-masing 

penilaian: 

4 : Sangat Setuju, 3 : Setuju, 2 : Tidak Setuju, 1 : Sangat Tidak Setuju 

No. Pernyataan 
Sangat 

Setuju 
Setuju 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

1. 

Saya percaya terhadap konsistensi 

pelayanan rumah sakit yang saya 

terima. 

    

2. 
Dokter sungguh-sungguh dalam 

menjawab semua pertanyaan saya. 

    

3. 
Informasi yang saya terima dari pihak 

rumah sakit dapat dipercaya. 

    

4. 
Dokter dapat menepati janji yang 

diberikan kepada saya. 

    

5. 

Saya tidak terpengaruh terhadap 

alternatif yang ditawarkan oleh rumah 

sakit lain. 

    

6. 

Keramahan yang ditunjukkan oleh 

perawat membuat saya merasa 

senang. 

    

7. 

Dimasa mendatang bila saya 

membutuhkan perawatan kesehatan 

saya akan selalu memanfaatkan 

pelayanan di rumah sakit ini. 

    

8. 

Biaya yang saya keluarkan sudah 

sesuai dengan pelayanan yang saya 

terima. 
    

9. 

Beban yang akan saya terima ketika 

terjadi perubahan biaya di rumah 

sakit ini akan lebih kecil 

dibandingkan jika saya harus pindah 

ke rumah sakit lain. 

    



 
 

 

No. Pernyataan 
Sangat 

Setuju 
Setuju 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

10. 

Bila ada keluarga atau teman yang 

membutuhkan perawatan di rumah 

sakit maka saya akan  

merekomendasikan rumah sakit ini. 

    

11. 

Saya akan memberikan tanggapan 

yang positif kepada teman atau 

keluarga saya tentang kinerja rumah 

sakit ini. 

    

12. 

Saya membolehkan nama dan 

komentar yang positif dari saya 

kepada pihak rumah sakit untuk 

dipergunakan sebagai sarana promosi 

rumah sakit. 

    

Sumber: Modifikasi Fattah (2016) 



 
 

 

C. Kuesioner Kualitas Pelayanan Kesehatan 

Petunjuk Pengisian.  

1. Mohon kuesioner ini diisi oleh Bapak/Ibu/Saudara/I responden untuk 

menjawab seluruh pertanyaan yang telah disediakan. 

2. Pilihlah salah satu alternative jawaban yang menurut anda paling tepat 

sesuai dengan pengalaman yang pernah anda rasakan dengan memberikan 

tanda (√) pada kotak jawaban yang tersedia disebelah kanan sesuai dengan 

apa yang anda rasakan setelah menerima pelayanan dengan masing-

masing penilaian: 

4 : Sangat Sesuai, 3 : Sesuai, 2 : Tidak Sesuai, 1 : Sangat Tidak Sesuai 

NO Pertanyaan 
Sangat 

Sesuai 
Sesuai 

Tidak 

Sesuai 

Sangat 

Tidak 

Sesuai 

A Responsiveness 

1. 
Perawat RSUD dr. A. Dadi Tjokrodipo 

bersedia mendengar keluhan pasien? 

    

2. 
Perawat RSUD dr. A. Dadi Tjokrodipo 

tanggap dalam melayani pasien? 

    

3. 

Perawat RSUD dr. A. Dadi Tjokrodipo 

bersikap ramah dan sopan kepada 

pasien? 

    

4. 

Perawat RSUD dr. A. Dadi Tjokrodipo 

lebih mengutamakan pasien daripada 

kepentingan pribadi? 

    

B Reliability 

5. 

Perawat RSUD dr. A. Dadi Tjokrodipo 

memberikan pelayanan yang cepat dan 

tidak berbelit-belit? 

    

6. 

Perawat RSUD dr. A. Dadi Tjokrodipo 

menerangkan tindakan yang akan 

dilakukan? 

    

7. 

Perawat RSUD dr. A. Dadi Tjokrodipo 

melaporkan secara detail perubahan 

pasien kepada dokter sewaktu 

melakukan kunjungan? 

    

8. 

Perawat memberitahu jenis penyakit 

secara lengkap, memberitahu cara 

perawatan dan cara minum obat? 

    



 
 

 

NO Pertanyaan 
Sangat 

Sesuai 

Sesuai 

 

Tidak 

Sesuai  

Sangat 

Tidak 

Sesuai  

C Assurance 

9. 

Dokter melayani dengan sikap 

meyakinkan sehingga menimbulkan 

rasa aman pada pasien? 

    

10. 

Dokter mempunyai kemampuan dan 

pengetahuan dalam menetapkan 

diagnosa penyakit anda cukup baik, 

sehingga mampu menjawab 

pertanyaan pasien serta mampu 

meyakinkan pasien? 

    

11. 

Perawat RSUD dr. A. Dadi Tjokrodipo 

memiliki pengetahuan yang baik dan 

mampu melayani pasien? 

    

12. 

RSUD dr. A. Dadi Tjokrodipo 

menyediakan obat-obatan/alat-alat 

medis yang lengkap? 

    

Sumber: Modifikasi Azwar (2016) 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 Lampiran 4 

DATA TABULASI KARAKTERISTIK RESPONDEN  

PASIEN RAWAT JALAN POLI BEDAH  

RSUD Dr. A. DADI TJOKRODIPO PROVINSI LAMPUNG TAHUN 2024 

No Nama Jenis Kelamin Kode Umur Kode 

1 Ny. T Perempuan 1 52 Tahun 2 

2 Ny. A Perempuan 1 47 Tahun 2 

3 Ny. M Perempuan 1 36 Tahun 1 

4 Ny. F Perempuan 1 32 Tahun 1 

5 Ny. AB Perempuan 1 41 Tahun 1 

6 Ny. K Perempuan 1 23 Tahun 0 

7 Tn. H Laki-Laki 0 41 Tahun 1 

8 Ny. K Perempuan 1 39 Tahun 1 

9 Tn. A Laki-Laki 0 22 Tahun 0 

10 Ny. L Perempuan 1 36 Tahun 1 

11 Ny. K Perempuan 1 42 Tahun 1 

12 Ny. MM Perempuan 1 54 Tahun 2 

13 Tn. KY Laki-Laki 0 52 Tahun 2 

14 Tn. B Laki-Laki 0 43 Tahun  1 

15 Ny. B Perempuan 1 37 Tahun 1 

16 Ny. LH Perempuan 1 32 Tahun 1 

17 Ny. J Perempuan 1 29 Tahun 1 

18 Tn. N Laki-Laki 0 35 Tahun 1 

19 Ny. F Perempuan 1 19 Tahun 0 

20 Ny. D Perempuan 1 28 Tahun 1 

21 Tn. R Laki-Laki 0 33 Tahun 1 

22 Ny. MN Perempuan 1 53 Tahun 2 

23 Ny. RS Perempuan 1 51 Tahun 2 

24 Tn. C Laki-Laki 0 39 Tahun 1 

25 Tn. H Laki-Laki 0 44 Tahun 1 

26 Ny. T Perempuan 1 55 Tahun 2 

27 Tn. M Laki-Laki 0 31 Tahun 1 

28 Tn. Y Laki-Laki 0 33 Tahun 1 

29 Ny. G Perempuan 1 42 Tahun 1 

30 Ny. B Perempuan 1 39 Tahun 1 

31 Tn. D Laki-Laki 0 32 Tahun 1 

32 Ny. SA Perempuan 1 27 Tahun 1 

33 Ny. H Perempuan 1 33 Tahun 1 

34 Ny. W Perempuan 1 23 Tahun 0 



 
 

 

 Lampiran 5 

DATA TABULASI LOYALITAS PASIEN RAWAT JALAN POLI BEDAH 
RSUD Dr. A. DADI TJOKRODIPO PROVINSI LAMPUNG TAHUN 2024 

 

No Nama 
Kuisioner Loyalitas Pasien 

Total Kategori 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 

1 Ny. T 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 38 Loyal 

2 Ny. A 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 Loyal 

3 Ny. M 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 Loyal 

4 Ny. F 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 37 Loyal 

5 Ny. AB 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 37 Loyal 

6 Ny. K 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 Loyal 

7 Tn. H 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 37 Loyal 

8 Ny. K 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 2 3 39 Loyal 

9 Tn. A 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 37 Loyal 

10 Ny. L 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 Loyal 

11 Ny. K 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 37 Loyal 

12 Ny. MM 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 2 3 39 Loyal 

13 Tn. KY 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 37 Loyal 

14 Tn. B 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 Loyal 

15 Ny. B 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 37 Loyal 

16 Ny. LH 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 2 3 39 Loyal 

17 Ny. J 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 37 Loyal 

18 Tn. N 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 Loyal 

19 Ny. F 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 37 Loyal 

20 Ny. D 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 2 3 39 Loyal 

21 Tn. R 3 3 3 2 3 1 1 3 2 1 1 3 26 Tidak Loyal 

22 Ny. MN 1 1 3 1 1 3 1 3 3 1 3 3 24 Tidak Loyal 

23 Ny. RS 3 3 1 2 3 3 1 2 3 3 3 1 28 Tidak Loyal 

24 Tn. C 3 3 3 1 3 2 3 3 1 3 3 1 29 Tidak Loyal 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

25 Tn. H 3 3 3 1 3 1 2 3 3 1 3 1 27 Tidak Loyal 

26 Ny. T 1 1 3 1 3 1 1 3 1 3 1 3 22 Tidak Loyal 

27 Tn. M 3 3 3 3 3 2 3 1 1 1 2 1 26 Tidak Loyal 

28 Tn. Y 3 3 3 2 3 1 1 3 3 1 3 1 27 Tidak Loyal 

29 Ny. G 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 38 Loyal 

30 Ny. B 3 1 1 2 1 3 3 1 2 3 1 2 23 Tidak Loyal 

31 Tn. D 1 2 1 1 2 1 1 2 3 2 3 1 20 Tidak Loyal 

32 Ny. SA 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 39 Loyal 

33 Ny. H 3 3 2 2 1 3 1 2 1 3 1 2 24 Tidak Loyal 

34 Ny. W 1 1 1 3 1 2 3 2 1 2 3 2 22 Tidak Loyal 



 
 

 

DATA TABULASI KUALITAS PELAYANAN KESEHATAN RAWAT JALAN POLI BEDAH  

RSUD Dr. A. DADI TJOKRODIPO PROVINSI LAMPUNG TAHUN 2024 

 

No Nama 

Kuisioner Kualitas Pelayanan Kesehatan 

Responsiveness Reliability Assurance 

P1 P2  P3 P4 Skor Kategori P5 P6 P7 P8 Skor Kategori P9 P10 P11 P12 Skor Kategori 

1 Ny. T 3 3 1 3 10 Tanggap 3 3 1 3 10 Handal 3 3 1 3 10 
Tidak Ada 

Jaminan 

2 Ny. A 3 2 3 3 11 Tanggap 3 2 3 3 11 Handal 3 2 3 3 11 Ada Jaminan 

3 Ny. M 3 3 3 3 12 Tanggap 3 3 3 3 12 Handal 3 3 3 3 12 Ada Jaminan 

4 Ny. F 3 3 4 3 13 Tanggap 3 3 4 3 13 Handal 3 3 4 3 13 Ada Jaminan 

5 Ny. AB 3 1 3 3 10 Tanggap 3 1 3 3 10 Handal 3 1 3 3 10 Ada Jaminan 

6 Ny. K 3 3 3 2 11 Tanggap 3 3 3 2 11 Handal 3 3 3 2 11 Ada Jaminan 

7 Tn. H 3 2 3 3 11 Tanggap 3 2 3 3 11 Handal 3 2 3 3 11 Ada Jaminan 

8 Ny. K 3 3 4 3 13 Tanggap 3 3 4 3 13 Handal 3 3 4 3 13 Ada Jaminan 

9 Tn. A 3 4 3 3 13 Tanggap 3 4 3 3 13 Handal 3 4 3 3 13 Ada Jaminan 

10 Ny. L 3 4 3 3 13 Tanggap 3 4 3 3 13 Handal 3 4 3 3 13 Ada Jaminan 

11 Ny. K 4 3 2 3 12 Tanggap 4 3 2 3 12 Handal 4 3 2 3 12 Ada Jaminan 

12 
Ny. 

MM 
3 3 3 3 12 Tanggap 3 3 3 3 12 Handal 3 3 3 3 12 

Tidak Ada 

Jaminan 

13 Tn. KY 3 3 4 3 13 Tanggap 3 3 4 3 13 Handal 3 3 4 3 13 Ada Jaminan 

14 Tn. B 3 3 2 3 11 Tanggap 3 3 2 3 11 Handal 3 3 2 3 11 Ada Jaminan 

15 Ny. B 3 1 1 1 6 
Tidak 

Tanggap 
3 1 1 1 6 

Tidak 

Handal 
3 1 1 1 6 

Tidak Ada 

Jaminan 

16 Ny. LH 1 1 1 1 4 
Tidak 

Tanggap 
1 1 1 1 4 

Tidak 

Handal 
1 1 1 1 4 

Tidak Ada 

Jaminan 

17 Ny. J 1 1 1 3 6 
Tidak 

Tanggap 
1 1 1 3 6 

Tidak 

Handal 
1 1 1 3 6 

Tidak Ada 

Jaminan 

18 Tn. N 1 1 3 3 8 
Tidak 

Tanggap 
1 1 3 3 8 

Tidak 

Handal 
1 1 3 3 8 

Tidak Ada 

Jaminan 

19 Ny. F 3 3 1 1 8 Tidak 3 3 1 1 8 Tidak 3 3 1 1 8 Tidak Ada 



 
 

 

  

 

Tanggap Handal Jaminan 

20 Ny. D 3 3 3 2 11 Tanggap 3 3 3 2 11 Handal 3 3 3 2 11 Ada Jaminan 

21 Tn. R 3 1 1 1 4 
Tidak 

Tanggap 
3 1 1 1 4 

Tidak 

Handal 
3 1 1 1 4 

Tidak Ada 

Jaminan 

22 Ny. MN 1 1 1 1 4 
Tidak 

Tanggap 
1 1 1 1 4 

Tidak 

Handal 
1 1 1 1 4 

Tidak Ada 

Jaminan 

23 Ny. RS 1 1 1 3 6 
Tidak 

Tanggap 
1 1 1 3 6 

Tidak 

Handal 
1 1 1 3 6 

Tidak Ada 

Jaminan 

24 Tn. C 1 1 3 3 8 
Tidak 

Tanggap 
1 1 3 3 8 

Tidak 

Handal 
1 1 3 3 8 

Tidak Ada 

Jaminan 

25 Tn. H 3 3 1 1 8 
Tidak 

Tanggap 
3 3 1 1 8 

Tidak 

Handal 
3 3 1 1 8 

Tidak Ada 

Jaminan 

26 Ny. T 3 1 1 1 6 
Tidak 

Tanggap 
3 1 1 1 6 

Tidak 

Handal 
3 1 1 1 6 

Tidak Ada 

Jaminan 

27 Tn. M 1 1 1 1 4 
Tidak 

Tanggap 
1 1 1 1 4 

Tidak 

Handal 
1 1 1 1 4 

Tidak Ada 

Jaminan 

28 Tn. Y 1 1 1 3 6 
Tidak 

Tanggap 
1 1 1 3 6 

Tidak 

Handal 
1 1 1 3 6 

Tidak Ada 

Jaminan 

29 Ny. G 1 4 3 3 11 Tanggap 1 4 3 3 11 Handal 1 4 3 3 11 Ada Jaminan 

30 Ny. B 3 3 1 1 8 
Tidak 

Tanggap 
3 3 1 1 8 

Tidak 

Handal 
3 3 1 1 8 

Tidak Ada 

Jaminan 

31 Tn. D 3 3 1 2 9 
Tidak 

Tanggap 
3 3 1 2 9 

Tidak 

Handal 
3 3 1 2 9 

Tidak Ada 

Jaminan 

32 Ny. SA 1 3 1 3 8 Tanggap 1 3 1 3 8 Handal 1 3 1 3 8 Ada Jaminan 

33 Ny. H 1 1 3 3 8 
Tidak 

Tanggap 
1 1 3 3 8 

Tidak 

Handal 
1 1 3 3 8 

Tidak Ada 

Jaminan 

34 Ny. W 1 3 2 3 9 
Tidak 

Tanggap 
1 3 2 3 9 

Tidak 

Handal 
1 3 2 3 9 

Tidak Ada 

Jaminan 



 
 

 
 

 Lampiran 6 

DISTRIBUSI FREKUENSI KARAKTERISTIK RESPONDEN 

 

Frequencies 

Statistics 
 Jenis kelamin Usia 

N Valid 34 34 

Missing 0 0 

 

Jenis kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid laki-laki 11 32,4 32,4 32,4 

perempuan 23 67,6 67,6 100,0 

Total 34 100,0 100,0  

 

Usia 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid remaja 4 11,8 11,8 11,8 

dewasa 23 67,6 67,6 79,4 

lansia 7 20,6 20,6 100,0 

Total 34 100,0 100,0  

 

ANALISIS UNIVARIAT 

 

Kualitas Pelayanan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid baik 20 58,8 58,8 58,8 

tidak baik 14 41,2 41,2 100,0 

Total 34 100,0 100,0  

 

Loyalitas Pasien 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid loyal 21 61,8 61,8 61,8 

tidak loyal 13 38,2 38,2 100,0 

Total 34 100,0 100,0  

Responsiveness 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid tanggap 12 37,6 37,6 37,6 

tidak tanggap 22 62,4 62,4 100,0 

Total 34 100,0 100,0  

 

Reliability 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid handal 14 40,8 40,8 40,8 

tidak handal 20 59,2 59,2 100,0 

Total 34 100,0 100,0  



 
 

 

 

Assurance 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ada jaminan 15 44,1 44,1 44,1 

tidak ada jaminan 19 55,9 55,9 100,0 

Total 34 100,0 100,0  

 

ANALISIS BIVARIAT 

 

Kualitas Pelayanan * Loyalitas Pasien Crosstabulation 

 

Loyalitas Pasien 

Total loyal tidak loyal 

Kualitas Pelayanan baik Count 20 0 20 

Expected Count 12,4 7,6 20,0 

% within Kualitas 

Pelayanan 

100,0% 0,0% 100,0% 

% within Loyalitas Pasien 95,2% 0,0% 58,8% 

% of Total 58,8% 0,0% 58,8% 

tidak baik Count 1 13 14 

Expected Count 8,6 5,4 14,0 

% within Kualitas 

Pelayanan 

7,1% 92,9% 100,0% 

% within Loyalitas Pasien 4,8% 100,0% 41,2% 

% of Total 2,9% 38,2% 41,2% 

Total Count 21 13 34 

Expected Count 21,0 13,0 34,0 

% within Kualitas 

Pelayanan 

61,8% 38,2% 100,0% 

% within Loyalitas Pasien 100,0% 100,0% 100,0% 

% of Total 61,8% 38,2% 100,0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance 

(2-sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 30,068
a
 1 ,000   

Continuity Correction
b
 26,265 1 ,000   

Likelihood Ratio 38,029 1 ,000   

Fisher's Exact Test    ,000 ,000 

Linear-by-Linear 

Association 

29,184 1 ,000 
  

N of Valid Cases 34     

 

a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 5,35. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

Risk Estimate 

 Value 

95% Confidence Interval 

Lower Upper 

For cohort Loyalitas Pasien = loyal 14,000 2,118 92,548 

N of Valid Cases 34   

 

 



 
 

 
 

Lampiran 7 

HASIL UJI VALIDITAS DAN REABILITAS 

Correlations 

 X01 X02 X03 X04 X05 X06 X07 X08 X09 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 TOTAL 

X01 Pearson 

Correlation 
1 -.061 -.050 -.035 -.050 .

a
 -.050 -.050 -.050 -.010 .087 -.050 .323

*
 .245 .050 .086 .285

*
 

Sig. (2-

tailed) 
 .642 .706 .792 .706 . .706 .706 .706 .940 .508 .706 .012 .059 .006 .515 .027 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X02 Pearson 

Correlation 
-.061 1 -.043 -.030 -.043 .

a
 -.043 -.043 -.043 -.135 .137 -.043 -.043 -.053 .043 -.035 .066 

Sig. (2-

tailed) 
.642  .747 .821 .747 . .747 .747 .747 .302 .296 .747 .747 .690 .747 .793 .615 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X03 Pearson 

Correlation 
-.050 -.043 1 -.024 -.034 .

a
 -.034 -.034 -.034 .199 -.091 -.034 -.034 -.043 .483

**
 -.098 .136 

Sig. (2-

tailed) 
.706 .747  .855 .794 . .794 .794 .794 .128 .490 .794 .794 .747 .000 .456 .300 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X04 Pearson 

Correlation 
-.035 -.030 -.024 1 -.024 .

a
 -.024 -.024 -.024 -.077 -.064 -.024 -.024 -.030 .855 -.069 -.078 

Sig. (2-

tailed) 
.792 .821 .855  .855 . .855 .855 .855 .559 .629 .855 .855 .821 .015 .602 .554 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X05 Pearson 

Correlation 
-.050 -.043 -.034 -.024 1 .

a
 -.034 -.034 -.034 .199 -.091 -.034 -.034 -.043 .018 -.098 .574 

Sig. (2-

tailed) 
.706 .747 .794 .855  . .794 .794 .794 .128 .490 .794 .794 .747 .794 .456 .573 

N 

 
60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 



 
 

 

 X01 X02 X03 X04 X05 X06 X07 X08 X09 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 TOTAL 

X06 Pearson 

Correlation 
-.035

a
 

-

.030
a
 

-.024
a
 

-

.034
a
 

-

.024
a
 

.
a
 -.024

a
 

-

.024
a
 

-

.024
a
 

-.077
a
 -.064

a
 -.024

a
 

-

.024
a
 

-

.030
a
 

.340
a
 .

a
 .340.

a
 

Sig. (2-

tailed) 
.792 .821 .855 .794 .855  .855 .855 .855 .559 .629 .855 .855 .821 .008 . 0.08. 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X07 Pearson 

Correlation 
-.050 -.043 -.034 -.024 -.034 .

a
 1 -.034 -.034 -.110 .111 .483

**
 -.034 -.043 .345 .007 .336 

Sig. (2-

tailed) 
.706 .747 .794 .855 .794 .  .794 .794 .404 .399 .000 .794 .747 .048 .958 .300 

N 60 60 60 60 60 .137 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X08 Pearson 

Correlation 
-.050 -.043 -.034 -.024 -.034 .296

a
 -.034 1 -.034 -.110 .111 -.034 -.034 -.043 .345 -.098 .012 

Sig. (2-

tailed) 
.706 .747 .794 .855 .794 60 .794  .794 .404 .399 .794 .794 .747 .018 .456 .925 

N 60 60 60 60 60 -.091 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X09 Pearson 

Correlation 
-.050 -.043 -.034 -.024 -.034 .490

a
 -.034 -.034 1 .096 .010 -.034 -.034 -.043 .345 .007 .336 

Sig. (2-

tailed) 
.706 .747 .794 .855 .794 60 .794 .794  .466 .939 .794 .794 .747 .048 .958 .300 

N 60 60 60 60 60 -.064 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X10 Pearson 

Correlation 
-.010 -.135 .199 -.077 .199 .629

a
 -.110 -.110 .096 .111 -.188 -.110 -.110 .119 .185 -.124 .408

**
 

Sig. (2-

tailed) 
.940 .302 .128 .559 .128 60 .404 .404 .466 .40 .149 .404 .404 .367 .396 .346 .001 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X11 Pearson 

Correlation 
.087 .137 -.091 -.064 -.091 

-

.034
a
 

.111 .111 .010 -.188 -.024 .111 -.091 .137 .212 -.135 .503
**

 

Sig. (2-

tailed) 
.508 .296 .490 .629 .490 .794 .399 .399 .939 .149 .86 .399 .490 .296 .104 .303 .000 

N 

 
60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 



 
 

 

 X01 X02 X03 X04 X05 X06 X07 X08 X09 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 TOTAL 

X12 Pearson 

Correlation 
-.050 -.043 -.034 -.024 -.034 

-

.034
a
 

.483
**

 -.034 -.034 -.110 .111 .212 -.034 -.043 -.034 .112 .298 

Sig. (2-

tailed) 
.706 .747 .794 .855 .794 .794 .000 .794 .794 .404 .399 .10 .794 .747 .008 .394 .130 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X13 Pearson 

Correlation 
.323

*
 -.043 -.034 -.024 -.034 

-

.043
a
 

-.034 -.034 -.034 -.110 -.091 -.034 .111 -.043 1.345 .112 .274 

Sig. (2-

tailed) 
.012 .747 .794 .855 .794 .747 .794 .794 .794 .404 .490 .794 .40 .747 .029 .394 .573 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X14 Pearson 

Correlation 
.245 -.053 -.043 -.030 -.043 .483

a
 -.043 -.043 -.043 .119 .137 -.043 -.043 -.024 .343 -.035 .270

*
 

Sig. (2-

tailed) 
.059 .690 .747 .821 .747 .000 .747 .747 .747 .367 .296 .747 .747 .86 .017 .793 .037 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X15 Pearson 

Correlation 
-.050 -.043 .483

**
 -.024 -.034 

-

.098
a
 

-.034 -.034 -.034 -.007 .212 -.034 -.034 -.043 .430 -.098 .298 

Sig. (2-

tailed) 
.706 .747 .000 .855 .794 .456 .794 .794 .794 .959 .104 .794 .794 .747 .04 .456 .130 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X16 Pearson 

Correlation 
.086 -.035 -.098 -.069 -.098 

-

.034
a
 

.007 -.098 .007 -.124 -.135 .112 .112 -.035 -.098 1 .411
**

 

Sig. (2-

tailed) 
.515 .793 .456 .602 .456 .794 .958 .456 .958 .346 .303 .394 .394 .793 .456  .001 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

TOTAL Pearson 

Correlation 
.285

*
 .066 .136 -.078 .074 .007

a
 .136 .012 .136 .408

**
 .503

**
 .198 .074 .270

*
 .198 .411

**
 1 

Sig. (2-

tailed) 
.027 .615 .300 .554 .573 .958 .300 .925 .300 .001 .000 .130 .573 .037 .130 .001  

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 



 
 

 

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

a. Cannot be computed because at least one of the variables is constant. 



 
 

 
 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 60 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha
a
 N of Items 

0.293 16 

 

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates 

reliability model assumptions. You may want to check item codings. 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

X01 16.83 2.141 .123 -.361
a
 

X02 16.85 2.299 -.079 -.269
a
 

X03 16.87 2.253 .017 -.304
a
 

X04 16.88 2.342 -.162 -.259
a
 

X05 16.87 2.287 -.045 -.284
a
 

X06 16.90 2.295 .000 -.294
a
 

X07 16.87 2.253 .017 -.304
a
 

X08 16.87 2.321 -.107 -.264
a
 

X09 16.87 2.253 .017 -.304
a
 

X10 16.37 1.999 -.207 -.052
a
 

X11 16.45 1.743 -.127 -.197
a
 

X12 16.87 2.219 .080 -.325
a
 

X13 16.87 2.287 -.045 -.284
a
 

X14 16.85 2.164 .128 -.353
a
 

X15 16.87 2.219 .080 -.325
a
 

X16 16.43 1.979 -.191 -.082
a
 

 

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates 

reliability model assumptions. You may want to check item codings. 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Correlations 

 X01 X02 X03 X04 X05 X06 X07 X08 X09 X10 X11 X12 X13 X14 TOTAL 

X01 Pearson 

Correlation 
1 -.030 -.030 -.030 -.030 -.030 -.043 -.030 -.043 .055 -.024

a
 -.129 -.017

a
 -.017

a
 .271 

Sig. (2-tailed)  .821 .821 .821 .821 .821 .747 .821 .747 .676 .855 .325 .898 .898 .016 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X02 Pearson 

Correlation 
-.030 1 -.017 -.017 -.017 -.017 -.024 -.017 -.024 .079 -.017

a
 -.017

*
 -.017

a
 -.017

a
 .352

**
 

Sig. (2-tailed) .821  .898 .898 .898 .898 .855 .898 .855 .547 .898 .898 .898 .898 .006 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X03 Pearson 

Correlation 
-.030 -.017 1 -.017 -.017 -.017 -.024 -.017 -.024 -.065 -.024

a
 -.073 -.065

a
 -.065

a
 .122 

Sig. (2-tailed) .821 .898  .898 .898 .898 .855 .898 .855 .622 .855 .578 .622 .622 .869 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X04 Pearson 

Correlation 
-.030 -.017 -.017 1 -.017 -.017 .701

**
 -.017 -.024 -.065 -.065

a
 -.073 -.024

a
 -.017

a
 .372 

Sig. (2-tailed) .821 .898 .898  .898 .898 .000 .898 .855 .622 .622 .578 .855 .898 .011 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X05 Pearson 

Correlation 
-.030 -.017 -.017 -.017 1 -.017 -.024 -.017 -.024 -.065 -.024

a
 -.073 -.024

a
 .701

a
 .822 

Sig. (2-tailed) .821 .898 .898 .898  .898 .855 .898 .855 .622 .855 .578 .855 .000 .039 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X06 Pearson 

Correlation 
-.030 -.017 -.017 -.017 -.017 1 -.024 -.017 -.024 -.065 -.017

a
 -.017 -.017

a
 -.017

a
 .822 

Sig. (2-tailed) .821 .898 .898 .898 .898  .855 .898 .855 .622 .898 .898 .898 .898 .039 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X07 Pearson 

Correlation 
-.043 -.024 -.024 .701

**
 -.024 -.024 1 -.024 -.034 -.093 -.024

a
 .701 -.024

a
 -.024

a
 .436 

Sig. (2-tailed) .747 .855 .855 .000 .855 .855  .855 .794 .482 .855 .000 .855 .855 .028 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X08 Pearson 

Correlation 
-.030 -.017 -.017 -.017 -.017 -.017 -.017 1 -.024 -.065 -.017

a
 -.024 -.024

a
 -.024

a
 .022 



 
 

 

Sig. (2-tailed) .821 .898 .898 .898 .898 .898 .898 .86 .855 .622 .898 .855 .855 .855 .869 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X09 Pearson 

Correlation 
-.043 -.024 -.024 -.024 -.024 -.024 -.034 -.024 1 -.093 -.030

a
 -.017 -.017

a
 -.017

a
 .281 

Sig. (2-tailed) .747 .855 .855 .855 .855 .855 .794 .855  .482 .821 .898 .898 .898 .048 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X10 Pearson 

Correlation 
.055 .079 -.065 -.065 -.065 -.065 -.093 -.065 -.093 1 -.024

a
 .701 -.024

a
 -.024

a
 .517

**
 

Sig. (2-tailed) .676 .547 .622 .622 .622 .622 .482 .622 .482  .855 .000 .855 .855 1.020 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X11 Pearson 

Correlation 
-.017

a
 -.017

a
 -.017

a
 -.017

a
 -.024

a
 -.024

a
 -.024

a
 -.024

a
 -.024

a
 -.024

a
 -.034

a
 -.024

a
 -.065

a
 -.093

a
 .365

a
 

Sig. (2-tailed) .898 .898 .898 .898 .855 .855 .855 .855 .855 .855 .79 .855 .622 .482 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X12 Pearson 

Correlation 
-.129 .315

*
 -.073 -.073 -.073 -.073 -.105 -.073 -.105 .086 -.065

a
 -.065 -.065

a
 -.093

a
 .325

**
 

Sig. (2-tailed) .325 .014 .578 .578 .578 .578 .426 .578 .426 .512 .622 .62 .622 .482 .721 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X13 Pearson 

Correlation 
-.065

a
 -.065

a
 -.065

a
 -.065

a
 -.024

a
 -.024

a
 -.024

a
 -.034

a
 -.093

a
 -.024

a
 .701

a
 -.024

a
 -.017

a
 -.024

a
 .436

a
 

Sig. (2-tailed) .622 .622 .622 .622 .855 .855 .855 .794 .482 .855 .000 .855 .90 .855 .028 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

X14 Pearson 

Correlation 
-.017

a
 -.017

a
 -.017

a
 -.017

a
 -.017

a
 -.024

a
 -.024

a
 -.065

a
 -.065

a
 -.065

a
 -.065

a
 -.034

a
 -.093

a
 .

a
 .846

a
 

Sig. (2-tailed) .898 .898 .898 .898 .898 .855 .855 .622 .622 .622 .622 .794 .482  .049 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

TOTAL Pearson 

Correlation 
.071 .352

**
 -.022 .072 -.022 -.022 .036 -.022 -.031 .671

**
 -.017

a
 -.024

**
 -.024

a
 -.024

a
 .365 

Sig. (2-tailed) .588 .006 .869 .587 .869 .869 .788 .869 .814 .000 .898 .855 .855 .855 .00 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

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



 
 

 
 

Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 60 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha
a
 N of Items 

.275 14 

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates 

reliability model assumptions. You may want to check item codings. 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

X01 14.18 1.983 -.085 .622
a
 

X02 14.22 1.868 .267 1.108
a
 

X03 14.22 2.003 -.113 .828
a
 

X04 14.22 1.969 -.020 .469
a
 

X05 14.22 2.003 -.113 1.028
a
 

X06 14.22 2.003 -.113 1.328
a
 

X07 14.20 1.993 -.093 1.025
a
 

X08 14.22 2.003 -.113 1.028
a
 

X09 14.20 2.027 -.158 1.006
a
 

X10 13.78 1.088 .033 .815
a
 

X11 14.23 1.979 .000 1.507
a
 

X12 13.67 .938 .006 1.120
a
 

X13 14.23 1.979 .000 1.051
a
 

X14 14.23 1.979 .000 1.507
a
 

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates 

reliability model assumptions. You may want to check item codings. 
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