DAFTAR ISI

HALAMAN PERSETUJUAN ....oooiiie et i
HALAMAN PENGESAHA ..ot i
HALAMAN PERSEMBAHAN ..o iii
DAFTAR RIWAYAT HIDUP........cciii et iv
DAFTAR TSI ...ttt ntesnenne s %
DAFTAR TABEL ..ottt viii
DAFTAR GAMBAR ..ot X
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xi
PERNYATAAN L.ttt ettt et e st st e enenes Xii
KATA PENGANTAR .ottt Xiii
ABSTRAK ...ttt nrens XV
ABSTRACT .ottt bbbttt bbbt XVi
2 A = N SO USSRSRPN 1
PENDAHULUAN ..ottt e e sae e saesnenneas 1
A, Latar BelaKang........oovoiiiiiccic s 1
B.  RUMUSAN MaSIAN..........cooiiiiiiiiie e 5
C. Tujuan PenEITIAN ........ooviiiiiiiiiiiieeee e 6
D. Ruang Lingkup Penelitian ..........cccooviiieiiiiiie e 6
E.  Manfaat PENEIITIAN ........cccoiiiiiiiiciee e 7
BAB ... et nre s 9
TINJAUAN PUSTAKA .ot 9
Al RUMAN SAKIT ... 9
B. Pelayanan Rawat Jalan ... 14
C.  LOYalitaS PaSIBN .......ccuiiieiic ettt 18
D. Faktor-Faktor yang Berhubungan dengan Loyalitas Pasien....................... 26
E.  Kerangka TEOM ......coiiiiiiiiiiee et 39



BAB I ... 40

METODE PENELITIAN ... 40
A, Kerangka KONSEP .....ccveiiieiiiiecie e sttt 40
B.  Hipotesis PENEIItIAN ...........cceiieiiiiiiiece e 40
C. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional...............cccooeveniinniennninnne. 41
D. Rancangan/Desain Penelitian ............cccccooviiiiiieie e 43
E. Populasi dan Sampel...........cccooiiiiiiii 44
F.  InStrumen Penelitian ..........ccccoviiiiiiiiiic e 46
G.  Prosedur PENEHTIAN ..........ccuiiiieiiiicee e 50
H. Pengolahan dan Analisis Data...........ccocveiiiriiniienie s 52
L. ANAHSIS DALA.....c.cvieciiiiiee s 55

BAB TV e S7

HASIL PENELITIAN ..o 57
A.  Gambaran Umum Lokasi Penelitian...........ccccoeoirirenninieniisincseesenes 57
B.  HaSil PENEIItIAN ..o 59

BAB Ve 75

PEMBAHASAN . ... 75
A. Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pasien Rawat Jalan Poli
Jantung di RSU Permata Bunda ...........ccooeiiiiniiiniiieceee e 75

B. Hubungan Kepuasan Pasien dengan Loyalitas Pasien Rawat Jalan Poli
Jantung di RSU Permata BUnda ...........cccccevvevieiienieie e 80

C. Hubungan Kemudahan Akses dengan Loyalitas Pasien Rawat Jalan Poli

Jantung di RSU Permata Bunda ..........cccoeoviiiiiiiiiciic e 85
BAB VI s 90
KESIMPULAN DAN SARAN ....oooiii ettt 90

A KESIMPUIAN . 90

B, SAraN ... 91

Vi



DAFTAR PUSTAKA e

LAMPIRAN

vii



DAFTAR TABEL
Tabel 3.1 Definisi Operasional............cccccceiiereiiesieere e 42
Tabel 3.2 Kode Setiap Variabel...........ccoooieiieiiiiccccc e 54
Tabel 4.1 Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis
Kelamin di RSU Permata Bunda ............c.ccoevinininciiniinecesecees 59
Tabel 4.2 Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasarkan Usia di RSU
Permata BUNGa...........cooiiiiiiiiccie s 60
Tabel 4.3 Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan
di RSU Permata BuNGa..........c.covriirieiiiniiieieieeese e 60
Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan di
RSU Permata Bunda..........cccoooieiiiiiiieiceses e 60
Tabel 4.5 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Pada Pernyataan Variabel
Kualitas Pelayanan poli jantung di RSU Permata Bunda..................... 61
Tabel 4.6 Distribusi Frekuensi Kategori Kualitas Pelayanan Poli Jantung di RSU
Permata BUNda............cooiiiiiiiiicc s 64
Tabel 4.7 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Pada Pernyataan Variabel
Kepuasan Pasien Poli Jantung di RSU Permata Bunda........................ 65
Tabel 4.8 Distribusi Frekuensi Kategori Kepuasan Pasien.............cccccccevvveiveennenn. 66
Tabel 4.9 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Pada Pernyataan Variabel
Kemudahan Akses Poli Jantung di RSU Permata Bunda...................... 67
Tabel 4.10 Distribusi Frekuensi Kategori Kemudahan Akses Poli Jantung di RSU

PEIMALA BUNA. ... ettt eeeeeeeeeeneeenennnnn 68

viii



Tabel 4.11 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Pada Pernyataan Variabel

Loyalitas Pasien Poli Jantung di RSU Permata Bunda......................... 69
Tabel 4.12 Distribusi Frekuensi Kategori Loyalitas Pasien.............cccccoeeveennenn. 71
Tabel 4.13 Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pasien..................... 71

Tabel 4.14 Hubungan Kepuasan Pasien dengan Loyalitas Pasien Poli Jantung di
RSU Permata BUNda..........cooeiiiiiiiiiescsesesseee s 72
Tabel 4.15 Hubungan Kemudahan Akses dengan Loyalitas Pasien Poli Jantung di

RSU Permata BUNGA ........cooeeeeeeeee et 73



Gambar 2. 1 Kerangka Teori

DAFTAR GAMBAR

Gambar 3. 1 Kerangka KONSEP ........coveieiieiiiie et see s et



Lampiran 1.
Lampiran 2.
Lampiran 3.
Lampiran 4.
Lampiran 5.
Lampiran 6.
Lampiran 7.
Lampiran 8.

Lampiran 9.

DAFTAR LAMPIRAN

Lembar Penjelasan Penelitian ............cccooevveieiieeneeie e 96
Lembar Persetujuan Menjadi Responden Penelitian................c......... 97
Kuesioner PEnelitian ...........ccooviiiiniiiie e 98
Surat Balasan Permohonan Penelitian ............cccccooeiiiiiininncnnnne 103
Surat Selesai Penelitian............cooviveiiiieiiie e 104
Hasil Statistik Software SPSS...........cccoiiiiiiiieee e 105
Hasil Input Data ReSPONAEN .........c.ccovevveiiiiece e 119
Hasil Coding di SPSS ..o 127
Dokumentasi Penelitian ...........ccoovviieneie e 128

Xi



