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Lampiran 4 Kuesioner Penelitian 

KUESIONER 

DETERMINAN LOYALITAS BERKUNJUNG ULANG 

PASIEN BPJS PBI DI RUMAH SAKIT UMUM 

DAERAH KOTA PINANG 

 

 

Dengan hormat, 

 

 Saya Dinda Sri Kesuma, mahasiswi Program Studi Ilmu Kesehatan 

Masyarakat Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Islam Negeri Sumatera 

Utara (UINSU). Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk memenuhi 

kelengkapan penyusunan skripsi dengan judul “Determinan Loyalitas Berkunjung 

Ulang Peserta BPJS Di Rumah Sakit Umum Daerah Kota Pinang”. Sehubungan 

dengan hal tersebut saya membutuhkan bantuan dan partisipasi Bapak/Ibu untuk 

berkenan meluangkan waktu mengisi kuesioner. Sebelum menjawab pertanyaan 

penelitian dimohon untuk membaca petunjuk pengisian kuesioner. Bapak/Ibu 

diminta untuk mengisi identitas diri sebagai kelengkapan data penelitian dan data  

akan saya jaga kerahasiaannya. 

 Bantuan Bapak/Ibu sangat berharga bagi penelitian yang sedang saya. Atas 

kerja sama dan kesedian dalam meluangkan waktu utnuk mengisi kuesioner 

penelitian saya mengucapkan terimakasih.  

 

 

        Hormat saya 

 

 

Peneliti (Dinda Sri Kesuma) 
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Petunjuk Pengisian kuesioner 

Untuk pengisian Bapak/Ibu cukup memilih jawaban yang sesuai dengan kriteria 

dengan memberi tanda ( √ ) pada jawaban  pilihan angka yang ingin diberikan 

 

 

Nama   : 

Jenis Kelamin  :  Laki-laki Perempuan  

Umur   : 

Jenis Pelayanan Rawat Jalan :  Penyakit Dalam        Kebidanan/ Obgyn 

     Bedah         Orthopedi 

     THT         Saraf 

     Kulit dan Kelamin     Mata 

 

 

Berilah tanda ( √ ) pada pilihan pernyataan pada kolom jawaban yang sesuai 

dengan pendapat Bapak/Ibu. 

Keterangan :  

Nilai Skala Ukur  : Pasien akan memberikan penilaian  jika nilai yang diberikan 

semakin ke kiri maka pelayanan kesehatan tidak sesuai jika semakin ke kanan 

pelayanan kesehatan yang diberikan sesuai. Berdasarkan hal tersebut skala nilai 

yang diberikan setiap pasien dapat berbeda. 

 

NO Kompetensi Teknis 
Skala Ukur 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 

1. 

 

Dokter melakukan pemeriksaan vital (status 

kesehatan) 
          

 

          

 

2. Penjelasan dokter mengenai efek samping 

tindakan pelayanan dan hasil pemeriksaan 

 

 

 

 

I. IDENTITAS RESPONDEN 

II. DAFTAR PERTANYAAN 
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.NO Akses Pelayanan 
Skala Ukur 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 

1. 

 

Jarak pelayanan mudah dijangkau dari 

tempat tinggal 
          

 

          

          

 

2. Tersedia sarana transportasi umum 

menuju Rumah  sakit 

3. Infrastruktur  jalan menuju tempat 

pelayanan sudah baik 

 

NO Efektivitas (Effectiveness) 
Skala Ukur 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 

1. 

 

Loket Pendaftaran buka dan tutup sesuai 

jadwal 
          

 

 

 

         

          

          
 

2. Dokter memberikan pelayanan yang cepat 

dan sesuai harapan pasien 

3. Kecepatan hasil Pemeriksaan Laboratorium  

(Rontgen, USG, MRI) 

4. Kecepatan memproses berkas rujukan 

 

 

NO 
Hubungan Antar Individu (Interpersonal 

Relations) 

Skala Ukur 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 

1. 

 

Dokter menjelaskan informasi untuk segala 

tindakan kepada pasien. 
          

 

 

 

         

 

 

         

 

 

         

 

2. Dokter bertanya keadaan / keluhan pasien 

3. Dokter memperlakukan semua pasien tanpa 

memandang status, ras, agama dan kondisi 

pasien.  

4. Petugas apotek memberikan penjelasan tata 

cara minum obat dan efek samping yang 

dirasakan 

 

 

NO Berkelanjutan (Continuity) 

 

Skala Ukur 

 

1 

2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 

1. 

 

Adanya penawaran pelayanan kesehatan 

melalui media elektronik 
          

 

 

 

         

 

 

         

 

2. Pasien merasa senang dalam menggunakan 

pelayanan  

3. Pasien diingatkan untuk datang kembali 

melakukan pemeriksaann. 
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NO Efisiensi (Efficiency) 

Skala Ukur 

  

1 

2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 

1. 

 

Waktu tunggu pendaftaran di rumah sakit 

cepat 
          

 

 

 

         

 

 

         

 

2. Waktu tunggu pemeriksaan keluhan dengan 

dokter cepat 

3. Waktu tunggu pengambilan obat di rumah 

sakit cepat 

 

NO Keamanan (Safety) 
Skala Ukur 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 

1. 

 

Perawat menyimpan informasi catatan 

medis pasien 
          

 

 

 

         

 

2. Segala hasil pemeriksaan pasien dijamin 

kerahasiannya 

 

 

NO Fasilitas Pendukung (Amenitiesy) 
Skala Ukur 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 

1. 

 

Gedung Rs terawat serta bersih dan nyaman           

 

 

 

         

 

 

         

 

 

 

         

          

 

2. Kebersihan dan tesedianya air di dalam 

kamar mandi serta wc 

3. Adanya ventilasi, kebersihan serta 

kenyamanan area rawat jalan dan rawat 

inap 

4. 

 

Tersedianya kursi roda dan troli di pintu 

masuk unit pelayanan 

5. Tersedianya ruang parkir, laundry,  mobil 

ambulace dan ruang tunggu yang bersih 

dan terbuka 

 

 

NO Loyalitas (Loyalty) 
Skala Ukur 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 

1. 

 

Kemauan pasien untuk melakukan 

kunjungan ulang kembali 

 

          

 

 

 

         

 

2. Kemauan pasien untuk menyarankan tempat 

pelayanan kepada keluarga 
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Lampiran 5 Hasil Analisis Univariat, Bivariat dan Normalitas 

1. Univariat 

Total Kompetensi Teknis 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3 1 ,8 ,8 ,8 

4 10 8,2 8,2 9,0 

7 20 16,4 16,4 25,4 

8 7 5,7 5,7 31,1 

9 4 3,3 3,3 34,4 

10 9 7,4 7,4 41,8 

11 8 6,6 6,6 48,4 

12 18 14,8 14,8 63,1 

13 14 11,5 11,5 74,6 

14 12 9,8 9,8 84,4 

15 7 5,7 5,7 90,2 

16 8 6,6 6,6 96,7 

17 4 3,3 3,3 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
 
 

Total Akses Pelayanan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6 3 2,5 2,5 2,5 

7 7 5,7 5,7 8,2 

8 6 4,9 4,9 13,1 

9 8 6,6 6,6 19,7 

10 3 2,5 2,5 22,1 

11 6 4,9 4,9 27,0 

12 4 3,3 3,3 30,3 

13 12 9,8 9,8 40,2 

14 17 13,9 13,9 54,1 

15 15 12,3 12,3 66,4 

16 8 6,6 6,6 73,0 

17 5 4,1 4,1 77,0 

18 4 3,3 3,3 80,3 

19 5 4,1 4,1 84,4 

20 6 4,9 4,9 89,3 

21 4 3,3 3,3 92,6 

22 2 1,6 1,6 94,3 

23 3 2,5 2,5 96,7 

24 3 2,5 2,5 99,2 

25 1 ,8 ,8 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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Total Hubungan Antar Individu 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

9 2 1,6 1,6 1,6 

10 1 ,8 ,8 2,5 

11 2 1,6 1,6 4,1 

12 8 6,6 6,6 10,7 

13 11 9,0 9,0 19,7 

14 19 15,6 15,6 35,2 

15 7 5,7 5,7 41,0 

16 9 7,4 7,4 48,4 

17 15 12,3 12,3 60,7 

18 14 11,5 11,5 72,1 

19 3 2,5 2,5 74,6 

20 6 4,9 4,9 79,5 

21 7 5,7 5,7 85,2 

23 2 1,6 1,6 86,9 

25 3 2,5 2,5 89,3 

30 3 2,5 2,5 91,8 

31 2 1,6 1,6 93,4 

32 2 1,6 1,6 95,1 

33 1 ,8 ,8 95,9 

34 3 2,5 2,5 98,4 

35 1 ,8 ,8 99,2 

36 1 ,8 ,8 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

Total Efektivitas 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 11 1 ,8 ,8 ,8 

13 1 ,8 ,8 1,6 

14 5 4,1 4,1 5,7 

15 14 11,5 11,5 17,2 

16 20 16,4 16,4 33,6 

17 10 8,2 8,2 41,8 

18 15 12,3 12,3 54,1 

19 18 14,8 14,8 68,9 

20 16 13,1 13,1 82,0 

21 7 5,7 5,7 87,7 

23 1 ,8 ,8 88,5 

24 1 ,8 ,8 89,3 

25 5 4,1 4,1 93,4 

26 2 1,6 1,6 95,1 

28 3 2,5 2,5 97,5 

29 3 2,5 2,5 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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Total Berkelanjutan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3 97 79,5 79,5 79,5 

4 1 ,8 ,8 80,3 

6 3 2,5 2,5 82,8 

8 3 2,5 2,5 85,2 

9 5 4,1 4,1 89,3 

10 13 10,7 10,7 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

 
Total Efisiensi 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3 7 5,7 5,7 5,7 

4 1 ,8 ,8 6,6 

5 26 21,3 21,3 27,9 

6 8 6,6 6,6 34,4 

7 12 9,8 9,8 44,3 

8 26 21,3 21,3 65,6 

9 15 12,3 12,3 77,9 

10 7 5,7 5,7 83,6 

11 6 4,9 4,9 88,5 

12 2 1,6 1,6 90,2 

17 1 ,8 ,8 91,0 

18 2 1,6 1,6 92,6 

19 4 3,3 3,3 95,9 

20 1 ,8 ,8 96,7 

21 1 ,8 ,8 97,5 

22 3 2,5 2,5 100,0 

Total 122 100,0 100,0  
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Total Keamanan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 3 2,5 2,5 2,5 

3 6 4,9 4,9 7,4 

4 16 13,1 13,1 20,5 

5 19 15,6 15,6 36,1 

6 21 17,2 17,2 53,3 

7 18 14,8 14,8 68,0 

8 4 3,3 3,3 71,3 

9 17 13,9 13,9 85,2 

10 7 5,7 5,7 91,0 

11 10 8,2 8,2 99,2 

16 1 ,8 ,8 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

 
Total Fasilitas Pendukung 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

16 2 1,6 1,6 1,6 

17 2 1,6 1,6 3,3 

18 2 1,6 1,6 4,9 

19 4 3,3 3,3 8,2 

20 9 7,4 7,4 15,6 

21 18 14,8 14,8 30,3 

22 7 5,7 5,7 36,1 

23 12 9,8 9,8 45,9 

24 9 7,4 7,4 53,3 

25 5 4,1 4,1 57,4 

26 11 9,0 9,0 66,4 

27 11 9,0 9,0 75,4 

28 8 6,6 6,6 82,0 

29 14 11,5 11,5 93,4 

30 2 1,6 1,6 95,1 

31 3 2,5 2,5 97,5 

32 2 1,6 1,6 99,2 

34 1 ,8 ,8 100,0 

Total 122 100,0 100,0  

 

 

 

 

 



138 
 

 

 

 

Total Loyalitas 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

3 3 2,5 2,5 2,5 

4 3 2,5 2,5 4,9 

5 8 6,6 6,6 11,5 

6 7 5,7 5,7 17,2 

7 13 10,7 10,7 27,9 

8 9 7,4 7,4 35,2 

9 15 12,3 12,3 47,5 

10 17 13,9 13,9 61,5 

11 12 9,8 9,8 71,3 

12 11 9,0 9,0 80,3 

13 11 9,0 9,0 89,3 

14 1 ,8 ,8 90,2 

16 8 6,6 6,6 96,7 

17 4 3,3 3,3 100,0 

Total 122 100,0 100,0 
 

 
Statistics 

 K.T A.P Efek 

Tivitas 

H.A.I Ber 

kelan

jutan 

Efi 

siensi 

Kea 

mana

n 

F.P Loyalitas 

N 
Valid 122 122 122 122 122 122 122 122 122 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 10,82 
14,3

0 
18,59 17,85 4,20 8,41 6,69 24,35 9,74 

Median 12,00 
14,0

0 
18,00 17,00 3,00 8,00 6,00 24,00 10,00 

Mode 7 14 16 14 3 5
a
 6 21 10 

Std. 

Deviation 
3,633 

4,59

6 
3,602 6,001 

2,48

2 
4,306 2,533 3,859 3,379 

Minimum 3 6 11 9 3 3 2 16 3 

Maximum 17 25 29 36 10 22 16 34 17 

a. Multiple modes exist. The smallest value is shown 
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2. Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 K.T A.P Efek 

tivitas 

H.A.I Berke 

Lanjutan 

Efi 

siensi 

Keama 

nan 

F.P Loya 

litas 

N 122 122 122 122 122 122 122 122 122 

Normal  

Parameters
a,b

 

Mean 10,82 14,30 18,59 17,85 4,20 8,41 6,69 24,35 9,74 

Std. 

 Deviation 
3,632 4,596 3,602 6,001 2,482 4,306 2,533 3,859 3,379 

Most 

 Extreme  

Differences 

Absolute ,069 ,084 ,112 ,120 ,480 ,121 ,133 ,073 ,069 

Positive ,069 ,047 ,091 ,062 ,480 ,072 ,133 ,073 ,054 

Negative -,062 -,084 -,112 -,120 -,315 -,121 -,090 -,048 -,069 

Kolmogorov-Smirnov Z ,760 ,932 1,241 1,326 5,305 1,340 1,473 ,804 ,759 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,610 ,351 ,092 ,059 ,000 ,055 ,026 ,537 ,612 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

3. Bivariat 

a. Hubungan Kompetensi Teknis Pelayanan Kesehatan dengan Loyalitas  

Correlations 

 Total 

Kompetensi 

Teknis 

Total Loyalitas 

Total Kompetensi Teknis 

Pearson Correlation 1 ,601
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 122 122 

Total Loyalitas 

Pearson Correlation ,601
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000  

N 122 122 

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

 

b. Hubungan Akses Pelayanan Kesehatan dengan Loyalitas  

Correlations 

 Total Akses 

Pelayanan 
Total Loyalitas 

Total Akses Pelayanan 

Pearson Correlation 1 ,640
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 122 122 

Total Loyalitas 

Pearson Correlation ,640
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000  

N 122 122 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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c. Hubungan Efektivitas Pelayanan Kesehatan dengan Loyalitas  

Correlations 

 
Total Efektivitas Total Loyalitas 

Total Efektivitas 

Pearson Correlation 1 ,312
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 122 122 

Total Loyalitas 

Pearson Correlation ,312
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000  

N 122 122 

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

 

d. Hubungan Antar Individu Pelayanan Kesehatan dengan Loyalitas  

 
Correlations 

 Total 

Hubungan 

Antar Individu 

Total Loyalitas 

Total Hubungan Antar 

Individu 

Pearson Correlation 1 ,308
**

 

Sig. (2-tailed)  ,001 

N 122 122 

Total Loyalitas 

Pearson Correlation ,308
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,001  

N 122 122 

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

 

e. Hubungan Berkelanjutan Pelayanan Kesehatan dengan Loyalitas  

Correlations 

 Total 

Berkelanjutan 

Total 

Loyalitas 

Spearman's rho 

Total 

Berkelanjutan 

Correlation 

Coefficient 
1,000 ,019

**
 

Sig. (2-tailed) . ,000 

N 122 122 

Total  

Loyalitas 

Correlation 

Coefficient 
,019

**
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 . 

N 122 122 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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f. Hubungan Efisiensi Pelayanan Kesehatan dengan Loyalitas  

Correlations 

 Total Efisiensi Total Loyalitas 

Total Efisiensi 

Pearson Correlation 1 ,389
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 122 122 

Total Loyalitas 

Pearson Correlation ,389
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000  

N 122 122 

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

 

g. Hubungan Keamanan Pelayanan Kesehatan dengan Loyalitas  

Correlations 

 Total 

Keamanan 

Total 

Loyalitas 

Spearman's rho 

Total  

Keamanan 

Correlation Coefficient 1,000 ,213
**

 

Sig. (2-tailed) . ,000 

N 122 122 

Total 

 Loyalitas 

Correlation Coefficient ,213
**

 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 . 

N 122 122 

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

 

 

h. Hubungan Fasilitas Pendukung Pelayanan Kesehatan dengan Loyalitas  

Correlations 

 Total Fasilitas 

Pendukung 
Total Loyalitas 

Total Fasilitas Pendukung 

Pearson Correlation 1 ,629
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 122 122 

Total Loyalitas 

Pearson Correlation ,629
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000  

N 122 122 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 6 Dokumentasi Penelitian 

 

Foto bersama dengan Tenaga Penyuluh Kesehatan dan Pegawai Rekam Medis 

di Rumah Sakit Umum Daerah Kota Pinang 

 

Foto Gedung Poliklinik Rumah Sakit Umum Daerah Kota Pinang  



143 
 

 

 

Foto Tempat Parkiran dan Kamar Mandi Pada Rumah Sakit Umum 

Daerah Kota Pinang 

 

Foto Tempat Pendaftaran Untuk Menuju Pilihan Pelayanan Poliklinik 

 

Foto Tempat Menunggu Pasien Berdasarkan Poliklinik yang dituju 
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Pengisian Kuesioner dengan Pasien Lanjut Usia dan Pasien Dewasa Pada 

Rumah Sakit Umum Daerah Kota Pinnag 

 

Pengisian Kuesioner dengan Pasien Ibu Hamil Pada Rumah Sakit Umum 

Daerah Kota Pinang 


