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LAMPIRAN 
Lampiran 1 Kuisioner 

 

INFORMED CONSENT 

(PERSETUJUAN SETELAH PENJELASAN) 

Assalamualaikum Warrahmatullahi Wabarakatuh, 
Saya yang bertanda tangan di bawah ini adalah Mahasiswa Program 

Studi Administrasi Rumah Sakit Pascasarjana Universitas Hasanuddin 
Makassar yang akan mengadakan penelitian dengan judul “PENGARUH 
BRAND IMAGE, TRUST DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS 
PASIEN INSTALASI RAWAT JALAN RSUD HAJI PROVINSI SULAWESI 
SELATAN TAHUN 2022” 

Tidak ada risiko fisik yang akan terjadi dalam penelitian ini. Risiko 
yang mungkin didapat adalah waktu yang tersita dari pasien sekalian untuk 
menjawab pertanyaan ini sekitar 15-30 menit. Keuntungannya, informasi 
yang di berikan dapat menjadi masukan bagi manajemen rumah sakit 
tempat penelitian. 

Pada penelitian ini, identitas anda akan disamarkan. Data penelitian 
ini akan dikumpulkan dan disimpan tanpa menyebutkan nama anda dalam 
arsip tertulis atau elektronik (komputer), yang tidak bisa dilihat oleh orang 
lain selain peneliti. Kerahasiaan data anda sepenuhnya akan dijamin. Bila 
data akan dipublikasikan, kerahasiaan tetap akan dijaga. Jika anda tidak 
ingin berpartisipasi, kami tidak akan memasukkan anda sebagai objek 
penelitian dan anda dapat menolak untuk mengisi kuesioner yang 
dibagikan. 

Jika anda setuju untuk berpartisipasi, diharapkan untuk mengisi dan 
menandatangani formulir persetujuan mengikuti penelitian. Atas perhatian 
dan kesediaan Bapak/Ibu sebagai responden saya ucapkan terima kasih. 

 
Makassar,   Mei  2022 
 
 
Peneliti 
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IDENTITAS RESPONDEN 

1. Jenis Kelamin: 
 

□ Pria □ Wanita 
 

2. Usia : 

□ 17-25Tahun □ 46-55 Tahun 

□ 26-35 Tahun □ >55 Tahun 
□ 36-45 Tahun 

3. Pendidikan Terakhir : 
□ SD □ D3 
□ SMP □ S1 
□ SMA/SMK □ S2 

□ Lainnya…….. 
4. Pekerjaan: 

□ Pelajar □ Pegawai 
Swasta 

□ Mahasiswa □ Wiraswata 
□ Pegawai Negeri □ Tidak Bekerja 

□ Lainnya…….. 
5. Jarak rumah anda ke rumah sakit ini : 

 

□ <5 KM □ >5 KM 
 

6. Sudah berapa kali anda melakukan pemeriksaan kesehatan 

di RS ? Sebutkan, .......Kali □ Tak Terhingga 

 
 

 
Kuisioner ini menggunakan skala likert dengan 5 pilihan jawaban 

sebagai berikut.  

STS : Sangat Tidak Setuju 
TS : Tidak Setuju 
KS      : Kurang Setuju 
S        : Setuju  
SS      : Sangat Setuju 
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A. BRAND IMAGE 

No. Pernyataan 
Penilaian 

SS S KS TS STS 

Services offered 

1. RSUD Haji menawarkan 
produk dan pelayanan jasa 
yang beragam 

     

2. Pelayanan yang ditawarkan 
oleh RSUD Haji ini sesuai 
dengan saya butuhkan 

     

Location 

3. RSUD Haji adalah fasilitas 
pelayanan Kesehatan yang 
mudah dijangkau di wilayah 
ini 

     

4. RSUD Haji memiliki banyak 
fasilitas yang saya butuhkan 

     

5. RSUD Haji dekat dengan 
rumah/tempat kerja saya  

     

CSR 

6 RSUD Haji merupakan 
pelayanan kesehatan yang 
bermanfaat bagi masyarakat 

     

7. RSUD Haji sangat peduli 
terhadap lingkungan rumah 
sakit 

     

8. RSUD Haji sangat 
berkomitmen terhadap 
pasien/masyarakat 

     

Global impression 

9 Ketika diberikan tindakan 
seluruh tim memberikan 
dukungan kepada saya 

     

10 Dokter dan perawat mampu 
melakukan komunikasi 
dengan baik pada pasien 

     

11 RSUD Haji memberikan 
pelayanan yang ramah 
kepada pasien 

     

12 Petugas selalu menanyakan 
bagaimana perasaan anda 
setelah melaksanakan 
tindakan/pemeriksaan 
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No. Pernyataan 
Penilaian 

SS S KS TS STS 

13 Rumah sakit menyediakan 
informasi secara lengkap 
tentang fasilitas layanan 
rumah sakit 

     

Personnel 

14 Penampilan Petugas yang 
ada di RSUD Haji sangat rapi 
dan bersih 

     

15 Petugas berbicara kepada 
anda dengan sopan 

     

16 Petugas  mendengarkan 
anda ketika anda memiliki 
pertanyaan yang cukup 
penting. 

     

17 Petugas dengan cekatan 
merawat saya ketika saya 
membutuhkan bantuan 

     

 

B. TRUST 

No Pernyataan 
Penilaian 

SS S KS TS STS 

credibilty 

1 
Ketepatan waktu 
tindakan/perawatan seperti yang 
telah disepakati 

     

2 
Dokter menjelaskan tujuan dari 
pemeriksaan kesehatan yang saya 
jalani 

     

3 Reputasi RSUD Haji sangat baik      

Reliability 

4. 
Dokter dan perawat memiliki 
keahlian dalam menangani 
masalah kesehatan pasien 

     

5. 
Kecepatan proses pelayanan yang 
diberikan oleh pihak RSUD Haji 
sangat baik sekali 

     

6 
RSUD Haji  mampu beradaptasi 
dengan keadaan dan situasi yang 
berubah sewaktu-waktu 
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No Pernyataan 
Penilaian 

SS S KS TS STS 

7 
RSUD Haji memberikan kepastian 
kepada pasien terkait lama saya 
harus menunggu 

     

Intimacy 

8 
RSUD Haji berterus terang dan 
terbuka tentang situasi yang 
dihadapi pasien  

     

9 
Cara petugas menyampaikan 
kondisi kesehatan membuat saya 
tenang 

     

Self orientation 

10 
RSUD Haji sangat berfokus pada 
masalah yang terjadi 

     

11 Dokter selalu tepat waktu      

12 
Petugas memahami keinginan 
pasien 

     

13 
Petugas cepat tanggap dalam 
memberikan pelayanan terhadap 
pasien 

     

 

Keterangan : 

SP  : Sangat Puas 
P  : Puas 
KP : Kurang Puas 
TP  : Tidak Puas 
STP  : Sangat Tidak Puas 
 

C. KEPUASAN PASIEN 

No Pernyataan 
Penilaian 

SP P KP TP STP 

Perilaku Interpersonal 

1 
Saya merasa petugas kesehatan 
memperlakukan pasien  dengan adil  

     

2 
Saya tidak menunggu lama proses 
perawatan karena petugas 
administrasi yang cekatan  

     

Kualitas Teknis 

3 
Ketika datang berobat, petugas 
administrasi selalu ada ditempat 
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No Pernyataan 
Penilaian 

SP P KP TP STP 

4 
Petugas kesehatan menjelaskan 
tujuan dari tes-tes kesehatan yang 
saya jalani  

     

Akses 

5 Dokter  dan perawat menangani 
masalah kesehatan pasien sesuai 
dengan prosedur/aturan yang tepat 
guna  

     

6 Saya leluasa menyampaikan 
keluhan kondisi kesehatan saya 
pada dokter  

     

Keuangan 

7 Saya tidak mengalami rumitnya 
mengurus administrasi keuangan di 
rumah sakit ini  
 

     

8 Saya merasa biaya pengobatan di 
rumah sakit ini lebih murah 
dibandingkan dengan pelayanan 
yang saya dapat  

     

Lingkungan Fisik 

9 Saya tidak tersesat ketika menuju 
ke ruangan lain karena banyak 
petunjuk arah di rumah sakit ini  
 

     

10 Ruang tunggu rumah sakit ini bagi 
saya menyenangkan 

     

 
 

D. Loyalitas Pasien 

No Loyalitas Pasien SS S KS TS STS 

Cognitive  

1 

Rumah Sakit 
memberikan kualitas 
layanan yang unggul 
dibandingkan dengan 
pelayanan Kesehatan 
yang lain 

     

2 
Saya percaya rumah 
sakit ini memberikan 
lebih banyak manfaat 
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No Loyalitas Pasien SS S KS TS STS 

dibandingkan dengan 
pelayanan Kesehatan 
yang lain 

3. 

Tidak ada pelayanan 
kesehatan lain yang 
memberikan layanan 
lebih baik daripada 
rumah sakit ini 

     

Affective  

4. 
Saya menyukai  
pelayanan di rumah sakit 
ini  

     

5. 

Saya merasa lebih baik 
ketika saya 
menggunakan 
pelayanan di rumah sakit 
ini 

     

6. 

Saya menyukai rumah 
sakit ini dibandingkan 
dengan pelayanan 
kesehatan yang lain 

     

Conative  

7. 
Saya berniat untuk terus 
menggunakan 
pelayanan di rumah sakit 

     

8. 

Saya menganggap 
rumah sakit ini menjadi 
pilihan utama dalam 
pelayanan kesehatan 
saya 

     

9. 

Bahkan jika fasilitas 
pelayanan kesehatan 
lain menawarkan tarif 
yang lebih rendah, saya 
tetap menggunakan 
pelayanan di rumah sakit 
ini. 
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Lampiran 2 Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

Uji Validitas Indikator pertaanyaan pada variabel penelitian 
 

Brand Image 
    
No. Pernyataan r hitung P Ket 

Services offered 

1. RSUD Haji menawarkan produk 
dan pelayanan jasa yang 
beragam 

0.899 0.000 Valid 

2. Pelayanan yang ditawarkan oleh 
RSUD Haji ini sesuai dengan 
saya butuhkan 

0.924 0.000 Valid 

Location 

3. RSUD Haji adalah fasilitas 
pelayanan Kesehatan yang 
mudah dijangkau di wilayah ini 

0.432 0.017 Valid 

4. RSUD Haji memiliki banyak 
fasilitas yang saya butuhkan 

0.876 0.000 Valid 

5. RSUD Haji dekat dengan 
rumah/tempat kerja saya  

0.636 0.000 Valid 

CSR 

6 RSUD Haji merupakan 
pelayanan kesehatan yang 
bermanfaat masyarakat 

0.925 0.000 Valid 

7. RSUD Haji sangat peduli 
terhadap lingkungan rumah sakit 

0.573 0.000 Valid 

8. RSUD Haji sangat berkomitmen 
terhadap pasien/masyarakat 

0.918 0.000 Valid 

Global impression 

9 Ketika diberikan tindakan seluruh 
tim memberikan dukungan 
kepada saya 

0.890 0.000 Valid 

10 Dokter dan perawat mampu 
melakukan komunikasi dengan 
baik pada pasien 

0.508 0.000 Valid 

11 RSUD Haji memberikan 
pelayanan yang ramah kepada 
pasien 

0.899 0.000 Valid 
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12 Petugas selalu menanyakan 
bagaimana perasaan anda 
setelah melaksanakan 
tindakan/pemeriksaan 

0.678 0.000 Valid 

13 Ketika diberikan tindakan seluruh 
tim memberikan dukungan 
kepada saya 

0.772 0.000 Valid 

Personnel 

14 Penampilan Petugas yang ada di 
RSUD Haji sangat rapi dan 
bersih 

0.891 0.000 Valid 

15 Petugas berbicara kepada anda 
dengan sopan 

0.872 0.000 Valid 

16 Petugas  mendengarkan anda 
ketika anda memiliki pertanyaan 
yang cukup penting. 

0.925 0.000 Valid 

17 Petugas dengan cekatan 
merawat saya ketika saya 
membutuhkan bantuan 

0.785 0.000 Valid 

 
 

Trust 

   

No. Pernyataan r hitung P Ket 

Credibility 

1 
Ketepatan waktu 
tindakan/perawatan seperti yang 
telah disepakati 

0.771 0.000 Valid 

2 
Dokter menjelaskan tujuan dari 
pemeriksaan kesehatan yang 
saya jalani 

0.901 0.000 Valid 

3 Reputasi RSUD Haji sangat baik 0.873 0.000 Valid 

Reliability 

4. 
Dokter dan perawat memiliki 
keahlian dalam menangani 
masalah kesehatan pasien 

0.832 0.000 Valid 

5. 
Kecepatan proses pelayanan 
yang diberikan oleh pihak RSUD 
Haji sangat baik sekali 

0.797 0.000 Valid 

6 

RSUD Haji  mampu beradaptasi 
dengan keadaan dan situasi 
kesehatan yang berubah 
sewaktu-waktu 

0.613 0.000 Valid 

7 
RSUD Haji memberikan 
kepastian kepada pasien terkait 
lama saya harus menunggu 

0.956 0.000 Valid 
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Intimacy   

8 
RSUD Haji berterus terang dan 
terbuka tentang situasi yang 
dihadapi pasien  

0.956 0.000 Valid 

9 
Cara petugas menyampaikan 
kondisi kesehatan membuat saya 
tenang 

0.834 0.000 Valid 

Self orientation 

10 
RSUD Haji sangat berfokus pada 
masalah yang terjadi 

0.774 0.000 Valid 

11 Dokter selalu tepat waktu 0.694 0.000 Valid 

12 
Petugas memahami keinginan 
pasien 

0.624 0.000 Valid 

13 
Petugas cepat tanggap dalam 
memberikan pelayanan terhadap 
pasien 

0.707 0.000 Valid 

 
 
 
 

Kepuasan 
 

   

No. Pernyataan r hitung P Ket 

Perilaku Interpersonal 

1 
Saya merasa petugas kesehatan 
memperlakukan pasien  dengan 
adil  

0.966 0.000 Valid 

2 

Saya tidak menunggu lama 
proses perawatan karena 
petugas administrasi yang 
cekatan  

0.965 0.000 Valid 

Kualitas Teknis/Perilaku Profesionalisme 

3 
Ketika datang berobat, petugas 
administrasi selalu ada ditempat 

0.963 0.000 Valid 

4 
Petugas kesehatan menjelaskan 
tujuan dari tes-tes kesehatan 
yang saya jalani  

0.952 0.000 Valid 

Akses 

5 Dokter  dan perawat menangani 
masalah kesehatan pasien 
sesuai dengan prosedur/aturan 
yang tepat guna 

0.903 0.000 Valid 

6 Saya leluasa menyampaikan 
keluhan kondisi kesehatan saya 
pada dokter  

0.937 0.000 Valid 
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Keuangan/Aspek Finansial 

7 Saya tidak mengalami rumitnya 
mengurus administrasi keuangan 
di rumah sakit ini  
 

0.926 0.000 Valid 

8 Saya merasa biaya pengobatan 
di rumah sakit ini lebih murah 
dibandingkan dengan pelayanan 
yang saya dapat  

0.989 0.000 Valid 

Lingkungan Fisik 

9 Saya tidak tersesat ketika menuju 
ke ruangan lain karena banyak 
petunjuk arah di rumah sakit ini  
 

0.983 0.000 Valid 

10 Ruang tunggu rumah sakit ini 
bagi saya menyenangkan 

0.962 0.000 Valid 

 
 
 

Loyalitas Pasien 
 

   

No. 
Pernyataan 

r 
hitung 

P Ket 

Cognitive 

1 
Rumah Sakit memberikan kualitas layanan 
yang unggul dibandingkan dengan 
pelayanan Kesehatan yang lain 

0.988 0.000 Valid 

2 
Saya percaya rumah sakit ini memberikan 
lebih banyak manfaat dibandingkan dengan 
pelayanan Kesehatan yang lain 

0.938 0.000 Valid 

3. 
Tidak ada pelayanan kesehatan lain yang 
memberikan layanan lebih baik daripada 
rumah sakit ini 

0.953 0.000 Valid 

Affective 

4. 
Saya menyukai  pelayanan di rumah sakit 
ini  

0.968 0.000 Valid 

5. 
Saya merasa lebih baik ketika saya 
menggunakan pelayanan di rumah sakit ini 

0.964 0.000 Valid 

6. 
Saya menyukai rumah sakit ini 
dibandingkan dengan pelayanan kesehatan 
yang lain 

0.947 0.000 Valid 

Conative 

7. 

Saya berniat untuk terus menggunakan 
pelayanan di rumah sakit 0.955 0.000 Valid 
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8. 

Saya menganggap rumah sakit ini menjadi 
pilihan utama dalam pelayanan kesehatan 
saya 

0.964 0.000 Valid 

9. 

Bahkan jika fasilitas pelayanan kesehatan 
lain menawarkan tarif yang lebih rendah, 
saya tetap menggunakan pelayanan di 
rumah sakit ini. 

0.960 0.000 Valid 

 

 

Uji Reliabilitas Variabel Penelitian Tahun 2022 

Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 
Ket. 

Brand Image 0.961 Reliebel 

Trust 0.939 Reliebel 

Kepuasan 0.990 Reliebel 

Loyalitas 0.989  
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Lampiran 3 Jawaban Responden 

 
Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Per Pertanyaan pada 

Variabel Brand Image pada pasien  di RSUD Haji Provinsi Sulawesi 
Selatan Tahun 2022 

No. Pernyataan 
SS S KS TS STS 

n % n % n % n % n % 

Services offered 

1. RSUD Haji menawarkan 

produk dan pelayanan 

jasa yang beragam 

18 11.3 106 66.3 25 15.6 11 6.9 0 0.0 

2. Pelayanan yang 

ditawarkan oleh RSUD 

Haji ini sesuai dengan 

saya butuhkan 

14 8.8 102 63.7 26 16.3 18 11.3 0 0.0 

Location 

3. RSUD Haji adalah 

fasilitas pelayanan 

Kesehatan yang mudah 

dijangkau di wilayah ini 

22 13.8 90 56.3 32 20.0 16 10.0 0 0.0 

4. RSUD Haji memiliki 

banyak fasilitas yang 

saya butuhkan 

20 12.5 108 67.5 29 18.1 3 1.9 0 0.0 

5. RSUD Haji dekat 

dengan rumah/tempat 

kerja saya  

96 56.5 41 24.1 13 6.5 0 0.0 0 0.0 

CSR 

6 RSUD Haji merupakan 

pelayanan kesehatan 

yang bermanfaat bagi 

masyarakat 

47 29.4 99 61.9 14 8.8 0 0.0 0 0.0 

7. RSUD Haji sangat 

peduli terhadap 

lingkungan rumah sakit 

32 20.0 110 68.8 5 3.1 13 8.1 0 0.0 
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No. Pernyataan 
SS S KS TS STS 

n % n % n % n % n % 

8. RSUD Haji sangat 

berkomitmen terhadap 

pasien/masyarakat 

19 11.9 122 76.3 14 8.8 5 3.1 0 0.0 

Global impression 

9 Ketika diberikan 

tindakan seluruh tim 

memberikan dukungan 

kepada saya 

94 58.8 29 18.1 28 17.5 9 5.6 0 0.0 

10 Dokter dan perawat 

mampu melakukan 

komunikasi dengan baik 

pada pasien 

97 60.1 53 33.1 10 6.3 0 0.0 0 0.0 

11 RSUD Haji memberikan 

pelayanan yang ramah 

kepada pasien 

12 7.5 120 75.0 18 11.3 10 6.3 0 0.0 

12 Petugas selalu 

menanyakan 

bagaimana perasaan 

anda setelah 

melaksanakan 

tindakan/pemeriksaan 

99 61.9 23 11.4 19 11.9 19 11.9 0 0.0 

13 Rumah sakit 

menyediakan informasi 

secara lengkap tentang 

fasilitas layanan rumah 

sakit 

107 66.9 28 17.5 25 15.6 0 0.0 0 0.0 

Personnel 

14 Penampilan Petugas 

yang ada di RSUD Haji 

sangat rapi dan bersih 

51 31.9 85 53.1 16 10.0 8 5.0 0 0.0 

15 Petugas berbicara 

kepada anda dengan 

sopan 

65 40.6 72 45.0 20 12.5 3 1.9 0 0.0 

16 Petugas  mendengarkan 

anda ketika anda 

memiliki pertanyaan 

yang cukup penting. 

119 74.4 18 11.3 22 13.8 1 0.6 0 0.0 
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No. Pernyataan 
SS S KS TS STS 

n % n % n % n % n % 

17 Petugas dengan 

cekatan merawat saya 

ketika saya 

membutuhkan bantuan 

30 18.8 122 76.3 8 5.0 0 0.0 0 0.0 

Sumber: Data Primer 

Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Per Pertanyaan pada 
Variabel Trust pada pasien  di RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan 

Tahun 2022 

No. Pernyataan 
SS S KS TS STS 

n % n % n % n % n % 

Credibility 

1 

Ketepatan waktu 

tindakan/perawatan 

seperti yang telah 

disepakati 

103 64.4 24 15.0 17 10.6 16 10.0 0 0.0 

2 

Dokter menjelaskan 

tujuan dari 

pemeriksaan 

kesehatan yang saya 

jalani 

98 61.3 20 12.5 30 18.8 12 7.5 0 0.0 

3 
Reputasi RSUD Haji 

sangat baik 
34 21.3 80 50.0 28 17.5 18 11.3 0 0.0 

Reliability 

4. 

Dokter dan perawat 

memiliki keahlian 

dalam menangani 

masalah kesehatan 

pasien 

17 10.6 93 58.1 34 21.3 16 10.0 0 0.0 

5. 

Kecepatan proses 

pelayanan yang 

diberikan oleh pihak 

RSUD Haji sangat baik 

sekali 

98 61.3 23 14.4 39 24.4 0 0.0 0 0.0 

6 

RSUD Haji  mampu 

beradaptasi dengan 

keadaan dan situasi 

52 32.5 82 51.2 12 7.5 14 8.8 0 0.0 
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No. Pernyataan 
SS S KS TS STS 

n % n % n % n % n % 

yang berubah sewaktu-

waktu 

7 

RSUD Haji 

memberikan kepastian 

kepada pasien terkait 

lama saya harus 

menunggu 

33 20.6 100 62.5 21 13.1 6 3.8 0 0.0 

Intimacy 

8 

RSUD Haji berterus 

terang dan terbuka 

tentang situasi yang 

dihadapi pasien  

30 18.8 109 68.1 3 3.1 16 10.0 0 0.0 

9 

Cara petugas 

menyampaikan kondisi 

kesehatan membuat 

saya tenang 

87 54.4 38 23.8 27 16.9 8 5.0 0 0.0 

Self orientation 

10 

RSUD Haji sangat 

berfokus pada masalah 

yang terjadi 

91 56.9 47 29.4 22 13.8 0 0.0 0 0.0 

11 
Dokter selalu tepat 

waktu 
99 61.9 28 17.5 24 15.0 9 5.6 0 0.0 

12 
Petugas memahami 

keinginan pasien 
89 55.6 26 16.3 16 10.0 29 18.1 0 0.0 

13 

Petugas cepat tanggap 

dalam memberikan 

pelayanan terhadap 

pasien 

24 15.0 91 56.9 30 18.8 15 9.4 0 0.0 

Sumber: Data Primer 
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Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Per Pertanyaan pada 

Variabel Kepuasan pasien  di RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan 
Tahun 2022 

No. Pernyataan 
SP P KP TP STP 

n % n % n % n % n % 

Perilaku Interpersonal 

1 

Saya merasa 

petugas kesehatan 

memperlakukan 

pasien  dengan adil  

97 60.6 29 18.1 29 18.1 0 0.0 0 0.0 

2 

Saya tidak 

menunggu lama 

proses perawatan 

karena petugas 

administrasi yang 

cekatan  

107 66.9 25 15.6 5 3.1 23 14.4 0 0.0 

Kualitas Teknis 

3 

Ketika datang 

berobat, petugas 

administrasi selalu 

ada ditempat 

40 25.0 81 50.6 30 18.8 9 5.6 0 0.0 

4 

Petugas kesehatan 

menjelaskan tujuan 

dari tes-tes 

kesehatan yang 

saya jalani  

83 51.9 56 35.0 21 13.1 0 0.0 0 0.0 

Akses 

5 Dokter  dan 

perawat 

menangani 

masalah kesehatan 

pasien sesuai 

dengan 

prosedur/aturan 

yang tepat guna  

7 4.4 117 73.1 18 11.3 18 11.3 0 0.0 

6 Saya leluasa 

menyampaikan 

keluhan kondisi 

94 58.8 26 16.3 15 9.4 25 15.6 0 0.0 
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No. Pernyataan 
SP P KP TP STP 

n % n % n % n % n % 

kesehatan saya 

pada dokter  

Keuangan 

7 Saya tidak 
mengalami 
rumitnya mengurus 
administrasi 
keuangan di rumah 
sakit ini  
 

26 16.3 102 63.7 24 15.0 8 5.0 0 0.0 

8 Saya merasa biaya 

pengobatan di 

rumah sakit ini 

lebih murah 

dibandingkan 

dengan pelayanan 

yang saya dapat  

57 35.6 74 46.3 11 6.9 18 11.3 0 0.0 

Lingkungan Fisik 

9 Saya tidak tersesat 
ketika menuju ke 
ruangan lain 
karena banyak 
petunjuk arah di 
rumah sakit ini  
 

62 40.6 65 38.8 31 19.4 2 1.3 0 0.0 

10 Ruang tunggu 

rumah sakit ini bagi 

saya 

menyenangkan 

33 20.6 102 63.7 24 15.0 1 0.6 0 0.0 

Sumber: Data Primer 
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Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Per Pertanyaan pada 

Variabel Loyalitas pasien  di RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan 
Tahun 2022 

No. Pernyataan 
SS S KS TS STS 

n % n % n % n % n % 

Cognitive 

1 

Rumah Sakit 

memberikan kualitas 

layanan yang unggul 

dibandingkan dengan 

pelayanan Kesehatan 

yang lain 

73 45.6 49 30.6 32 20.0 6 3.8 0 0.0 

2 

Saya percaya rumah 

sakit ini memberikan 

lebih banyak manfaat 

dibandingkan dengan 

pelayanan Kesehatan 

yang lain 

77 48.1 49 30.6 34 21.3 0 0.0 0 0.0 

3. 

Tidak ada pelayanan 

kesehatan lain yang 

memberikan layanan 

lebih baik daripada 

rumah sakit ini 

39 24.3 47 27.6 74 43.5 0 0.0 0 0.0 

Affective 

4. 

Saya menyukai  

pelayanan di rumah 

sakit ini  

14 8.8 97 60.6 23 14.4 26 16.3 0 0.0 

5. 

Saya merasa lebih baik 

ketika saya 

menggunakan 

pelayanan di rumah 

sakit ini 

22 13.8 105 65.6 25 15.6 8 5.0 0 0.0 

6. 

Saya menyukai rumah 

sakit ini dibandingkan 

dengan pelayanan 

kesehatan yang lain 

63 39.4 70 43.8 11 6.9 16 10.0 0 0.0 

Conative 

7. 
Saya berniat untuk 

terus menggunakan 
36 22.5 59 36.9 64 40.0 1 0.6 0 0.0 
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No. Pernyataan 
SS S KS TS STS 

n % n % n % n % n % 

pelayanan di rumah 

sakit 

8. 

Saya menganggap 

rumah sakit ini menjadi 

pilihan utama dalam 

pelayanan kesehatan 

saya 

26 16.3 28 17.5 105 65.6 1 0.6 0 0.0 

9. 

Bahkan jika fasilitas 

pelayanan kesehatan 

lain menawarkan tarif 

yang lebih rendah, saya 

tetap menggunakan 

pelayanan di rumah 

sakit ini. 

33 20.6 32 20.0 95 59.4 0 0.0 0 0.0 

Sumber: Data Primer 
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Lampiran 4 Output SPSS 

UNIVARIAT JAWABAN RESPONDEN 
SERVICE1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 18 11.3 11.3 6.9 

Kurang Setuju 25 15.6 15.6 73.1 

Setuju 106 66.3 66.3 88.8 

Sangat Setuju 11 6.9 6.9 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
SERVICE2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 14 8.8 8.8 91.3 

Kurang Setuju 26 16.3 16.3 80.0 

Setuju 102 63.7 63.7 63.7 

Sangat Setuju 18 11.3 11.3 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
LOC1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 16 10.0 10.0 10.0 

Kurang Setuju 32 20.0 20.0 30.0 

Setuju 90 56.3 56.3 86.3 

Sangat Setuju 22 13.8 13.8 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
LOC2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 3 1.9 1.9 1.9 

Kurang Setuju 29 18.1 18.1 20.0 

Setuju 108 67.5 67.5 87.5 

Sangat Setuju 20 12.5 12.5 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
LOC3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 13 6.5 6.5 6.5 

Sangat Setuju 96 56.5 56.5 88.8 

Setuju 41 24.1 24.1 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
CSR1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 47 29.4 29.4 29.4 

Setuju 99 61.9 61.9 91.3 

Sangat Setuju 14 8.8 8.8 100.0 
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Total 160 100.0 100.0  

 
CSR2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Setuju 110 68.8 68.8 68.8 

Sangat Setuju 32 20.0 20.0 88.8 

Tidak Setuju 13 8.1 8.1 96.9 

Kurang Setuju 5 3.1 3.1 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
CSR3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Setuju 19 11.9 11.9 11.9 

Sangat  Setuju 122 76.3 76.3 88.1 

Kurang Setuju 14 8.8 8.8 96.9 

Tidak Setuju 5 3.1 3.1 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
GLOBAL1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Setuju 94 58.8 58.8 58.8 

Kurang Setuju 28 17.5 17.5 76.3 

Setuju 29 18.1 18.1 94.4 

Tidakt Setuju 9 5.6 5.6 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
GLOBAL2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 97 60.6 60.6 60.6 

Kurang Setuju 53 33.1 33.1 93.8 

Setuju 10 6.3 6.3 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
GLOBAL3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Setuju 12 7.5 7.5 7.5 

Setuju 120 75.0 75.0 82.5 

Kurang Setuju 18 11.3 11.3 93.8 

Tidak Setuju 10 6.3 6.3 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
GLOBAL4 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 19 11.9 11.9 11.9 

Setuju 99 61.9 61.9 73.8 

Sangat Setuju 23 14.4 14.4 88.1 
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Tidak  Setuju 19 11.9 11.9 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
GLOBAL5 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Setuju 107 66.9 66.9 66.9 

Kurang Setuju 25 15.6 15.6 82.5 

Setuju 28 17.5 17.5 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
PERSONNEL1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 8 5.0 5.0 5.0 

Sangat Setuju 51 31.9 31.9 36.9 

Setuju 85 53.1 53.1 90.0 

Kurang Setuju 16 10.0 10.0 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
PERSONEL2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Setuju 72 45.0 45.0 45.0 

Setuju 65 40.6 40.6 85.6 

Kurang Setuju 20 12.5 12.5 98.1 

Tidak Setuju 3 1.9 1.9 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
PERSONEL3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang  Setuju 22 13.8 13.8 13.8 

Sangat Setuju 119 74.4 74.4 88.1 

Setuju 18 11.3 11.3 99.4 

Tidak Setuju 1 .6 .6 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
PERSONEL4 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Setuju 30 18.8 18.8 18.8 

Setuju 122 76.3 76.3 95.0 

Kurang Setuju 8 5.0 5.0 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
CRE1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 16 10.0 10.0 10.0 

Sangat Setuju 103 64.4 64.4 74.4 

Setuju 24 15.0 15.0 89.4 
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Kurang Setuju 17 10.6 10.6 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
CRE2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Setuju 98 61.3 61.3 61.3 

Kurang Setuju 30 18.8 18.8 80.0 

Setuju 20 12.5 12.5 92.5 

Tidak Setuju 12 7.5 7.5 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
CRE3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 28 17.5 17.5 17.5 

Sangat Setuju 34 21.3 21.3 38.8 

Setuju 80 50.0 50.0 88.8 

Tidak Setuju 18 11.3 11.3 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
REA1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 16 10.0 10.0 10.0 

Kurang Setuju 34 21.3 21.3 31.3 

Setuju 93 58.1 58.1 89.4 

Sangat Setuju 17 10.6 10.6 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
REA2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 98 61.3 61.3 61.3 

Kurang Setuju 39 24.4 24.4 85.6 

Setuju 23 14.4 14.4 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
REA3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 14 8.8 8.8 8.8 

Kurang Setuju 52 32.5 32.5 41.3 

Setuju 82 51.2 51.2 92.5 

Sangat Setuju 12 7.5 7.5 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
REA4 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Setuju 100 62.5 62.5 62.5 

Sangat Setuju 33 20.6 20.6 83.1 
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Kurang Setuju 21 13.1 13.1 96.3 

Tidak Setuju 6 3.8 3.8 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
INTI1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Setuju 30 18.8 18.8 18.8 

Setuju 109 68.1 68.1 86.9 

Tidak Setuju 16 10.0 10.0 96.9 

Kurang Setuju 5 3.1 3.1 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
INTI2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Setuju 87 54.4 54.4 54.4 

Kurang Setuju 27 16.9 16.9 71.3 

Setuju 38 23.8 23.8 95.0 

Tidak Setuju 8 5.0 5.0 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
SELF1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Setuju 91 56.9 56.9 56.9 

Setuju 47 29.4 29.4 86.3 

Kurang Setuju 22 13.8 13.8 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
SELF2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 24 15.0 15.0 15.0 

Sangat Setuju 99 61.9 61.9 76.9 

Setuju 28 17.5 17.5 94.4 

Tidak Setuju 9 5.6 5.6 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
SELF3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 29 18.1 18.1 18.1 

Sangat Setuju 89 55.6 55.6 73.8 

Setuju 26 16.3 16.3 90.0 

Kurang  Setuju 16 10.0 10.0 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
SELF4 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 15 9.4 9.4 9.4 
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Setuju 91 56.9 56.9 66.3 

Kurang Setuju 30 18.8 18.8 85.0 

Sangat Setuju 24 15.0 15.0 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
PERILAKU1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Setuju 97 60.6 60.6 60.6 

Setuju 29 18.1 18.1 78.8 

Kurang Setuju 29 18.1 18.1 96.9 

Tidak Setuju 5 3.1 3.1 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
PERILAKU2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 23 14.4 14.4 14.4 

Sangat Setuju 107 66.9 66.9 81.3 

Setuju 25 15.6 15.6 96.9 

Kurang Setuju 5 3.1 3.1 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
KUALITAS1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Setuju 81 50.6 50.6 50.6 

Kurang Setuju 30 18.8 18.8 69.4 

Sangat Setuju 40 25.0 25.0 94.4 

Tidak  Setuju 9 5.6 5.6 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
KUALITAS2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Setuju 83 51.9 51.9 51.9 

Setuju 56 35.0 35.0 86.9 

Kurang Setuju 21 13.1 13.1 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
AKSES1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 18 11.3 11.3 11.3 

Setuju 117 73.1 73.1 84.4 

Kurang Setuju 18 11.3 11.3 95.6 

Sangat Setuju 7 4.4 4.4 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
AKSES2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
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Valid Tidak Setuju 25 15.6 15.6 15.6 

Sangat Setuju 94 58.8 58.8 74.4 

Setuju 26 16.3 16.3 90.6 

Kurang Setuju 15 9.4 9.4 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
KEU1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 8 5.0 5.0 5.0 

Setuju 102 63.7 63.7 68.8 

Sangat Setuju 26 16.3 16.3 85.0 

Kurang Setuju 24 15.0 15.0 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
KEU2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 18 11.3 11.3 11.3 

Sangat Setuju 57 35.6 35.6 46.9 

Setuju 74 46.3 46.3 93.1 

Tidak Setuju 11 6.9 6.9 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
LING1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Setuju 65 40.6 40.6 40.6 

Sangat Setuju 62 38.8 38.8 79.4 

Kurang Setuju 31 19.4 19.4 98.8 

Tidak Setuju 2 1.3 1.3 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
LING2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat  Setuju 33 20.6 20.6 20.6 

Setuju 102 63.7 63.7 84.4 

Kurang Setuju 24 15.0 15.0 99.4 

Tidak Setuju 1 .6 .6 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
COG1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Setuju 73 45.6 45.6 45.6 

Kurang Setuju 32 20.0 20.0 65.6 

Setuju 49 30.6 30.6 96.3 

Tidak Setuju 6 3.8 3.8 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
COG2 
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 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Setuju 77 48.1 48.1 48.1 

Setuju 49 30.6 30.6 78.8 

Kurang Setuju 34 21.3 21.3 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
COG3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

Setuju 47 27.6 27.6 80.6 

Kurang Setuju 74 43.5 43.5 93.8 

Sangat Setuju 39 24.3 24.3 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
 

AFFE1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 26 16.3 16.3 16.3 

Setuju 97 60.6 60.6 76.9 

Kurang Setuju 23 14.4 14.4 91.3 

Sangat Setuju 14 8.8 8.8 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
AFFE2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 8 5.0 5.0 5.0 

Setuju 105 65.6 65.6 70.6 

Kurang Setuju 25 15.6 15.6 86.3 

Sangat Setuju 22 13.8 13.8 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
AFFE3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 16 10.0 10.0 10.0 

Sangat Setuju 63 39.4 39.4 49.4 

Setuju 70 43.8 43.8 93.1 

Kurang Setuju 11 6.9 6.9 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
CONA1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 64 40.0 40.0 40.0 

Setuju 59 36.9 36.9 76.9 

Sangat Setuju 36 22.5 22.5 99.4 

Tidak Setuju 1 .6 .6 100.0 

Total 160 100.0 100.0  
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CONA2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Setuju 26 16.3 16.3 16.3 

Kurang Setuju 105 65.6 65.6 81.9 

Setuju 28 17.5 17.5 99.4 

Tidak Setuju 1 .6 .6 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
CONA3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid  Setuju 32 20.0 20.0 20.0 

Kurang Setuju 95 59.4 59.4 79.4 

Sangat Setuju 33 20.6 20.6 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 
KARAKTERISTIK RESPONDEN 

 

Jenis_Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pria 52 32.5 32.5 32.5 

Wanita 108 67.5 67.5 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 

 

Umur 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 17-25 Tahun 15 9.4 9.4 9.4 

26-35 Tahun 57 35.6 35.6 45.0 

36-45 Tahun 66 41.3 41.3 86.3 

46-55 Tahun 16 10.0 10.0 96.3 

>55 Tahun 6 3.8 3.8 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 

 

Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SD 21 13.1 13.1 13.1 
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SMP 39 24.4 24.4 37.5 

SMA/SMK 48 30.0 30.0 67.5 

S1 52 32.5 32.5 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pegawai Negeri 46 28.7 28.7 28.7 

Wiraswasta 79 49.4 49.4 78.1 

TIdak Bekerja 35 21.9 21.9 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 

 

Jarak_Rumah 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid >5 KM 36 22.5 22.5 22.5 

< 5 KM 124 77.5 77.5 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 

 

Jumlah_Pelayanan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid <3 Kali 40 25.0 25.0 25.0 

>3 Kali 120 75.0 75.0 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 

 

VARIABEL PENELITIAN 

 

Brand Image 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Baik 122 76.3 76.3 76.3 
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Kurang Baik 38 23.8 23.8 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 

 

trust 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Baik 121 75.6 75.6 75.6 

Kurang Baik 39 24.4 24.4 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 

 

kepuasan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 124 77.5 77.5 77.5 

Kurang Puas 36 22.5 22.5 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 

 

loyalitas 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tinggi 104 65.0 65.0 65.0 

Rendah 56 35.0 35.0 100.0 

Total 160 100.0 100.0  

 

 

CROSSTAB VARIABEL 

 

Crosstab 

 

kepuasan 

Total Puas Kurang Puas 

Brand Image Baik Count 117 5 122 

% within Brand Image 95.9% 4.1% 100.0% 

Kurang Baik Count 7 31 38 

% within Brand Image 18.4% 81.6% 100.0% 
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Total Count 124 36 160 

% within Brand Image 77.5% 22.5% 100.0% 

 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance 

(2-sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 99.753a 1 .000   

Continuity Correctionb 95.359 1 .000   

Likelihood Ratio 92.568 1 .000   

Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear 

Association 

99.129 1 .000 
  

N of Valid Cases 160     

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 8.55. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

 
trust * kepuasan 
 

 

 

Crosstab 

 

kepuasan 

Total Puas Kurang Puas 

trust Baik Count 117 4 121 

% within trust 96.7% 3.3% 100.0% 

Kurang Baik Count 7 32 39 

% within trust 17.9% 82.1% 100.0% 

Total Count 124 36 160 

% within trust 77.5% 22.5% 100.0% 

 

 

 

 



193 
 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 104.881a 1 .000   

Continuity Correctionb 100.414 1 .000   

Likelihood Ratio 98.762 1 .000   

Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear Association 104.226 1 .000   

N of Valid Cases 160     

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 8.78. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 
 

 

 
Brand Image * loyalitas 
 

 

 

Crosstab 

 

loyalitas 

Total Tinggi Rendah 

Brand Image Baik Count 103 19 122 

% within Brand Image 84.4% 15.6% 100.0% 

Kurang Baik Count 1 37 38 

% within Brand Image 2.6% 97.4% 100.0% 

Total Count 104 56 160 

% within Brand Image 65.0% 35.0% 100.0% 

 

 

Chi-Square Tests 
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 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 85.210a 1 .000 
  

Continuity Correctionb 81.653 1 .000   

Likelihood Ratio 92.396 1 .000   

Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear Association 84.678 1 .000 
  

N of Valid Cases 160     

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 13.30. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

 
trust * loyalitas 
 

 

 

Crosstab 

 

loyalitas 

Total Tinggi Rendah 

trust Baik Count 102 19 121 

% within trust 84.3% 15.7% 100.0% 

Kurang Baik Count 2 37 39 

% within trust 5.1% 94.9% 100.0% 

Total Count 104 56 160 

% within trust 65.0% 35.0% 100.0% 
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Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 81.257a 1 .000   

Continuity Correctionb 77.815 1 .000   

Likelihood Ratio 86.207 1 .000   

Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear Association 80.749 1 .000   

N of Valid Cases 160     

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 13.65. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

 
kepuasan * loyalitas 
 

 

 

Crosstab 

 

loyalitas 

Total Tinggi Rendah 

kepuasan Puas Count 104 20 124 

% within kepuasan 83.9% 16.1% 100.0% 

Kurang Puas Count 0 36 36 

% within kepuasan 0.0% 100.0% 100.0% 

Total Count 104 56 160 

% within kepuasan 65.0% 35.0% 100.0% 

 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 86.267a 1 .000   

Continuity Correctionb 82.620 1 .000   

Likelihood Ratio 97.616 1 .000   

Fisher's Exact Test    .000 .000 
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Linear-by-Linear Association 85.728 1 .000   

N of Valid Cases 160     

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 12.60. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

CROSSTAB KARAKTERISTIK RESPONDEN 

 

 

Jenis_Kelamin * Brand Image Crosstabulation 

 

Brand Image 

Total Baik Kurang Baik 

Jenis_Kelamin Pria Count 35 17 52 

% within Jenis_Kelamin 67.3% 32.7% 100.0% 

Wanita Count 87 21 108 

% within Jenis_Kelamin 80.6% 19.4% 100.0% 

Total Count 122 38 160 

% within Jenis_Kelamin 76.3% 23.8% 100.0% 

 

 

Jenis_Kelamin * trust Crosstabulation 

 

trust 

Total Baik Kurang Baik 

Jenis_Kelamin Pria Count 37 15 52 

% within Jenis_Kelamin 71.2% 28.8% 100.0% 

Wanita Count 84 24 108 

% within Jenis_Kelamin 77.8% 22.2% 100.0% 

Total Count 121 39 160 

% within Jenis_Kelamin 75.6% 24.4% 100.0% 

 

 

Jenis_Kelamin * kepuasan Crosstabulation 

 

kepuasan 

Total Puas Kurang Puas 

Jenis_Kelamin Pria Count 40 12 52 

% within Jenis_Kelamin 76.9% 23.1% 100.0% 

Wanita Count 84 24 108 

% within Jenis_Kelamin 77.8% 22.2% 100.0% 
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Total Count 124 36 160 

% within Jenis_Kelamin 77.5% 22.5% 100.0% 

 

 

Jenis_Kelamin * loyalitas Crosstabulation 

 

loyalitas 

Total Tinggi Rendah 

Jenis_Kelamin Pria Count 26 26 52 

% within Jenis_Kelamin 50.0% 50.0% 100.0% 

Wanita Count 78 30 108 

% within Jenis_Kelamin 72.2% 27.8% 100.0% 

Total Count 104 56 160 

% within Jenis_Kelamin 65.0% 35.0% 100.0% 

 

 

Umur * Brand Image Crosstabulation 

 

Brand Image 

Total Baik Kurang Baik 

Umur 17-25 Tahun Count 11 4 15 

% within Umur 73.3% 26.7% 100.0% 

26-35 Tahun Count 45 12 57 

% within Umur 78.9% 21.1% 100.0% 

36-45 Tahun Count 53 13 66 

% within Umur 80.3% 19.7% 100.0% 

46-55 Tahun Count 10 6 16 

% within Umur 62.5% 37.5% 100.0% 

>55 Tahun Count 3 3 6 

% within Umur 50.0% 50.0% 100.0% 

Total Count 122 38 160 

% within Umur 76.3% 23.8% 100.0% 

 

 

Umur * trust Crosstabulation 

 

trust 

Total Baik Kurang Baik 

Umur 17-25 Tahun Count 13 2 15 

% within Umur 86.7% 13.3% 100.0% 
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26-35 Tahun Count 47 10 57 

% within Umur 82.5% 17.5% 100.0% 

36-45 Tahun Count 49 17 66 

% within Umur 74.2% 25.8% 100.0% 

46-55 Tahun Count 9 7 16 

% within Umur 56.3% 43.8% 100.0% 

>55 Tahun Count 3 3 6 

% within Umur 50.0% 50.0% 100.0% 

Total Count 121 39 160 

% within Umur 75.6% 24.4% 100.0% 

 

 

Umur * kepuasan Crosstabulation 

 

kepuasan 

Total Puas Kurang Puas 

Umur 17-25 Tahun Count 13 2 15 

% within Umur 86.7% 13.3% 100.0% 

26-35 Tahun Count 47 10 57 

% within Umur 82.5% 17.5% 100.0% 

36-45 Tahun Count 51 15 66 

% within Umur 77.3% 22.7% 100.0% 

46-55 Tahun Count 10 6 16 

% within Umur 62.5% 37.5% 100.0% 

>55 Tahun Count 3 3 6 

% within Umur 50.0% 50.0% 100.0% 

Total Count 124 36 160 

% within Umur 77.5% 22.5% 100.0% 

 

 

Umur * loyalitas Crosstabulation 

 

loyalitas 

Total Tinggi Rendah 

Umur 17-25 Tahun Count 11 4 15 

% within Umur 73.3% 26.7% 100.0% 

26-35 Tahun Count 39 18 57 

% within Umur 68.4% 31.6% 100.0% 

36-45 Tahun Count 44 22 66 
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% within Umur 66.7% 33.3% 100.0% 

46-55 Tahun Count 8 8 16 

% within Umur 50.0% 50.0% 100.0% 

>55 Tahun Count 2 4 6 

% within Umur 33.3% 66.7% 100.0% 

Total Count 104 56 160 

% within Umur 65.0% 35.0% 100.0% 

 

 

Pendidikan * Brand Image Crosstabulation 

 

Brand Image 

Total Baik Kurang Baik 

Pendidikan SD Count 17 4 21 

% within Pendidikan 81.0% 19.0% 100.0% 

SMP Count 28 11 39 

% within Pendidikan 71.8% 28.2% 100.0% 

SMA/SMK Count 44 4 48 

% within Pendidikan 91.7% 8.3% 100.0% 

S1 Count 33 19 52 

% within Pendidikan 63.5% 36.5% 100.0% 

Total Count 122 38 160 

% within Pendidikan 76.3% 23.8% 100.0% 

 

 

Pendidikan * trust Crosstabulation 

 

trust 

Total Baik Kurang Baik 

Pendidikan SD Count 17 4 21 

% within Pendidikan 81.0% 19.0% 100.0% 

SMP Count 30 9 39 

% within Pendidikan 76.9% 23.1% 100.0% 

SMA/SMK Count 44 4 48 

% within Pendidikan 91.7% 8.3% 100.0% 

S1 Count 30 22 52 

% within Pendidikan 57.7% 42.3% 100.0% 

Total Count 121 39 160 

% within Pendidikan 75.6% 24.4% 100.0% 
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Pendidikan * kepuasan Crosstabulation 

 

kepuasan 

Total Puas Kurang Puas 

Pendidikan SD Count 17 4 21 

% within Pendidikan 81.0% 19.0% 100.0% 

SMP Count 29 10 39 

% within Pendidikan 74.4% 25.6% 100.0% 

SMA/SMK Count 45 3 48 

% within Pendidikan 93.8% 6.3% 100.0% 

S1 Count 33 19 52 

% within Pendidikan 63.5% 36.5% 100.0% 

Total Count 124 36 160 

% within Pendidikan 77.5% 22.5% 100.0% 

 

 

Pendidikan * loyalitas Crosstabulation 

 

loyalitas 

Total Tinggi Rendah 

Pendidikan SD Count 15 6 21 

% within Pendidikan 71.4% 28.6% 100.0% 

SMP Count 24 15 39 

% within Pendidikan 61.5% 38.5% 100.0% 

SMA/SMK Count 37 11 48 

% within Pendidikan 77.1% 22.9% 100.0% 

S1 Count 28 24 52 

% within Pendidikan 53.8% 46.2% 100.0% 

Total Count 104 56 160 

% within Pendidikan 65.0% 35.0% 100.0% 

 

 

Pekerjaan * Brand Image Crosstabulation 

 

Brand Image 

Total Baik Kurang Baik 

Pekerjaan Pegawai Negeri Count 28 18 46 

% within Pekerjaan 60.9% 39.1% 100.0% 
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Wiraswasta Count 64 15 79 

% within Pekerjaan 81.0% 19.0% 100.0% 

TIdak Bekerja Count 30 5 35 

% within Pekerjaan 85.7% 14.3% 100.0% 

Total Count 122 38 160 

% within Pekerjaan 76.3% 23.8% 100.0% 

 

 

Pekerjaan * trust Crosstabulation 

 

trust 

Total Baik Kurang Baik 

Pekerjaan Pegawai Negeri Count 23 23 46 

% within Pekerjaan 50.0% 50.0% 100.0% 

Wiraswasta Count 66 13 79 

% within Pekerjaan 83.5% 16.5% 100.0% 

TIdak Bekerja Count 32 3 35 

% within Pekerjaan 91.4% 8.6% 100.0% 

Total Count 121 39 160 

% within Pekerjaan 75.6% 24.4% 100.0% 

 

 

Pekerjaan * kepuasan Crosstabulation 

 

kepuasan 

Total Puas Kurang Puas 

Pekerjaan Pegawai Negeri Count 27 19 46 

% within Pekerjaan 58.7% 41.3% 100.0% 

Wiraswasta Count 65 14 79 

% within Pekerjaan 82.3% 17.7% 100.0% 

TIdak Bekerja Count 32 3 35 

% within Pekerjaan 91.4% 8.6% 100.0% 

Total Count 124 36 160 

% within Pekerjaan 77.5% 22.5% 100.0% 

 

 

Pekerjaan * loyalitas Crosstabulation 

 

loyalitas 

Total Tinggi Rendah 
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Pekerjaan Pegawai Negeri Count 19 27 46 

% within Pekerjaan 41.3% 58.7% 100.0% 

Wiraswasta Count 56 23 79 

% within Pekerjaan 70.9% 29.1% 100.0% 

TIdak Bekerja Count 29 6 35 

% within Pekerjaan 82.9% 17.1% 100.0% 

Total Count 104 56 160 

% within Pekerjaan 65.0% 35.0% 100.0% 

 

 

Jarak_Rumah * Brand Image Crosstabulation 

 

Brand Image 

Total Baik Kurang Baik 

Jarak_Rumah >5 KM Count 31 5 36 

% within Jarak_Rumah 86.1% 13.9% 100.0% 

< 5 KM Count 91 33 124 

% within Jarak_Rumah 73.4% 26.6% 100.0% 

Total Count 122 38 160 

% within Jarak_Rumah 76.3% 23.8% 100.0% 

 

 

Jarak_Rumah * trust Crosstabulation 

 

trust 

Total Baik Kurang Baik 

Jarak_Rumah >5 KM Count 31 5 36 

% within Jarak_Rumah 86.1% 13.9% 100.0% 

< 5 KM Count 90 34 124 

% within Jarak_Rumah 72.6% 27.4% 100.0% 

Total Count 121 39 160 

% within Jarak_Rumah 75.6% 24.4% 100.0% 

 

 

Jarak_Rumah * kepuasan Crosstabulation 

 

kepuasan 

Total Puas Kurang Puas 

Jarak_Rumah >5 KM Count 31 5 36 

% within Jarak_Rumah 86.1% 13.9% 100.0% 
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< 5 KM Count 93 31 124 

% within Jarak_Rumah 75.0% 25.0% 100.0% 

Total Count 124 36 160 

% within Jarak_Rumah 77.5% 22.5% 100.0% 

 

 

Jarak_Rumah * loyalitas Crosstabulation 

 

loyalitas 

Total Tinggi Rendah 

Jarak_Rumah >5 KM Count 24 12 36 

% within Jarak_Rumah 66.7% 33.3% 100.0% 

< 5 KM Count 80 44 124 

% within Jarak_Rumah 64.5% 35.5% 100.0% 

Total Count 104 56 160 

% within Jarak_Rumah 65.0% 35.0% 100.0% 

 

 

Jumlah_Pelayanan * Brand Image Crosstabulation 

 

Brand Image 

Total Baik Kurang Baik 

Jumlah_Pelayanan <3 Kali Count 31 9 40 

% within Jumlah_Pelayanan 77.5% 22.5% 100.0% 

>3 Kali Count 91 29 120 

% within Jumlah_Pelayanan 75.8% 24.2% 100.0% 

Total Count 122 38 160 

% within Jumlah_Pelayanan 76.3% 23.8% 100.0% 

 

 

Jumlah_Pelayanan * trust Crosstabulation 

 

trust 

Total Baik Kurang Baik 

Jumlah_Pelayanan <3 Kali Count 33 7 40 

% within Jumlah_Pelayanan 82.5% 17.5% 100.0% 

>3 Kali Count 88 32 120 

% within Jumlah_Pelayanan 73.3% 26.7% 100.0% 

Total Count 121 39 160 

% within Jumlah_Pelayanan 75.6% 24.4% 100.0% 
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Jumlah_Pelayanan * kepuasan Crosstabulation 

 

kepuasan 

Total Puas Kurang Puas 

Jumlah_Pelayanan <3 Kali Count 32 8 40 

% within Jumlah_Pelayanan 80.0% 20.0% 100.0% 

>3 Kali Count 92 28 120 

% within Jumlah_Pelayanan 76.7% 23.3% 100.0% 

Total Count 124 36 160 

% within Jumlah_Pelayanan 77.5% 22.5% 100.0% 

 

 

Jumlah_Pelayanan * loyalitas Crosstabulation 

 

loyalitas 

Total Tinggi Rendah 

Jumlah_Pelayanan <3 Kali Count 27 13 40 

% within Jumlah_Pelayanan 67.5% 32.5% 100.0% 

>3 Kali Count 77 43 120 

% within Jumlah_Pelayanan 64.2% 35.8% 100.0% 

Total Count 104 56 160 

% within Jumlah_Pelayanan 65.0% 35.0% 100.0% 
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ANALISIS REGRESI 

 

1. Pengaruh brand image, trust terhadap kepuasan 

 

 

 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

.609a .371 .363 3.327 

 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

 Regression 1024.576 2 512.288 46.293 .000b 

Residual 1737.399 157 11.066   

Total 2761.975 159    

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

 (Constant) 3.864 2.846  1.358 .177 

Brand Image .389 .076 .459 5.113 .000 

 Trust .141 .067 .190 2.115 .036 

 

 

 

 

2. Pengaruh brand image, trust, kepuasan terhadap loyalitas 

 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

.520a .271 .257 3.328 

 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 
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 Regression 641.690 3 213.897 19.317 .000b 

Residual 1727.410 156 11.073   

Total 2369.100 159    

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

 (Constant) 7.931 2.863  2.770 .006 

Brand Image .176 .082 .224 2.135 .034 

Trust .138 .068 .200 2.036 .043 

Kepuasan .166 .080 .180 2.083 .039 

 

 

3. Pengaruh brand image terhadap trust 

 

R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

.639a .408 .404 .306 

 

 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

 Regression 10.850 1 10.850 115.777 .000b 

Residual 15.744 168 .094   

Total 26.594 169    

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

 (Constant) 4.426 1.075  2.672 .000 

Brand Image .396 .054 .387 2.296 .032 
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Note: 

e1 = 1- 0.371 (r-square)=  √0.629 = 0.793 

e2 = 1-0.271 (r-square) = √0.729 = 0.853 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Brand Image 

Kepuasan Loyalitas 

0.459 

0.224 

Trust 
0.190 

0.200 

0.180 

e1=0.793 

e2=0.853 

0.170   
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Lampiran 5 Kode Etik Penelitian 
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Lampiran 6 Surat Penelitian  
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Lampiran 7 Dokumentasi Penelitian 
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Lampiran 8 Curriculum Vitae 

 

Data Pribadi 
Nama    : Taufik Azhari Sudirman, drg 
Tempat, tanggal lahir : Ujung Pandang/ 1 April 1993 
Jenis Kelamin  : Laki - Laki 
Fakultas/ Jurusan  : Fakultas Kesehatan Masyarakat/Administrasi 
Rumah Sakit 
NIM    : K022201011 
Bidang Keahlian  : MARS 
Alamat Kantor          : Klinik Gigi Kimia Farma Maros 2 (Maros 

Dental Care), Jl, Jend. Sudirman, Kab. Maros 
Alamat Rumah          : Jl. Abdul Hamid no 11, Kec. Turikale, Kab. 

Maros 
 
Riwayat Pendidikan  

NO STRATA INSTITUSI TEMPAT 
TAHUN 
LULUS 

1 SD SDN Sudirman 2 Makassar 2000 

2 SMP SMPN 12 Makassar Makassar 2008 

3 SMA SMAN 21 Makassar Makassar 2011 

4 S1 UNHAS Makassar 2017 

 


