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kesediaan pasien untuk menggunakan kembali, yang memiliki 

kekuatan dan sikap positif terhadap rumah sakit (Fitriani, 2014).  

Loyalitas pasien yang maksud pada penelitian ini adalah 

Pembentukan sikap dan pola perilaku seorang konsumen terhadap 

pembelian dan penggunaan produk hasil dari pengalaman mereka 

sebelumnya, menggunakan layanan lain yang disediakan RS, 

merekomendasikan RS kepada keluarga atau orang lain, tidak 

terpengaruh terhadap daya tarik pesaing, Indikator reprat purchase, 

play more, retention dan advocate. 

Hasil penelitian Abdullaeva, (2020) menujukkan bahwa ada 

hubungan yang signifikan antara kepuasan dan loyalitas. Sejalan 

dengan penelitian Fatima et al (2018) menujukkan bahwa ada 

pengaruh yang signifikan dan psositif antara kepuasan pasien dengan 

loyalitas dari enam rumah sakit swasta di ibu kota, Islamabad, 

Pakistan. 

6. Pengaruh tidak langsung brand image terhadap loyalitas melalui 

kepuasan pasien di Rumah Sakit Stella Maris Makassar 

Hipotesis dalam penelitian ini ialah untuk melihat bagaimana 

pengaruh tidak langsung antara brand image terhadap loyalitas 

melalui kepuasan pasien umum di Rumah Sakit Stella Maris 

Makassar. Berdasarkan hasil uji statistic nilai P pada variabel Total, 



142 
 

0,000 lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat simpulkan bahwa variabel 

brand image berpengaruh secara langsung dan tidak langsung 

terhadap Loyalitas pasien melaui Kepuasan. 

Besarnya nilai koefiseien determinasi secara umum dapat 

dihitung dengan persamaan berikut ini: 

M = 1 – (1 - R2
1)( 1 - R2

2) = 0.997 

Artinya 99.7% loyalitas pasien mampu dijelaskan oleh 

Marketing Mix dan Brand Image secara langsung maupun tidak 

langsung, sisanya 0,3% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak masuk 

dalam model. 

Hasil uji statistic menunjukkan bahwa nilai P pada variabel 

Brand Image, 0,033 lebih kecil dari 0,05, mempunyai arti bahwa Brand 

Image berpengaruh secara tidak langsung dan positif sebesar 0,172 

(17,2%) terhadap Loyalitas pasien melalui Kepuasan. Dengan 

demikian dapat disimpulkan setiap peningkatan dari Brand Image 

maka akan memberikan pengaruh tidak langsung terhadap Loyalitas 

pasien melalui Kepuasan sebanyak 0,172 (17,2%)    

Menurut Keller (2003) brand image adalah anggapan tentang 

merek yang direfleksikan konsumen yang berpegang pada ingatan 

konsumen. Cara orang berpikir tentang sebuah merek secara abstrak 
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dalam pemikiran mereka, sekalipun pada saat mereka memikirkannya, 

mereka tidak berhadapan langsung dengan produk. Citra merek yang 

dikemukan para ahli diatas dapat diambil kesimpulan bahwa citra 

merek adalah asosiasi atau kepercayaan yang ada dalam benak 

konsumen untuk menjadi pembeda dari merek yang lainnya seperti 

lambang, desain huruf atau warna khusus (Venessa & Arifin, 2017).  

Handoko et al (2018) dalam penelitiannya menyatakan 

berdasarkan hasil analisis bahwa brand image atau citra rumah sakit 

dapat berperan secara langsung maupun tidak langsung yaitu melalui 

kepuasan pelanggang sebagai variable intervening. Hasil uji semua 

hipotesis menyatakan semua hipotesis dapat diterima sejalan dengan 

penelitian terdahulu. Berdasarkan hasil analisis jalur, variabel 

kepuasan pelanggan tidak dapat digunakan sebagai variabel 

intervening. Hal ini berdasarkan temuan dimana variabel kepuasan 

pelanggan tidak memberikan pengaruh terhadap variabel independen 

dalam penelitian ini yaitu variabel kualitas layanan, harapan kinerja 

dan citra perusahaan. Seluruh variabel independen memberikan 

pengaruh langsung yang lebih besar terhadap variabel Loyalitas 

pelanggan dibanding pengaruh tidak langsung melalui kepuasan 

pelanggan.  
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Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan berarti bahwa tanpa 

brand image memiliki pengaruh langsung dan tidak langsung terhadap 

loyalitas pasien umum di Rumah Sakit Stella Maris Makassar. Hal ini di 

dukung penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan berfungsi variable intervening terhadap brand image  dan 

marketing mix. Keterikatan brand image terhadap loyalitas melalui 

kepuasan ini telah dibuktikan oleh penelitian Shinta Ksatriyani, (2019) 

menunjukan jika brand image (citra merek) memiliki pengaruh positif 

dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan, yang menunjukkan 

jika hubungan yang terdapat pada dua variabel ini terlalu lemah 

karena data sampel yang dikumpulkan tidak berhasil untuk 

membuktikan keterkaitan antar variabel brand image (citra merek) dan 

loyalitas pelanggan. Hal ini menandakan bahwa brand image (citra 

merek) tidak selalu mempengaruhi loyalitas pelanggan secara 

langsung 

Hasil penelitian Wu, (2011) dalam penelitiannya yang berjudul 

“The impact of hospital brand image on service quality, patient 

satisfaction and loyalty Chao-Chan” menujukkaan bahwa citra merek 

rumah sakit memiliki pengaruh langsung dan tidak langsung terhadap 

loyalitas pasien di beberapa rumah saakit besar di Taiwan. Penelitian 

yang mendukung bahwa brand image berpengaruh baik secara 
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langsung maupun tidak langsung melalui kepuasan terhadap loyalitas 

pelanggan (Jr et al., 2007). 

7. Pengaruh langsung marketing mix terhadap loyalitas melalui 

kepuasan pasien di Rumah Sakit Stella Maris Makassar 

Hipotesis dalam penelitian ini ialah untuk melihat bagaimana 

pengaruh tidak langsung antara marketing mix terhadap loyalitas 

melalui kepuasan pasien umum di Rumah Sakit Stella Maris 

Makassar. Berdasarkan hasil uji statistic nilai P pada variabel Total, 

0,000 lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat simpulkan bahwa variabel 

marketing mix berpengaruh secara langsung dan tidak langsung 

terhadap Loyalitas pasien melaui Kepuasan. 

Besarnya nilai koefiseien determinasi secara umum dapat 

dihitung dengan persamaan berikut ini: 

M = 1 – (1 - R2
1)( 1 - R2

2) = 0.997 

Artinya 99.7% loyalitas pasien mampu dijelaskan oleh 

Marketing Mix dan Brand Image secara langsung maupun tidak 

langsung, sisanya 0,3% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak masuk 

dalam model. 
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Hasil uji statistic menunjukkan bahwa nilai P pada variabel 

Marketing Mix, 0,000 lebih kecil dari 0,05, mempunyai arti bahwa 

Marketing Mix berpengaruh secara tidak langsung dan positif sebesar 

0,546 (54,6%) terhadap Loyalitas pasien melalui Kepuasan. Dengan 

demikian dapat disimpulkan setiap peningkatan dari Marketing Mix 

maka akan memberikan pengaruh tidak langsung terhadap Loyalitas 

pasien melalui Kepuasan sebanyak 0,546 (54,6%) . 

Kepuasan adalah suatu perasaan yang menunjukkan kesenangan 

atau kekecewaan seseorang terhadap kinerja atau produk yang muncul 

setelah membandingkan antara persepsi/kesan. Persepsi/kesan atas 

suatu kinerja dan harapan merupakan fungsi dari kepuasan. Pelanggan 

tidak puas apabila kinerja/produk berada di bawah harapan. Pelanggan 

merasa puas atau senang apabila kinerja/produk dapat melebihi harapan 

(Kotler, 2004).  

Pelanggan yang puas merupakan aset penting bagi penyedia layanan 

kesehatan karena mereka berniat untuk menggunakan kembali layanan ini dan 

merekomendasikannya kepada keluarga dan teman mereka (Elleuch, 2008). 

Survei kepuasan pasien merupakan metode umum yang paling banyak digunakan 

dalam pengukuran kualitas pelayanan kesehatan (Coulter, 2009). Menurut 

Donabedian (2013), kepuasan dapat dianggap sebagai pertimbangan dan 

keputusan penilaian pasien terhadap efektivitas pelayanan. Namun, Cleary (1991) 
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menyatakan bahwa survei kepuasan pasien memiliki keterbatasan karena bersifat 

subjektif dan sulit untuk ditafsirkan karena merupakan fungsi yang kompleks 

dalam menilai harapan yang mungkin sangat bervariasi antara pasien dengan 

perawatan yang sama. 

Kepuasan pasien yang dimaksud dalam penelitian ini adalah respon 

terhadap evaluasi kesesuaian atau ketidaksesuaian yang dirasakan 

setelah pemakaian/menerima pelayanan pada fokus tertentu dan waktu 

tertentu (Giese & Cote, 2009).  

Berdasarkan hasill penelitian Ondang et al (2018) yang brjudul 

How Hospital Brand Image Intervene The Impact Of Marketing Mix On 

Patient Loyalty menyatakan bahwa marketing mix mempunyai pengaruh 

langsug dan tidak langsung terhadap loyalitas pasien. Penelitian yang 

medukung Othman et al(2020) menyatakan bahwa marketing mix 

berpengaruh baik secara langsung maupun tidak langsung terhadap 

loyalitas. 
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D. Implikasi Penelitian 

Implikasi manajerial memberikan kontribusi-kontribusi praktis bagi 

pihak manajemen rumah sakit atau organisasi publik lainnya. 

 Berdasarkan hasil penelitian, dapat diketahui bahwa variabel brand 

image dan marketing mix berpengaruh baik secara langsung maupun tidak 

langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai variabel intervening. 

Dampak terhadap rumah sakit jumlah kunjungan menurun, untuk 

meningkat jumlah kunjungan rumah sakit perlu melakukan evaluasi terhadap 

produk, tariff dlan lain-lain untuk meningkat brand image rumah sakit serta 

mengevaluasi kembali strategi market yang dibuat oleh rumah sakit agar 

sesuai dengan target pasar. Jika brand image dan marketing mix baik 

otomatis dapat menyebabkan pasien puas sehinggan pasien akan loyal unutk 

melakukan kunjungan kembali di rumah sakit.  
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E. Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan dalam penelitian ini adalah : 

1. Akibat pandemi covid-19 sehingga membuat proses pengumpulan data menjadi 

lebih lama dari waktu yang ditentukan. 

2. Ada beberapa responden responden masih merasa tidak nyaman untuk 

mengungkapkan kondisi yang sebenarnya terjadi, meskipun telah diberikan 

jaminan mengenai kerahasiaan dan anonimitas.  

3. Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan pendekatan komunikasi 

survei dengan hanya menggunakan alat pengukuran kuesioner sehingga tidak 

mampu mengeksplorasi lebih lanjut. 
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BAB V  

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

1. Brand image berpengaruh langsung terhadap kepuasan pasien, semakin 

rendah brand image maka kepuasan pasien akan rendah di Rumah Sakit 

Stella Maris Makassar 

2. Marketing mix berpengaruh langsung terhadap kepuasan pasien, 

semakin rendah marketing mix maka kepuasan pasien akan rendah di 

Rumah Sakit Stella Maris Makassar 

3. Brand image berpengaruh langsung terhadap loyalitas pasien, semakin 

rendah brand image maka loyalitas pasien akan rendah di Rumah Sakit 

Stella Maris Makassar 

4. Marketing mix berpengaruh langsung terhadap loyalitas pasien, semakin 

rendah marketing mix  maka loyalitas pasien akan rendah di Rumah 

Sakit Stella Maris Makassar 

5. Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pasien, semakin rendah 

kepuasan maka loyalitas pasien akan rendah di Rumah Sakit Stella Maris 

Makassar 

6. Brand image melalui kepuasan mempunyai pangaruh tidak langsung 

terhadap loyalitas pasien di Rumah Sakit Stella Maris Makassar 
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7. Marketing mix melalui kepuasan mempunyai pangaruh tidak langsung 

terhadap loyalitas pasien di Rumah Sakit Stella Maris Makassar 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan maka saran yang dapat 

disampaikan oleh peneliti adalah sebagai berikut :  

1. Sebaiknya manajemen rumah sakit malakukan evaluasi terhadap brand 

image untuk meningkatkan secara langsung kepuasan pasien di rumah 

sakit dari beberapa indikator brand image yaitu cooperate identity, 

physical environment dan service offering. Karena dari hasil penelitian 

brand image kurang baik dan kurang puas sebesar 60 responden 

(84,5%). 

2. Sebaiknya manajemen rumah sakit malakukan evaluasi kembali strategi 

market yang telah dibuat oleh pihak rumah sakit agar sesuai dengan 

target pasar. Marketing mix untuk meningkatkan secara langsung 

kepuasan pasien di rumah sakit dari beberapa indikator marketing mix 

yaitu product, price, promotion, people dan physical evidence. Karena dari 

hasil penelitian marketing  kurang baik dan kurang puas sebesar 52 

responden (91,2%). 

3. Sebaiknya manajemen rumah sakit malakukan evaluasi terhadap brand 

image untuk meningkatkan secara langsung loyalitas pasien di rumah 

sakit dari beberapa indikator brand image yaitu cooperate identity, 

physical environment dan service offering. Karena dari hasil penelitian 

brand image kurang baik dan loyalitas rendah sebesar 58 responden 

(81,7%). 
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4. Sebaiknya manajemen rumah sakit malakukan evaluasi kembali strategi 

market yang telah dibuat oleh pihak rumah sakit agar sesuai dengan 

target pasar. Marketing mix untuk meningkatkan secara langsung loyalitas 

pasien di rumah sakit dari beberapa indikator marketing mix yaitu product, 

price, promotion, people dan physical evidence. Karena dari hasil 

penelitian marketing  kurang baik dan loyalitas rendah sebesar 52 

responden (91,2%). 

5. Sebaiknya manajemen rumah sakit mengavaluasi tingkat kepuasan 

pasien sehingga jika pasien puas maka akan loyal untuk datang kembali 

berkunjung ke rumah sakit. Hasil penelitian tingkat kepuasan pasien yang 

kurang puas dengan loyalitas rendah sebesar 57 responden (79,2%). 

6. Sebaiknya manajemen rumah sakit mengevaluasi pengaruh tidak 

langsung brand image terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan. Hasil 

penelitian pengaruh langsung brand image terhadap loyalitas sebasar 

0.085 dan pangaruh tidak langsung melalui kepuasan sebagai variabel 

intervening yaitu 0.085 + 0.788 sebasar 0,873. Pengaruh tidak langsung 

lebih besar nilainya dibandingkan pengaruh langsung yang artinya 

sebelum pasien loyal maka harus puas terlebih dahulu dengan pelayanan 

yang ditawarkan. 

7. Sebaiknya manajemen rumah sakit mengevaluasi pengaruh tidak 

langsung marketing terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan. Hasil 

penelitian pengaruh langsung marketing mix terhadap loyalitas sebesar 
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0.108 dan pengaruh tidal langsung marketing mix terhadap loyalitas 

melalui kepuasan sebagai variabel intervening yaitu 0.503 + 0.788 

sebesar 1,291. Pengaruh tidak langsung lebih besar nilainya 

dibandingkan pengaruh langsung yang artinya sebelum pasien loyal maka 

harus puas terlebih dahulu dengan pelayanan yang ditawarkan. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. KUESIONER 

 

INFORMED CONSENT 

(PERSETUJUAN SETELAH PENJELASAN) 

Assalamualaikum Warrahmatullahi Wabarakatuh, 

 Saya yang bertanda tangan di bawah ini adalah Mahasiswa 
Manajemen Rumah Sakit Program Studi Kesehatan Masyarakat 
Pascasarjana Universitas Hasanuddin Makassar yang akan mengadakan 
penelitian dengan judul “Pengaruh Brand Image, Marketing Mix  dan 
Kepuasan Terhadap loyalitas pasien umum di Rumah Sakit Stella Maris 
Makassar” 

Tidak ada risiko fisik yang akan terjadi dalam penelitian ini. Risiko yang 
mungkin didapat adalah waktu yang tersita dari perawat-perawat 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,    April 2021 
 
 
Peneliti 
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Mene Paradilla 

 
 
KUESIONER PENELITIAN 

 

Identitas Responden  

1. Jenis Kelamin:  

□ Pria        

 □ Wanita  

2. Usia :  

□ 15-19 Tahun      

□ 20-24 Tahun        

□ 25-29 Tahun   

□ 30-34 Tahun   

□ 35-39 Tahun 

□ 40-44 Tahun 

□ 45-49 Tahun 

□ 50-59 Tahun 

□ 60-64 Tahun 

□ 65 +  Tahun 

3. Pendidikan Terakhir :  

□ SD        

□ SMP  

□ SMA      

□ D3 

□ S1                 

□ S2  

□ Lainnya………….. 

4. Pekerjaan: 

□ Pelajar        

□ Mahasiswa  

□ Wiraswasta        

□ Pegawai Swasta 

□ Pegawai Negeri       

□ Tidak Bekerja   

□ Lainnya…………..  

No. Responden :  (diisi oleh peneliti)  
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5. Kelas Perawatan:  

□ Kelas I                  

□ Kelas II  

□ Kelas III       

□ VIP  

  

6. Jarak rumah anda ke rumah sakit ini :  

□ <5 KM                          □ >5 KM  

7. Sampai dengan kunjungan kali ini, sudah berapa kali anda melakukan 

pemeriksaan kesehatan di RS ini ?  

□ >1 Kali       □ Tak Terhingga 

Petunjuk Pengisian  

Pilihlah salah satu jawaban sesuai yang Anda alami dalam bekerja di tempat 

Anda dengan memberikan tanda silang (X) pada kolom yang tersedia.  

Tidak ada jawaban yang benar maupun jawaban yang salah dalam kuesioner 

ini, pilihlah jawaban yang betul-betul menggambarkan kondisi anda di 

lingkungan bekerja  

Petunjuk di bawah ini untuk daftar pernyataan Kinerja Perawat 

 

Checklist STP, bila sangat tidak 
puas 

Pernyataan tersebut sangat tidak puas 
pada indikator tersebut (bernilai 1)  

Checklist TP, bila tidak puas 
 

Pernyataan tersebut tidak puas pada 
indikator tersebut (bernilai 2) 

Checklist P, bila puas 
 

Pernyataan tersebut puas pada indikator 
tersebut (bernilai 3) 

Checklist SP, bila sangat puas 
 

Pernyataan tersebut sangat puas pada 
indikator tersebut (bernilai 4) 
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A. BRAND IMAGE 
 

No. Pernyataan 
Penilaian 

SP P TP STP 

Coporate Identity 

1. Nama RS mudah diucapkan oleh 
saya 

    

2. Mudah bagi saya untuk 
mengingat RS ini 

    

3. Saya merasa bangga pada saat 
menggunakan jasa pelayanan RS 
ini 

    

4. Pembiayaan pelayanan yang saya 
dapatkan relative terjangkau 

    

Physical Environment 

5. Gedung/ bangunan yang dimiliki 
RS sudah cukup layak 

    

6. Fasilitas parkIr (luas parkir) sudah 
memadai 

    

7. Lokasi RSSM Makassar strategis 
karena berada dipusat kota 

    

8. Lokasi RSSM Makassar nyaman 
untuk berobat  

    

9. Lokasi RSSM Makassar di jangkau 
dengan tranpostasi umum 

    

10. Kondisi ruangan tunggu      

11. Kondisi toilet     

12. Kondisi kantin     

Service Offering 

13. Dokter selalu tepat waktu     

14. Ketika datang berobat, petugas 
administrasi selalu ada ditempat 

    

15. Dokter dan perawat mampu 
melakukan komunikasi dengan 
baik pada pasien 

    

 
 
 
 
 
 



168 
 

B. MARKETING MIX 
 

No Pertanyaan 
Penilaian 

TS N S SS 

PRODUCT 

16. Layanan kesehatan yang ditawarkan 
RSSM Makassar sangat beragam 

    

17. Layanan kesehatan yang ditawarkan 
RSSM Makassar sesuai dengan 
kebutuhan saya 

    

PRICE 

18. Pelayanan yang diberikan tidak akan 
memberikan dampak yang berarti 
pada finansial saya 

    

10. RSSM Makassar lebih mahal 
dibandingkan RS lain 

    

20. Tarif RSSM Makassar telah sesuai 
dengan pelayanan yang diberikan 

    

PROMOTION 

21. Saya mengenal RSSM Makassar 
dari kerabat saya 

    

22. Saya mengenal RSSM Makassar 
dengan promosi yang dilakukan di 
media massa 

    

23. Saya mengenal RSSM Makassar 
dari reputasi tenaga medisnya 

    

PEOPLE 

24. Saya percaya dengan keahlian 
dokter dan perawat dalam 
menangani masalah kesehatan 
pasien 

    

25. Saya percaya bahwa dokter  dan 
perawat menangani masalah 
kesehatan pasien sesuai dengan 
prosedur yang tepatguna 

    

PHYSICAL EVIDENCE 

26. RSSM Makassar memiliki fasilitas 
pendukung layanan kesehatan 
modern 

    

27. Kecepatan proses pelayanan yang 
diberikan oleh pihak RSSM 
Makasaar sangat baik sekali  
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C. KEPUASAN PASIEN 

 

No Pernyataan 
Penilaian 

SP P TP STP 

INTERPERSONAL MANNER 

28. Perhatian Dokter selama saya dirawat     

29. Perhatian Perawat selama saya dirawat     

30. Perhatian petugas selama saya dirawat     

31. Keramahan dokter selama saya dirawat     

32. Keramahan perawat selama saya dirawat     

33. Keramahan petugas selama saya dirawat     

34. Kesopanan dokter selama saya dirawat     

35. Kesopanan perawat selama saya dirawat     

36. Kesopanan petugas selama saya dirawat     

37. 
Dokter cepat tanggap dalam memberikan 
pelayanan terhadap pasien 

    

38. 
Perawat cepat tanggap dalam 
memberikan terhadap pasien  

    

39. Waktu tunggu pelayanannya cepat     

CONTINUITY 

40. 
Kemudahan prosedur untuk 
mendapatkan pelayanan 

    

41. 
Jadwal kunjungan dokter selama saya 
dirawat  

    

42. 
Ketepatan waktu tindakan/perawatan 
seperti yang telah disepakati 

    

AVAILABILITY 

43. 
Rumah sakit menyediakan informasi 
tentang fasilitas layanan rumah sakit 

    

44. Ketersediaan obat selama perawatan     

45. 
Rumah Sakit menyediakan segala 
fasilitas perawatan yang dibutuhkan 

    

OUTCOME 

46. 
Kepuasan terhadap keseluruhan 
pelayanan yang diberikan 
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D. LOYALITAS 
 

No Pernyataan 
Penilaian 

SP P TP STP 

REPEAT PURCHASE 

48. 
Jika saya membutuhkan layanan 
kesehatan, saya pasti akan berobat ke 
RSSM Makassar  

    

49. Perhatian Perawat selama saya dirawat     

PLAY MORE 

50. 
Saya akan selalu mencari infomasi 
mengenai RSSM Makassar 

    

51. 

Bila dianjurkan, saya bersedia melakukan 
pemeriksaan tambahan di bagian lain di 
RSSM Makassar misalnya bagian 
Radiologi dan Laboratorium 

    

RETENTION 

52. 
Saya bersedia untuk tetap melakukan 
kunjungan ke RSSM Makassar, 
walaupun ada rumah sakit yang lain. 

    

53. 
Bagi saya, RSSM Makassar ini 
merupakan tempat berobat yang terbaik 

    

ADVOCATE 

54. 
Selama RSSM Makassar ada, saya tetap 
akan menggunakan jasa rumah sakit ini 

    

55. 

Jika ada kerabat saya yang 
membutuhkan layanan kesehatan saya 
bersedia merekomendasikan berobat di 
RSSM Makassar 

    

56. 
Saya senang bercerita hal-hal positif 
tentang RSSM Makassar 

    

 
 
 
 
 
 
 
 
  



171 
 

Lampiran 2 Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 3. Dokumentasi Penelitian 
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Lampiran 4. Crosstabulation Karakteristik Responden dengan variabel 

penelitian 

Brand Imgae 

 Hasil crosstab antara masing-masing karakteristik responden dengan 

brand image responden di tampilkan pada table di bawah ini. 

Tabel Crosstabulation Karakteristik Responden dengan Brand Image di 

Rumah Sakit Stella Maris Makassar 2021 

No. Karakteristik Responden Brand Image  Total 

Baik Buruk 

n % n % N % 

1. Jenis Kelamin 

Laki-laki 20 48.8 21 51.2 41 51.2 

Perempuan 96 65.8 50 34.2 146 100 

2. Umur 

15-19 tahun 8 88.9 1 11.1 9 100 

20-24 tahun 17 85.0 3 15 20 100 

25-29 tahun 18 100 0 0 18 100 

30-34 tahun 7 31.8 15 68.2 22 100 

35-39 tahun 11 61.1 7 38.9 18 100 

40-44 tahun 20 80.0 5 20.0 25 100 

45-49 tahun 4 26.7 11 73.3 15 100 

50-59 tahun 11 73.3 4 26.7 15 100 

60-64 tahun 5 38.5 8 61.5 13 100 

>65 tahun  15 46.9 17 53.1 32 100 

3. Pendidikan Terakhir  

SD - - - - - - 

SMP - - - - - - 

SMA 8 88.9 1 11.1 9 100 

D3 38 77.6 11 22.4 49 100 

S1 55 56.1 43 43.9 98 100 

S2 15 48.4 16 51.6 31 100 

Lainnya  - - - - - - 

4. Pekerjaan  

Pelajar - - - - - - 

Mahasiswa 8 88.9 1 11.1 9 100 

Wiraswasta 23 88.5 3 1.5 26 100 

Pegawai Swasta 18 58.1 13 41.9 31 100 
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No. Karakteristik Responden Brand Image  Total 

Baik Buruk 

n % n % N % 

Pegawai Negeri - - - - - - 

 Tidak Bekerja 22 64.7 12 35.3 34 100 

Lainnya 45 51.7 42 48.3 87 100 

5. Kelas Perawatan 

Kelas I 10 52.6 9 47.4 19 100 

Kelas 2 25 44.6 31 55.4 56 100 

Kelas 3 43 91.5 4 8.5 47 100 

VIP 38 58.5 27 41.5 65 41.5 

6. Jarak ke RS  

<5 KM 36 90.0 4 10.0 40 100 

>5 KM 80 54.4 67 45.6 147 100 

7. Jumlah Kunjungan  

>1 Kali 32 88.9 4 11.1 36 100 

Tak Terhingga  84 55.6 67 44.4 151 100 

Sumber: Data Primer 

Marketing Mix 

Hasil crosstab antara masing-masing karakteristik responden dengan 

marketing mix responden ditampilkan pada tabel di bawah ini. 

Tabel Crosstabulation Karakteristik Responden dengan Marketing Mix 

di Rumah Sakit Stella Maris Makassar 2021 

No. Karakteristik Responden Marketing Mix Total 

Baik Buruk 

n % n % N % 

1. Jenis Kelamin 

Laki-laki 22 53.7 19 46.3 41 100 

Perempuan 108 74.0 38 26.0 146 100 

2. Umur 

15-19 tahun 9 100 0 0 9 100 

20-24 tahun 20 100 0 0 20 100 

25-29 tahun 18 100 0 0 18 100 

30-34 tahun 12 54.4 10 45.5 22 100 

35-39 tahun 11 61.1 7 38.9 18 100 

40-44 tahun 20 80.0 5 20.0 25 100 
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No. Karakteristik Responden Marketing Mix Total 

Baik Buruk 

n % n % N % 

45-49 tahun 4 26.7 11 73.3 15 100 

50-59 tahun 12 80.0 3 20.0 15 100 

60-64 tahun 9 69.2 4 30.8 13 100 

>65 tahun  15 69.2 17 53.1 32 100 

3. Pendidikan Terakhir  

SD - - - - - - 

SMP - - - - - - 

SMA 9 100 0 0 9 100 

D3 41 83.7 8 16.3 49 100 

S1 60 61.2 38 38.8 98 100 

S2 20 64.5 11 35.5 31 100 

Lainnya  - - - - - - 

4. Pekerjaan  

Pelajar - - - - - - 

Mahasiswa 9 100 0 100 9 100 

Wiraswasta 26 100 0 0 26 100 

Pegawai Swasta 21 67.7 10 32.2 31 100 

Pegawai Negeri - - - - - - 

 Tidak Bekerja 24 70.6 10 29.4 34 100 

Lainnya 50 57.5 37 42.5 87 100 

5. Kelas Perawatan 

Kelas I 10 52.6 9 47.4 19 100 

Kelas 2 30 53.6 26 46.4 56 100 

Kelas 3 47 100 0 0 47 100 

VIP 43 66.2 22 33.8 65 100 

6. Jarak ke RS  

<5 KM 40 100 0 100 40 100 

>5 KM 90 61.2 57 38.8 147 100 

7. Jumlah Kunjungan  

>1 Kali 36 100 0 0 36 100 

Tak Terhingga  94 62.3 57 37.7 151 100 

Sumber: Data Primer 
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Kepuasan 

Hasil crosstab antara masing-masing karakteristik responden dengan 

kepuasan responden ditampilkan pada tabel di bawah ini. 

Tabel Crosstabulation Karakteristik Responden dengan Kepuasan di 

Rumah Sakit Stella Maris Makassar 2021 

No. Karakteristik Responden Kepuasan Total 

Baik Buruk 

n % n % N % 

1. Jenis Kelamin 

Laki-laki 22 53.7 19 46.3 41 100 

Perempuan 93 63.7 53 36.3 146 100 

2. Umur 

15-19 tahun 9 100 0 0 9 100 

20-24 tahun 15 75.0 5 25.0 20 100 

25-29 tahun 18 100 0 0 18 100 

30-34 tahun 7 31.8 15 68.2 22 100 

35-39 tahun 11 61.1 7 38.9 18 100 

40-44 tahun 15 60.0 10 40.0 25 100 

45-49 tahun 3 20.0 12 80.0 15 100 

50-59 tahun 13 86.7 2 13.3 15 100 

60-64 tahun 9 69.2 4 30.8 13 100 

>65 tahun  15 69.2 17 53.1 32 100 

3. Pendidikan Terakhir  

SD - - - - - - 

SMP - - - - - - 

SMA 9 100 0 0 9 100 

D3 36 73.5 13 26.5 49 100 

S1 55 56.1 43 43.9 98 100 

S2 15 48.4 16 51.6 31 100 

Lainnya  - - - - - - 

4. Pekerjaan  

Pelajar - - - - - - 

Mahasiswa 9 100 0 100 9 100 

Wiraswasta 21 80.8 5 19.2 26 100 

Pegawai Swasta 18 58.1 13 41.9 31 100 
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No. Karakteristik Responden Kepuasan Total 

Baik Buruk 

n % n % N % 

Pegawai Negeri - - - - - - 

 Tidak Bekerja 17 50.0 17 50.0 34 100 

Lainnya 50 57.5 37 42.5 87 100 

5. Kelas Perawatan 

Kelas I 10 52.6 9 47.4 19 100 

Kelas 2 30 53.6 26 46.4 56 100 

Kelas 3 42 89.4 5 10.6 47 100 

VIP 33 50.8 32 49.2 65 100 

6. Jarak ke RS  

<5 KM 35 87.5 5 12.5 40 100 

>5 KM 80 54.4 67 45.6 147 100 

7. Jumlah Kunjungan  

>1 Kali 31 86.1 5 13.9 36 100 

Tak Terhingga  84 55.6 67 44.4 151 100 

Sumber: Data Primer 

Loyalitas 

Hasil crosstab antara masing-masing karakteristik responden dengan 

loyalitas responden ditampilkan pada tabel di bawah ini. 

Tabel Crosstabulation Karakteristik Responden dengan Loyalitas di 

Rumah Sakit Stella Maris Makassar 2021 

No. Karakteristik Responden Loyalitas  Total 

Baik Buruk 

n % n % N % 

1. Jenis Kelamin 

Laki-laki 20 48.8 21 51.2 41 100 

Perempuan 96 65.8 50 34.2 146 100 

2. Umur 

15-19 tahun 5 55.6 4 44.4 9 100 

20-24 tahun 20 100 0 0 20 100 

25-29 tahun 18 100 0 0 18 100 

30-34 tahun 8 36.4 14 68.2 22 100 

35-39 tahun 10 55.6 8 44.4 18 100 

40-44 tahun 20 80.0 5 20.0 25 100 
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No. Karakteristik Responden Loyalitas  Total 

Baik Buruk 

n % n % N % 

45-49 tahun 3 20.0 12 80.0 15 100 

50-59 tahun 12 80.0 3 20.0 15 100 

60-64 tahun 5 38.5 8 61.5 13 100 

>65 tahun  15 69.2 17 53.1 32 100 

3. Pendidikan Terakhir  

SD - - - - - - 

SMP - - - - - - 

SMA 5 55.6 4 44.4 9 100 

D3 41 83.7 8 16.3 49 100 

S1 55 56.1 43 43.9 98 100 

S2 15 48.4 16 51.6 31 100 

Lainnya  - - - - - - 

4. Pekerjaan  

Pelajar - - - - - - 

Mahasiswa 5 55,6 4 44.4 9 100 

Wiraswasta 26 100 0 0 26 100 

Pegawai Swasta 18 58.1 13 41.9 31 100 

Pegawai Negeri - - - - - - 

 Tidak Bekerja 22 64.7 12 35.3 34 100 

Lainnya 45 51.7 42 48.3 87 100 

5. Kelas Perawatan 

Kelas I 10 52.6 9 47.4 19 100 

Kelas 2 25 44.6 31 55.4 56 100 

Kelas 3 43 91.5 4 91.5 47 100 

VIP 38 58.5 27 41.5 65 100 

6. Jarak ke RS  

<5 KM 36 90.0 4 10.0 40 100 

>5 KM 80 54.4 67 45.6 147 100 

7. Jumlah Kunjungan  

>1 Kali 32 55.6 4 11.1 36 100 

Tak Terhingga  84 55.6 67 44.4 151 100 

Sumber:Data Primer 

Distribusi Frekuensi Jawaban Responden untuk Variabel Brand Image di RS 

Stella Maris Makassar Tahun 2021 

No. Pertanyaan 
STP TP P SP 

n % n % n % n % 
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No. Pertanyaan 
STP TP P SP 

n % n % n % n % 

Coporate Identity 

1. Nama RS mudah 
diucapkan oleh 
saya 

 
29 

 
15.5 

 
33 
 

 
17.6 

 
60 

 
32.1 

 
65 

 
34.8 

2. Mudah bagi saya 
untuk mengingat 
RS ini 

 
24 

 
12.8 

 
48 

 
25.7 

 
56 

 
29.9 

 
59 

 
31.6 

3. Mudah bagi saya 
untuk mengingat 
RS ini 

 
19 

 
10.2 

 
53 

 
28.3 

 
60 

 
32.1 

 
55 

 
29.4 

4. Pembiayaan 
pelayanan yang 
saya dapatkan 
relative terjangkau 

 
35 

 
18.7 

 
37 

 
19.8 

 
46 

 
24.6 

 
69 

 
36.9 

Physical Environment 

5. Gedung/ bangunan 
yang dimiliki RS 
sudah cukup layak 

 
35 

 
18.7 

 
42 

 
22.5 

 
50 

 
26.7 

 
60 

 
32.1 

6. Fasilitas parkIr (luas 
parkir) sudah 
memadai 

 
30 

 
16.0 

 
47 

 
25.1 

 
64 

 
34.2 

 
46 

 
24.6 

7. Lokasi RSSM 
Makassar strategis 
karena berada 
dipusat kota 

 
 

24 

 
 

12.8 

 
 

38 

 
 

20.3 

 
 

80 

 
 

42.8 

 
 

45 

 
 

24.1 

8. Lokasi RSSM 
Makassar nyaman 
untuk berobat 

 
29 

 
15.5 

 
38 

 
20.3 

 
69 

 
36.9 

 
51 

 
27.3 

9. Lokasi RSSM 
Makassar di 
jangkau dengan 
tranpostasi umum 

 
29 

 
15.5 

 
43 

 
23.0 

 
59 

 
31.6 

 
56 

 
29.9 

10. Kondisi ruangan 
tunggu 

35 18.7 46 24.6 45 24.1 61 32.6 

11. Kondisi toilet 30 16.0 42 22.5 59 31.6 56 29.9 

12. Kondisi kantin 35 18.7 37 19.8 60 32.1 55 29.4 

Service Offering 

13. Dokter selalu tepat 
waktu 

24 12.8 43 23.0 73 39.0 47 25.1 

14. Ketika datang         
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No. Pertanyaan 
STP TP P SP 

n % n % n % n % 

berobat, petugas 
administrasi selalu 
ada ditempat 

 
19 

 
10.2 

 
56 

 
29.9 

 
71 

 
38.0 

 
41 

 
21.9 

15. Dokter dan perawat 
mampu melakukan 
komunikasi dengan 
baik pada pasien 

 
 

24 

 
 

12.8 

 
 

46 

 
 

24.6 

 
 

70 

 
 

37.4 

 
 

47 

 
 

25.1 

Sumber: Data Primer 

Distribusi Frekuensi Jawaban Responden untuk Variabel Marketing Mix  di RS 

Stella Maris Makassar Tahun 2021 

No. Pertanyaan 
STP TP P SP 

n % n % n % n % 

Product 

1. Layanan kesehatan 

yang ditawarkan 

RSSM Makassar 

sangat beragam 

 

 

14 

 

 

7.5 

 

 

48 

 

 

 

25.7 

 

 

75 

 

 

40.1 

 

 

50 

 

 

26.7 

2. Layanan kesehatan 

yang ditawarkan 

RSSM Makassar 

sesuai dengan 

kebutuhan saya 

 

 

35 

 

 

18.7 

 

 

47 

 

 

25.1 

 

 

49 

 

 

26.2 

 

 

56 

 

 

29.9 

Price 

3. Pelayanan yang 

diberikan tidak akan 

memberikan dampak 

yang berarti pada 

finansial saya 

 

 

 

39 

 

 

 

20.9 

 

 

 

42 

 

 

 

22.5 

 

 

 

40 

 

 

 

21.4 

 

 

 

60 

 

 

 

35.3 

4. RSSM Makassar lebih 

mahal dibandingkan 

RS lain 

 

24 

 

12.8 

 

42 

 

22.5 

 

70 

 

37.4 

 

51 

 

27.3 

5. Tarif RSSM Makassar 

telah sesuai dengan 

pelayanan yang 

diberikan 

 

 

24 

 

 

12.8 

 

 

43 

 

 

23.0 

 

 

70 

 

 

37.4 

 

 

50 

 

 

26.7 

Promotion 

6. Saya mengenal RSSM 

Makassar dari kerabat 

35 18.7 41 21.9 60 32.1 51 27.3 
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No. Pertanyaan 
STP TP P SP 

n % n % n % n % 

saya 

7. Saya mengenal RSSM 

Makassar dengan 

promosi yang 

dilakukan di media 

massa 

35 18.7 41 21.9 56 29.9 55 29.4 

8. Saya mengenal RSSM 

Makassar dari reputasi 

tenaga medisnya 

24 12.8 48 25.7 49 26.2 66 35.3 

People 

9. Saya percaya dengan 

keahlian dokter dan 

perawat dalam 

menangani masalah 

kesehatan pasien 

24 12.8 48 25.7 55 29.4 60 32.1 

10. Saya percaya bahwa 

dokter  dan perawat 

menangani masalah 

kesehatan pasien 

sesuai dengan 

prosedur yang 

tepatguna 

24 12.8 52 27.8 59 31.6 52 27.8 

Physical Evidence 

11. RSSM Makassar 

memiliki fasilitas 

pendukung layanan 

kesehatan modern 

19 10.2 52 27.8 69 36.9 47 25.1 

12. Kecepatan proses 

pelayanan yang 

diberikan oleh pihak 

RSSM Makasaar 

sangat baik sekali 

35 18.7 41 21.9 56 29.9 55 29.4 

Sumber: Data Primer 

Distribusi Frekuensi Jawaban Responden untuk Variabel kepuasan  

di RS Stella Maris Makassar Tahun 2021 

No. Pertanyaan 
STP TP P SP 

n % n % n % n % 

Interpersonal Manner 
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No. Pertanyaan 
STP TP P SP 

n % n % n % n % 

1. Perhatian Dokter 

selama saya dirawat 

 

 

30 

 

 

16.0 

 

 

47 

 

 

 

25.1 

 

 

60 

 

 

32.1 

 

 

50 

 

 

26.7 

2. Perhatian Perawat 

selama saya dirawat 

 

51 

 

27.3 

 

65 

 

 

34.8 

 

 

41 

 

 

21.9 

 

 

41 

 

 

21.9 

 

3. Perhatian petugas 

selama saya dirawat 

 

29 

 

15.5 

 

33 

 

17.6 

 

78 

 

41.7 

 

47 

 

25.1 

4. Keramahan dokter 

selama saya dirawat 

 

34 

 

18.2 

 

 

32 

 

17.1 

 

64 

 

34.2 

 

57 

 

30.5 

5. Keramahan perawat 

selama saya dirawat 

 

29 

 

15.5 

 

42 

 

22.5 

 

54 

 

28.9 

 

62 

 

33.2 

6. Keramahan petugas 

selama saya dirawat 

 

30 

 

16.0 

 

51 

 

27.3 

 

50 

 

26.7 

 

56 

 

29.9 

7. Kesopanan dokter 

selama saya dirawat 

 

30 

 

16.0 

 

42 

 

22.5 

 

69 

 

36.9 

 

46 

 

24.6 

8. Kesopanan perawat 

selama saya dirawat 

 

30 

 

16.0 

 

42 

 

22.5 

 

64 

 

34.2 

 

51 

 

27.3 

9. Kesopanan petugas 

selama saya dirawat 

 

24 

 

12.8 

 

48 

 

25.7 

 

73 

 

39.0 

 

42 

 

22.5 

10. Dokter cepat tanggap 

dalam memberikan 

pelayanan terhadap 

pasien 

 

 

19 

 

 

10.2 

 

 

53 

 

 

28.3 

 

 

74 

 

 

39.6 

 

 

41 

 

 

21.9 

11. Perawat cepat 

tanggap dalam 

memberikan terhadap 

pasien 

 

24 

 

12.8 

 

47 

 

25.1 

 

69 

 

36.9 

 

47 

 

25.1 

12 Waktu tunggu 

pelayanannya cepat 

 

44 

 

23.5 

 

32 

 

17.1 

 

49 

 

26.2 

 

62 

 

33.2 

Continuity 

13. Kemudahan prosedur 

untuk mendapatkan 

pelayanan 

 

 

40 

 

 

21.4 

 

 

41 

 

 

 

21.9 

 

 

 

40 

 

 

 

21.4 

 

 

 

66 

 

 

 

35.3 

14. Jadwal kunjungan 

dokter selama saya 

dirawat 

 

35 

 

18.7 

 

46 

 

24.6 

 

54 

 

28.9 

 

52 

 

27.8 



184 
 

No. Pertanyaan 
STP TP P SP 

n % n % n % n % 

15. Ketepatan waktu 

tindakan/perawatan 

seperti yang telah 

disepakati 

 

 

19 

 

 

10.2 

 

 

43 

 

 

23.0 

 

 

80 

 

 

42.8 

 

 

45 

 

 

24.1 

Availability 

16. Rumah sakit 

menyediakan 

informasi tentang 

fasilitas layanan 

rumah sakit 

24 12.8 38 20.3 74 39.6 51 27.3 

17. Ketersediaan obat 

selama perawatan 

 

24 

 

12.8 

 

 

43 

 

 

23.0 

 

 

69 

 

 

36.9 

 

 

51 

 

 

27.3 

 

18. Rumah Sakit 

menyediakan segala 

fasilitas perawatan 

yang dibutuhkan 

 

 

30 

 

 

16.0 

 

 

52 

 

 

27.8 

 

 

54 

 

 

28.9 

 

 

51 

 

 

27.3 

Outcome 

19. Kepuasan terhadap 

keseluruhan 

pelayanan yang 

diberikan 

 

 

35 

 

 

 

18.7 

 

 

 

42 

 

 

 

22.5 

 

 

 

55 

 

 

 

29.4 

 

 

 

55 

 

 

 

29.4 

 

Sumber: Data Primer 

Distribusi Frekuensi Jawaban Responden untuk Variabel Loyalitas  

di RS Stella Maris Makassar Tahun 2021 

No Pertanyaan STP TP P SP 

n % n % n % n % 

Repeat Purchase 

1. Jika saya membutuhkan 

layanan kesehatan, saya 

pasti akan berobat ke 

RSSM Makassar 

 

 

40 

 

 

21.4 

 

 

37 

 

 

19.8 

 

 

54 

 

 

28.9 

 

 

56 

 

 

29.9 

2. Perhatian Perawat 

selama saya dirawat 

 

29 

 

15.5 

 

42 

 

22.5 

 

51 

 

27.3 

 

65 

 

34.8 

Play More 

3. Saya akan selalu 

mencari infomasi 

mengenai RSSM 

24 12.8 47 

 

20.5 

 

60 

 

32.1 

 

56 

 

29.9 
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No Pertanyaan STP TP P SP 

n % n % n % n % 

Makassar 

4. Bila dianjurkan, saya 

bersedia melakukan 

pemeriksaan tambahan 

di bagian lain di RSSM 

Makassar misalnya 

bagian Radiologi dan 

Laboratorium i 

 

 

 

 

19 

 

 

 

 

10.2 

 

 

 

 

43 

 

 

 

 

23.0 

 

 

 

 

69 

 

 

 

 

36.9 

 

 

 

 

56 

 

 

 

 

29.9 

Retention 

5. Saya bersedia untuk 

tetap melakukan 

kunjungan ke RSSM 

Makassar, walaupun ada 

rumah sakit yang lain. 

 

 

 

35 

 

 

 

18.7 

 

 

 

37 

 

 

 

19.8 

 

 

 

59 

 

 

 

31.6 

 

 

 

56 

 

 

 

29.9 

6. Bagi saya, RSSM 

Makassar ini merupakan 

tempat berobat yang 

terbaik 

 

39 

 

20.9 

 

42 

 

22.5 

 

55 

 

29.4 

 

51 

 

27.3 

Advocate 

7. Selama RSSM Makassar 

ada, saya tetap akan 

menggunakan jasa 

rumah sakit ini 

 

 

30 

 

 

16.0 

 

 

51 

 

 

27.3 

 

 

60 

 

 

32.1 

 

 

46 

 

 

24.6 

8. Jika ada kerabat saya 

yang membutuhkan 

layanan kesehatan saya 

bersedia 

merekomendasikan 

berobat di RSSM 

Makassar 

 

 

 

24 

 

 

 

12.8 

 

 

 

43 

 

 

 

23.0 

 

 

 

69 

 

 

 

36.9 

 

 

 

51 

 

 

 

27.3 

9. Saya senang bercerita 

hal-hal positif tentang 

RSSM Makassar 

 

 

24 

 

 

12.8 

 

 

47 

 

 

25.1 

 

 

60 

 

 

32.1 

 

 

56 

 

 

29.9 

Sumber: Data Primer 
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Lampiran 5 Hasil Input SPSS penelitian 

Analisis Univariat Karakteristik Responden Dan Variabel 

 

 

Jenis_Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pria 41 21.9 21.9 21.9 

Wanita 146 78.1 78.1 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15-19 Tahun 9 4.8 4.8 4.8 

20-24 Tahun 20 10.7 10.7 15.5 

25-29 Tahun 18 9.6 9.6 25.1 

30-34 Tahun 22 11.8 11.8 36.9 

35-39Tahun 18 9.6 9.6 46.5 

40-44 Tahun 25 13.4 13.4 59.9 

45-49Tahun 15 8.0 8.0 67.9 

50-59 Tahun 15 8.0 8.0 75.9 

60-64 Tahun 13 7.0 7.0 82.9 

>65 32 17.1 17.1 100.0 

Total 187 100.0 100.0  
 

Pendidikan_Terakhir 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SMA 9 4.8 4.8 4.8 

D3 49 26.2 26.2 31.0 

Statistics 

 

Jenis_Kela

min Usia 

Pendidikan 

_Terakhir 

Pekerjaa

n 

Kelas_ 

Perawatan 

Jarak_Ke

RS 

Jumlah_Ku

njungan 

Jumlah 

Kunjungan 

RS 

N Valid 187 187 187 187 187 187 187 187 

Missin

g 

0 0 0 0 0 0 0 0 
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S1 98 52.4 52.4 83.4 

S2 31 16.6 16.6 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Mahasiswa 9 4.8 4.8 4.8 

Wiraswasta 26 13.9 13.9 18.7 

Pegawai Swasta 31 16.6 16.6 35.3 

Tidak Bekerja 34 18.2 18.2 53.5 

Lainnya 87 46.5 46.5 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Kelas_Perawatan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kelas 1 19 10.2 10.2 10.2 

Kelas 2 56 29.9 29.9 40.1 

Kelas 3 47 25.1 25.1 65.2 

VIP 65 34.8 34.8 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

 

Jumlah_Kunjungan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 10 5.3 5.3 5.3 

2.00 11 5.9 5.9 11.2 

3.00 15 8.0 8.0 19.3 

4.00 21 11.2 11.2 30.5 

5.00 26 13.9 13.9 44.4 

6.00 104 55.6 55.6 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Jarak_KeRS 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid <5 KM 40 21.4 21.4 21.4 

>5 KM 147 78.6 78.6 100.0 
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Total 187 100.0 100.0  

 

Analisis Univariat Variabel Penelitian 

 

Kategori Brand Image 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

116 62.0 62.0 62.0 

71 38.0 38.0 100.0 

187 100.0 100.0  

 

Kategori Marketing Mix 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Baik 130 69.5 69.5 69.5 

Buruk 57 30.5 30.5 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Kategori Kepuasan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Baik 115 61.5 61.5 61.5 

Buruk 72 38.5 38.5 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Kategori Loyalitas 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Baik 116 62.0 62.0 62.0 

Buruk 71 38.0 38.0 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 



189 
 

 

Analisis Univariat Pertanyaan Kuesioner 

 

Coperate_Identity1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 29 15.5 15.5 15.5 

Tidak Puas 33 17.6 17.6 33.2 

Puas 60 32.1 32.1 65.2 

Sangat Puas 65 34.8 34.8 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Coperate_Identity2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 24 12.8 12.8 12.8 

Tidak Puas 48 25.7 25.7 38.5 

Puas 56 29.9 29.9 68.4 

Sangat Puas 59 31.6 31.6 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Coperate_Identity3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 19 10.2 10.2 10.2 

Tidak Puas 53 28.3 28.3 38.5 

Puas 60 32.1 32.1 70.6 

Sangat Puas 55 29.4 29.4 100.0 

Total 187 100.0 100.0  
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Coperate_Identity4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 35 18.7 18.7 18.7 

Tidak Puas 37 19.8 19.8 38.5 

Puas 46 24.6 24.6 63.1 

Sangat Puas 69 36.9 36.9 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Physical_Environment1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 35 18.7 18.7 18.7 

Tidak Puas 42 22.5 22.5 41.2 

Puas 50 26.7 26.7 67.9 

Sangat Puas 60 32.1 32.1 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Physical_Environment2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 30 16.0 16.0 16.0 

Tidak Puas 47 25.1 25.1 41.2 

Puas 64 34.2 34.2 75.4 

Sangat Puas 46 24.6 24.6 100.0 

Total 187 100.0 100.0  
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Physical_Environment3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 24 12.8 12.8 12.8 

Tidak Puas 38 20.3 20.3 33.2 

Puas 80 42.8 42.8 75.9 

Sangat Puas 45 24.1 24.1 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

 

Physical_Environment4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 29 15.5 15.5 15.5 

Tidak Puas 38 20.3 20.3 35.8 

Puas 69 36.9 36.9 72.7 

Sangat Puas 51 27.3 27.3 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Physical_Environment5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 29 15.5 15.5 15.5 

Tidak Puas 43 23.0 23.0 38.5 

Puas 59 31.6 31.6 70.1 

Sangat Puas 56 29.9 29.9 100.0 

Total 187 100.0 100.0  
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Physical_Environment6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 35 18.7 18.7 18.7 

Tidak Puas 46 24.6 24.6 43.3 

Puas 45 24.1 24.1 67.4 

Sangat Puas 61 32.6 32.6 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

 

 

Physical_Environment7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 30 16.0 16.0 16.0 

Tidak Puas 42 22.5 22.5 38.5 

Puas 59 31.6 31.6 70.1 

Sangat Puas 56 29.9 29.9 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Physical_Environment8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 35 18.7 18.7 18.7 

Tidak Puas 37 19.8 19.8 38.5 

Puas 60 32.1 32.1 70.6 

Sangat Puas 55 29.4 29.4 100.0 

Total 187 100.0 100.0  
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Service_Offering1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 24 12.8 12.8 12.8 

Tidak Puas 43 23.0 23.0 35.8 

Puas 73 39.0 39.0 74.9 

Sangat Puas 47 25.1 25.1 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

 

Service_Offering2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 19 10.2 10.2 10.2 

Tidak Puas 56 29.9 29.9 40.1 

Puas 71 38.0 38.0 78.1 

Sangat Puas 41 21.9 21.9 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Service_Offering3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 24 12.8 12.8 12.8 

Tidak Puas 46 24.6 24.6 37.4 

Puas 70 37.4 37.4 74.9 

Sangat Puas 47 25.1 25.1 100.0 

Total 187 100.0 100.0  
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Product1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 40 21.4 21.4 21.4 

Tidak Puas 42 22.5 22.5 43.9 

Puas 39 20.9 20.9 64.7 

Sangat Puas 66 35.3 35.3 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

 

Product2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 35 18.7 18.7 18.7 

Tidak Puas 47 25.1 25.1 43.9 

Puas 49 26.2 26.2 70.1 

Sangat Puas 56 29.9 29.9 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Price1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 14 7.5 7.5 7.5 

Tidak Puas 48 25.7 25.7 33.2 

Puas 75 40.1 40.1 73.3 

Sangat Puas 50 26.7 26.7 100.0 

Total 187 100.0 100.0  
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Price2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 24 12.8 12.8 12.8 

Tidak Puas 42 22.5 22.5 35.3 

Puas 70 37.4 37.4 72.7 

Sangat Puas 51 27.3 27.3 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Price3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 24 12.8 12.8 12.8 

Tidak Puas 43 23.0 23.0 35.8 

Puas 70 37.4 37.4 73.3 

Sangat Puas 50 26.7 26.7 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Promotion1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 35 18.7 18.7 18.7 

Tidak Puas 41 21.9 21.9 40.6 

Puas 60 32.1 32.1 72.7 

Sangat Puas 51 27.3 27.3 100.0 

Total 187 100.0 100.0  
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Promotion3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 40 21.4 21.4 21.4 

Tidak Puas 32 17.1 17.1 38.5 

Puas 49 26.2 26.2 64.7 

Sangat Puas 66 35.3 35.3 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

People1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 24 12.8 12.8 12.8 

Tidak Puas 48 25.7 25.7 38.5 

Puas 55 29.4 29.4 67.9 

Sangat Puas 60 32.1 32.1 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

People2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 24 12.8 12.8 12.8 

Tidak Puas 52 27.8 27.8 40.6 

Puas 59 31.6 31.6 72.2 

Sangat Puas 52 27.8 27.8 100.0 

Total 187 100.0 100.0  
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Physical_Evidence1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 19 10.2 10.2 10.2 

Tidak Puas 52 27.8 27.8 38.0 

Puas 69 36.9 36.9 74.9 

Sangat Puas 47 25.1 25.1 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Physical_Evidence2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 35 18.7 18.7 18.7 

Tidak Puas 41 21.9 21.9 40.6 

Puas 56 29.9 29.9 70.6 

Sangat Puas 55 29.4 29.4 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

 

Interpersonal_Manner1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 30 16.0 16.0 16.0 

Tidak Puas 47 25.1 25.1 41.2 

Puas 60 32.1 32.1 73.3 

Sangat Puas 50 26.7 26.7 100.0 

Total 187 100.0 100.0  
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Interpersonal_Manner2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 30 16.0 16.0 16.0 

Tidak Puas 51 27.3 27.3 43.3 

Puas 65 34.8 34.8 78.1 

Sangat Puas 41 21.9 21.9 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Interpersonal_Manner3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 29 15.5 15.5 15.5 

Tidak Puas 33 17.6 17.6 33.2 

Puas 78 41.7 41.7 74.9 

Sangat Puas 47 25.1 25.1 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Interpersonal_Manner4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 34 18.2 18.2 18.2 

Tidak Puas 32 17.1 17.1 35.3 

Puas 64 34.2 34.2 69.5 

Sangat Puas 57 30.5 30.5 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Interpersonal_Manner5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 29 15.5 15.5 15.5 

Tidak Puas 42 22.5 22.5 38.0 

Puas 54 28.9 28.9 66.8 

Sangat Puas 62 33.2 33.2 100.0 

Total 187 100.0 100.0  
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Interpersonal_Manner6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 30 16.0 16.0 16.0 

Tidak Puas 51 27.3 27.3 43.3 

Puas 50 26.7 26.7 70.1 

Sangat Puas 56 29.9 29.9 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Interpersonal_Manner7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 30 16.0 16.0 16.0 

Tidak Puas 42 22.5 22.5 38.5 

Puas 69 36.9 36.9 75.4 

Sangat Puas 46 24.6 24.6 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Interpersonal_Manner8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 30 16.0 16.0 16.0 

Tidak Puas 42 22.5 22.5 38.5 

Puas 64 34.2 34.2 72.7 

Sangat Puas 51 27.3 27.3 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Interpersonal_Manner9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 24 12.8 12.8 12.8 

Tidak Puas 48 25.7 25.7 38.5 

Puas 73 39.0 39.0 77.5 

Sangat Puas 42 22.5 22.5 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Interpersonal_Manner10 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 19 10.2 10.2 10.2 

Tidak Puas 53 28.3 28.3 38.5 

Puas 74 39.6 39.6 78.1 

Sangat Puas 41 21.9 21.9 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Interpersonal_Manner11 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 24 12.8 12.8 12.8 

Tidak Puas 47 25.1 25.1 38.0 

Puas 69 36.9 36.9 74.9 

Sangat Puas 47 25.1 25.1 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Interpersonal_Manner12 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 44 23.5 23.5 23.5 

Tidak Puas 32 17.1 17.1 40.6 

Puas 49 26.2 26.2 66.8 

Sangat Puas 62 33.2 33.2 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Continuity1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 40 21.4 21.4 21.4 

Tidak Puas 41 21.9 21.9 43.3 

Puas 40 21.4 21.4 64.7 

Sangat Puas 66 35.3 35.3 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Continuity2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid Sangat Tidak Puas 35 18.7 18.7 18.7 

Tidak Puas 46 24.6 24.6 43.3 

Puas 54 28.9 28.9 72.2 

Sangat Puas 52 27.8 27.8 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Continuity3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 19 10.2 10.2 10.2 

Tidak Puas 43 23.0 23.0 33.2 

Puas 80 42.8 42.8 75.9 

Sangat Puas 45 24.1 24.1 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Availability1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 24 12.8 12.8 12.8 

Tidak Puas 38 20.3 20.3 33.2 

Puas 74 39.6 39.6 72.7 

Sangat Puas 51 27.3 27.3 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Availability2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 24 12.8 12.8 12.8 

Tidak Puas 43 23.0 23.0 35.8 

Puas 69 36.9 36.9 72.7 

Sangat Puas 51 27.3 27.3 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Availability3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 30 16.0 16.0 16.0 

Tidak Puas 52 27.8 27.8 43.9 
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Puas 54 28.9 28.9 72.7 

Sangat Puas 51 27.3 27.3 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

 

Outcome1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 35 18.7 18.7 18.7 

Tidak Puas 42 22.5 22.5 41.2 

Puas 55 29.4 29.4 70.6 

Sangat Puas 55 29.4 29.4 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Repeat_Purchase1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 40 21.4 21.4 21.4 

Tidak Puas 37 19.8 19.8 41.2 

Puas 54 28.9 28.9 70.1 

Sangat Puas 56 29.9 29.9 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Repeat_Purchase2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 29 15.5 15.5 15.5 

Tidak Puas 42 22.5 22.5 38.0 

Puas 51 27.3 27.3 65.2 

Sangat Puas 65 34.8 34.8 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

 

Play_More1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 24 12.8 12.8 12.8 

Tidak Puas 47 25.1 25.1 38.0 

Puas 60 32.1 32.1 70.1 
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Sangat Puas 56 29.9 29.9 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Play_More2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 19 10.2 10.2 10.2 

Tidak Puas 43 23.0 23.0 33.2 

Puas 69 36.9 36.9 70.1 

Sangat Puas 56 29.9 29.9 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Retention1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 35 18.7 18.7 18.7 

Tidak Puas 37 19.8 19.8 38.5 

Puas 59 31.6 31.6 70.1 

Sangat Puas 56 29.9 29.9 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

 

Retention2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 39 20.9 20.9 20.9 

Tidak Puas 42 22.5 22.5 43.3 

Puas 55 29.4 29.4 72.7 

Sangat Puas 51 27.3 27.3 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

Advocate1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 30 16.0 16.0 16.0 

Tidak Puas 51 27.3 27.3 43.3 

Puas 60 32.1 32.1 75.4 

Sangat Puas 46 24.6 24.6 100.0 

Total 187 100.0 100.0  
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Advocate2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 24 12.8 12.8 12.8 

Tidak Puas 43 23.0 23.0 35.8 

Puas 69 36.9 36.9 72.7 

Sangat Puas 51 27.3 27.3 100.0 

Total 187 100.0 100.0  

 

 

Advocate3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Puas 24 12.8 12.8 12.8 

Tidak Puas 47 25.1 25.1 38.0 

Puas 60 32.1 32.1 70.1 

Sangat Puas 56 29.9 29.9 100.0 

Total 187 100.0 100.0  
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Analisis Bivariat 
 
 

Kategori Brand Image * Kategori Kepuasan 
 

Crosstab 

 

Kategori 
Kepuasan 

Total Baik Buruk 

Kategori Brand 
Image 

Baik Count 104 12 116 

% within Kategori 
Brand Image 

89.7% 10.3% 100.0% 

Buru
k 

Count 11 60 71 

% within Kategori 
Brand Image 

15.5% 84.5% 100.0% 

Total Count 115 72 187 

% within Kategori 
Brand Image 

61.5% 38.5% 100.0% 

 
 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 
Significance 

(2-sided) 
Exact Sig. 
(2-sided) 

Exact Sig. 
(1-sided) 

Pearson Chi-
Square 

102.304a 1 .000 
  

Continuity 
Correctionb 

99.196 1 .000 
  

Likelihood Ratio 110.873 1 .000   

Fisher's Exact 
Test 

   
.000 .000 

Linear-by-Linear 
Association 

101.757 1 .000 
  

N of Valid Cases 187     

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 
27,34. 
b. Computed only for a 2x2 table 
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Kategori Marketing Mix * Kategori Kepuasan 

Crosstab 

 

Kategori 
Kepuasan 

Total Baik Buruk 

Kategori 
Marketing Mix 

Baik Count 110 20 130 

% within Kategori 
Marketing Mix 

84.6% 15.4% 100.0% 

Buru
k 

Count 5 52 57 

% within Kategori 
Marketing Mix 

8.8% 91.2% 100.0% 

Total Count 115 72 187 

% within Kategori 
Marketing Mix 

61.5% 38.5% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 
Significanc
e (2-sided) 

Exact Sig. 
(2-sided) 

Exact Sig. 
(1-sided) 

Pearson Chi-Square 96.264a 1 .000   

Continuity 
Correctionb 

93.088 1 .000 
  

Likelihood Ratio 103.75
2 

1 .000 
  

Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear 
Association 

95.750 1 .000 
  

N of Valid Cases 187     

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count 
is 21,95. 
b. Computed only for a 2x2 table 
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Kategori Brand Image * Kategori Loyalitas 
 

Crosstab 

 

Kategori 
Loyalitas 

Total Baik Buruk 

Kategori Brand 
Image 

Baik Count 103 13 116 

% within Kategori 
Brand Image 

88.8% 11.2% 100.0% 

Buruk Count 13 58 71 

% within Kategori 
Brand Image 

18.3% 81.7% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within Kategori 
Brand Image 

62.0% 38.0% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 
Significance 

(2-sided) 
Exact Sig. 
(2-sided) 

Exact Sig. 
(1-sided) 

Pearson Chi-
Square 

92.900a 1 .000 
  

Continuity 
Correctionb 

89.931 1 .000 
  

Likelihood Ratio 99.311 1 .000   

Fisher's Exact 
Test 

   
.000 .000 

Linear-by-Linear 
Association 

92.403 1 .000 
  

N of Valid Cases 187     

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count 
is 26,96. 
b. Computed only for a 2x2 table 
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Kategori Marketing Mix * Kategori Loyalitas 
 

Crosstab 

 

Kategori 
Loyalitas 

Total Baik Buruk 

Kategori 
Marketing Mix 

Baik Count 111 19 130 

% within Kategori 
Marketing Mix 

85.4% 14.6% 100.0% 

Buruk Count 5 52 57 

% within Kategori 
Marketing Mix 

8.8% 91.2% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within Kategori 
Marketing Mix 

62.0% 38.0% 100.0% 

 
 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 
Significanc
e (2-sided) 

Exact Sig. 
(2-sided) 

Exact Sig. 
(1-sided) 

Pearson Chi-Square 98.752a 1 .000   

Continuity 
Correctionb 

95.526 1 .000 
  

Likelihood Ratio 106.26
2 

1 .000 
  

Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear 
Association 

98.224 1 .000 
  

N of Valid Cases 187     

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected 
count is 21,64. 
b. Computed only for a 2x2 table 
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Kategori Kepuasan * Kategori Loyalitas 
 

Crosstab 

 

Kategori 
Loyalitas 

Total Baik Buruk 

Kategori 
Kepuasan 

Baik Count 101 14 115 

% within Kategori 
Kepuasan 

87.8% 12.2% 100.0% 

Buruk Count 15 57 72 

% within Kategori 
Kepuasan 

20.8% 79.2% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within Kategori 
Kepuasan 

62.0% 38.0% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 
Significanc
e (2-sided) 

Exact Sig. 
(2-sided) 

Exact Sig. 
(1-sided) 

Pearson Chi-
Square 

84.375
a 

1 .000 
  

Continuity 
Correctionb 

81.554 1 .000 
  

Likelihood Ratio 89.424 1 .000   

Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear 
Association 

83.923 1 .000 
  

N of Valid Cases 187     

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected 
count is 27,34. 
b. Computed only for a 2x2 table 
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Output Crosstabb Karakteristik dan Variabel Penelitian 
 

Jenis_Kelamin * Kategori Brand Image Crosstabulation 

 

Kategori Brand 
Image 

Total Baik Buruk 

Jenis_Kelamin Pria Count 20 21 41 

% within 
Jenis_Kelamin 

48.8% 51.2% 100.0% 

Wanita Count 96 50 146 

% within 
Jenis_Kelamin 

65.8% 34.2% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within 
Jenis_Kelamin 

62.0% 38.0% 100.0% 

 
 
 

Jenis_Kelamin * Kategori Marketing Mix Crosstabulation 

 

Kategori Marketing 
Mix 

Total Baik Buruk 

Jenis_Kelamin Pria Count 22 19 41 

% within 
Jenis_Kelamin 

53.7% 46.3% 100.0% 

Wanita Count 108 38 146 

% within 
Jenis_Kelamin 

74.0% 26.0% 100.0% 

Total Count 130 57 187 

% within 
Jenis_Kelamin 

69.5% 30.5% 100.0% 

 
Jenis_Kelamin * Kategori Kepuasan Crosstabulation 

 
Kategori Kepuasan 

Total Baik Buruk 

Jenis_Kelamin Pria Count 22 19 41 

% within 
Jenis_Kelamin 

53.7% 46.3% 100.0% 

Wanita Count 93 53 146 

% within 
Jenis_Kelamin 

63.7% 36.3% 100.0% 



211 
 

Total Count 115 72 187 

% within 
Jenis_Kelamin 

61.5% 38.5% 100.0% 

 
Jenis_Kelamin * Kategori Loyalitas Crosstabulation 

 
Kategori Loyalitas 

Total Baik Buruk 

Jenis_Kelamin Pria Count 20 21 41 

% within 
Jenis_Kelamin 

48.8% 51.2% 100.0% 

Wanita Count 96 50 146 

% within 
Jenis_Kelamin 

65.8% 34.2% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within 
Jenis_Kelamin 

62.0% 38.0% 100.0% 

 
Usia * Kategori Brand Image Crosstabulation 

 

Kategori Brand 
Image 

Total Baik Buruk 

Usia 15-19 Tahun Count 8 1 9 

% within Usia 88.9% 11.1% 100.0% 

20-24 Tahun Count 17 3 20 

% within Usia 85.0% 15.0% 100.0% 

25-29 Tahun Count 18 0 18 

% within Usia 100.0% 0.0% 100.0% 

30-34 Tahun Count 7 15 22 

% within Usia 31.8% 68.2% 100.0% 

35-39Tahun Count 11 7 18 

% within Usia 61.1% 38.9% 100.0% 

40-44 Tahun Count 20 5 25 

% within Usia 80.0% 20.0% 100.0% 

45-49Tahun Count 4 11 15 

% within Usia 26.7% 73.3% 100.0% 

50-59 Tahun Count 11 4 15 

% within Usia 73.3% 26.7% 100.0% 

60-64 Tahun Count 5 8 13 

% within Usia 38.5% 61.5% 100.0% 

>65 Count 15 17 32 
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Usia * Kategori Brand Image Crosstabulation 

 

Kategori Brand 
Image 

Total Baik Buruk 

% within Usia 46.9% 53.1% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within Usia 62.0% 38.0% 100.0% 

 
Usia * Kategori Marketing Mix Crosstabulation 

 

Kategori Marketing 
Mix 

Total Baik Buruk 

Usia 15-19 Tahun Count 9 0 9 

% within Usia 100.0% 0.0% 100.0% 

20-24 Tahun Count 20 0 20 

% within Usia 100.0% 0.0% 100.0% 

25-29 Tahun Count 18 0 18 

% within Usia 100.0% 0.0% 100.0% 

30-34 Tahun Count 12 10 22 

% within Usia 54.5% 45.5% 100.0% 

35-39Tahun Count 11 7 18 

% within Usia 61.1% 38.9% 100.0% 

40-44 Tahun Count 20 5 25 

% within Usia 80.0% 20.0% 100.0% 

45-49Tahun Count 4 11 15 

% within Usia 26.7% 73.3% 100.0% 

50-59 Tahun Count 12 3 15 

% within Usia 80.0% 20.0% 100.0% 

60-64 Tahun Count 9 4 13 

% within Usia 69.2% 30.8% 100.0% 

>65 Count 15 17 32 

% within Usia 46.9% 53.1% 100.0% 

Total Count 130 57 187 

% within Usia 69.5% 30.5% 100.0% 
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Usia * Kategori Kepuasan Crosstabulation 

 
Kategori Kepuasan 

Total Baik Buruk 

Usia 15-19 Tahun Count 9 0 9 

% within Usia 100.0% 0.0% 100.0% 

20-24 Tahun Count 15 5 20 

% within Usia 75.0% 25.0% 100.0% 

25-29 Tahun Count 18 0 18 

% within Usia 100.0% 0.0% 100.0% 

30-34 Tahun Count 7 15 22 

% within Usia 31.8% 68.2% 100.0% 

35-39Tahun Count 11 7 18 

% within Usia 61.1% 38.9% 100.0% 

40-44 Tahun Count 15 10 25 

% within Usia 60.0% 40.0% 100.0% 

45-49Tahun Count 3 12 15 

% within Usia 20.0% 80.0% 100.0% 

50-59 Tahun Count 13 2 15 

% within Usia 86.7% 13.3% 100.0% 

60-64 Tahun Count 9 4 13 

% within Usia 69.2% 30.8% 100.0% 

>65 Count 15 17 32 

% within Usia 46.9% 53.1% 100.0% 

Total Count 115 72 187 

% within Usia 61.5% 38.5% 100.0% 

 
Usia * Kategori Loyalitas Crosstabulation 

 
Kategori Loyalitas 

Total Baik Buruk 

Usia 15-19 Tahun Count 5 4 9 

% within Usia 55.6% 44.4% 100.0% 

20-24 Tahun Count 20 0 20 

% within Usia 100.0% 0.0% 100.0% 

25-29 Tahun Count 18 0 18 

% within Usia 100.0% 0.0% 100.0% 

30-34 Tahun Count 8 14 22 

% within Usia 36.4% 63.6% 100.0% 

35-39Tahun Count 10 8 18 

% within Usia 55.6% 44.4% 100.0% 

40-44 Tahun Count 20 5 25 
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Usia * Kategori Loyalitas Crosstabulation 

 
Kategori Loyalitas 

Total Baik Buruk 

% within Usia 80.0% 20.0% 100.0% 

45-49Tahun Count 3 12 15 

% within Usia 20.0% 80.0% 100.0% 

50-59 Tahun Count 12 3 15 

% within Usia 80.0% 20.0% 100.0% 

60-64 Tahun Count 5 8 13 

% within Usia 38.5% 61.5% 100.0% 

>65 Count 15 17 32 

% within Usia 46.9% 53.1% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within Usia 62.0% 38.0% 100.0% 

 

Pendidikan_Terakhir * Kategori Brand Image Crosstabulation 

 

Kategori Brand 
Image 

Total Baik Buruk 

Pendidikan_Terak
hir 

SMA Count 8 1 9 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

88.9% 11.1% 100.0% 

D3 Count 38 11 49 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

77.6% 22.4% 100.0% 

S1 Count 55 43 98 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

56.1% 43.9% 100.0% 

S2 Count 15 16 31 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

48.4% 51.6% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

62.0% 38.0% 100.0% 
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Pendidikan_Terakhir * Kategori Marketing Mix Crosstabulation 

 

Kategori Marketing 
Mix 

Total Baik Buruk 

Pendidikan_Tera
khir 

SMA Count 9 0 9 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

100.0% 0.0% 100.0% 

D3 Count 41 8 49 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

83.7% 16.3% 100.0% 

S1 Count 60 38 98 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

61.2% 38.8% 100.0% 

S2 Count 20 11 31 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

64.5% 35.5% 100.0% 

Total Count 130 57 187 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

69.5% 30.5% 100.0% 

 

Pendidikan_Terakhir * Kategori Kepuasan Crosstabulation 

 

Kategori 
Kepuasan 

Total Baik Buruk 

Pendidikan_Terak
hir 

SMA Count 9 0 9 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

100.0% 0.0% 100.0% 

D3 Count 36 13 49 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

73.5% 26.5% 100.0% 

S1 Count 55 43 98 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

56.1% 43.9% 100.0% 

S2 Count 15 16 31 
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% within 
Pendidikan_Terakhir 

48.4% 51.6% 100.0% 

Total Count 115 72 187 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

61.5% 38.5% 100.0% 

 

Pendidikan_Terakhir * Kategori Loyalitas Crosstabulation 

 
Kategori Loyalitas 

Total Baik Buruk 

Pendidikan_Terak
hir 

SMA Count 5 4 9 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

55.6% 44.4% 100.0% 

D3 Count 41 8 49 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

83.7% 16.3% 100.0% 

S1 Count 55 43 98 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

56.1% 43.9% 100.0% 

S2 Count 15 16 31 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

48.4% 51.6% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within 
Pendidikan_Terakhir 

62.0% 38.0% 100.0% 

 
Pekerjaan * Kategori Brand Image Crosstabulation 

 

Kategori Brand 
Image 

Total Baik Buruk 

Pekerjaan Mahasiswa Count 8 1 9 

% within 
Pekerjaan 

88.9% 11.1% 100.0% 

Wiraswasta Count 23 3 26 

% within 
Pekerjaan 

88.5% 11.5% 100.0% 

Pegawai 
Swasta 

Count 18 13 31 

% within 
Pekerjaan 

58.1% 41.9% 100.0% 

Tidak Bekerja Count 22 12 34 
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% within 
Pekerjaan 

64.7% 35.3% 100.0% 

Lainnya Count 45 42 87 

% within 
Pekerjaan 

51.7% 48.3% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within 
Pekerjaan 

62.0% 38.0% 100.0% 

 

Pekerjaan * Kategori Marketing Mix Crosstabulation 

 

Kategori Marketing 
Mix 

Total Baik Buruk 

Pekerjaa
n 

Mahasiswa Count 9 0 9 

% within 
Pekerjaan 

100.0% 0.0% 100.0% 

Wiraswasta Count 26 0 26 

% within 
Pekerjaan 

100.0% 0.0% 100.0% 

Pegawai 
Swasta 

Count 21 10 31 

% within 
Pekerjaan 

67.7% 32.3% 100.0% 

Tidak Bekerja Count 24 10 34 

% within 
Pekerjaan 

70.6% 29.4% 100.0% 

Lainnya Count 50 37 87 

% within 
Pekerjaan 

57.5% 42.5% 100.0% 

Total Count 130 57 187 

% within 
Pekerjaan 

69.5% 30.5% 100.0% 

 

Pekerjaan * Kategori Kepuasan Crosstabulation 

 
Kategori Kepuasan 

Total Baik Buruk 

Pekerjaan Mahasiswa Count 9 0 9 

% within 
Pekerjaan 

100.0% 0.0% 100.0% 

Wiraswasta Count 21 5 26 



218 
 

% within 
Pekerjaan 

80.8% 19.2% 100.0% 

Pegawai 
Swasta 

Count 18 13 31 

% within 
Pekerjaan 

58.1% 41.9% 100.0% 

Tidak Bekerja Count 17 17 34 

% within 
Pekerjaan 

50.0% 50.0% 100.0% 

Lainnya Count 50 37 87 

% within 
Pekerjaan 

57.5% 42.5% 100.0% 

Total Count 115 72 187 

% within 
Pekerjaan 

61.5% 38.5% 100.0% 

 

Pekerjaan * Kategori Loyalitas Crosstabulation 

 
Kategori Loyalitas 

Total Baik Buruk 

Pekerjaan Mahasiswa Count 5 4 9 

% within 
Pekerjaan 

55.6% 44.4% 100.0% 

Wiraswasta Count 26 0 26 

% within 
Pekerjaan 

100.0% 0.0% 100.0% 

Pegawai 
Swasta 

Count 18 13 31 

% within 
Pekerjaan 

58.1% 41.9% 100.0% 

Tidak Bekerja Count 22 12 34 

% within 
Pekerjaan 

64.7% 35.3% 100.0% 

Lainnya Count 45 42 87 

% within 
Pekerjaan 

51.7% 48.3% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within 
Pekerjaan 

62.0% 38.0% 100.0% 
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Kelas_Perawatan * Kategori Brand Image Crosstabulation 

 

Kategori Brand 
Image 

Total Baik Buruk 

Kelas_Perawat
an 

Kelas 1 Count 10 9 19 

% within 
Kelas_Perawatan 

52.6% 47.4% 100.0% 

Kelas 2 Count 25 31 56 

% within 
Kelas_Perawatan 

44.6% 55.4% 100.0% 

Kelas 3 Count 43 4 47 

% within 
Kelas_Perawatan 

91.5% 8.5% 100.0% 

VIP Count 38 27 65 

% within 
Kelas_Perawatan 

58.5% 41.5% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within 
Kelas_Perawatan 

62.0% 38.0% 100.0% 

 
 

Kelas_Perawatan * Kategori Marketing Mix Crosstabulation 

 

Kategori Marketing 
Mix 

Total Baik Buruk 

Kelas_Perawata
n 

Kelas 1 Count 10 9 19 

% within 
Kelas_Perawatan 

52.6% 47.4% 100.0% 

Kelas 2 Count 30 26 56 

% within 
Kelas_Perawatan 

53.6% 46.4% 100.0% 

Kelas 3 Count 47 0 47 

% within 
Kelas_Perawatan 

100.0% 0.0% 100.0% 

VIP Count 43 22 65 

% within 
Kelas_Perawatan 

66.2% 33.8% 100.0% 

Total Count 130 57 187 
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% within 
Kelas_Perawatan 

69.5% 30.5% 100.0% 

 
Kelas_Perawatan * Kategori Kepuasan Crosstabulation 

 
Kategori Kepuasan 

Total Baik Buruk 

Kelas_Perawata
n 

Kelas 1 Count 10 9 19 

% within 
Kelas_Perawatan 

52.6% 47.4% 100.0% 

Kelas 2 Count 30 26 56 

% within 
Kelas_Perawatan 

53.6% 46.4% 100.0% 

Kelas 3 Count 42 5 47 

% within 
Kelas_Perawatan 

89.4% 10.6% 100.0% 

VIP Count 33 32 65 

% within 
Kelas_Perawatan 

50.8% 49.2% 100.0% 

Total Count 115 72 187 

% within 
Kelas_Perawatan 

61.5% 38.5% 100.0% 

 
 

Kelas_Perawatan * Kategori Loyalitas Crosstabulation 

 
Kategori Loyalitas 

Total Baik Buruk 

Kelas_Perawata
n 

Kelas 1 Count 10 9 19 

% within 
Kelas_Perawatan 

52.6% 47.4% 100.0% 

Kelas 2 Count 25 31 56 

% within 
Kelas_Perawatan 

44.6% 55.4% 100.0% 

Kelas 3 Count 43 4 47 

% within 
Kelas_Perawatan 

91.5% 8.5% 100.0% 

VIP Count 38 27 65 

% within 
Kelas_Perawatan 

58.5% 41.5% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within 
Kelas_Perawatan 

62.0% 38.0% 100.0% 
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Jarak_KeRS * Kategori Brand Image Crosstabulation 

 

Kategori Brand 
Image 

Total Baik Buruk 

Jarak_KeRS <5 KM Count 36 4 40 

% within 
Jarak_KeRS 

90.0% 10.0% 100.0% 

>5 KM Count 80 67 147 

% within 
Jarak_KeRS 

54.4% 45.6% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within 
Jarak_KeRS 

62.0% 38.0% 100.0% 

 
Jarak_KeRS * Kategori Marketing Mix Crosstabulation 

 

Kategori Marketing 
Mix 

Total Baik Buruk 

Jarak_KeRS <5 KM Count 40 0 40 

% within 
Jarak_KeRS 

100.0% 0.0% 100.0% 

>5 KM Count 90 57 147 

% within 
Jarak_KeRS 

61.2% 38.8% 100.0% 

Total Count 130 57 187 

% within 
Jarak_KeRS 

69.5% 30.5% 100.0% 

 
 
 

Jarak_KeRS * Kategori Kepuasan Crosstabulation 

 
Kategori Kepuasan 

Total Baik Buruk 

Jarak_KeRS <5 KM Count 35 5 40 

% within 
Jarak_KeRS 

87.5% 12.5% 100.0% 

>5 KM Count 80 67 147 

% within 
Jarak_KeRS 

54.4% 45.6% 100.0% 

Total Count 115 72 187 
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% within 
Jarak_KeRS 

61.5% 38.5% 100.0% 

 
Jarak_KeRS * Kategori Loyalitas Crosstabulation 

 
Kategori Loyalitas 

Total Baik Buruk 

Jarak_KeRS <5 KM Count 36 4 40 

% within 
Jarak_KeRS 

90.0% 10.0% 100.0% 

>5 KM Count 80 67 147 

% within 
Jarak_KeRS 

54.4% 45.6% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within 
Jarak_KeRS 

62.0% 38.0% 100.0% 

 
 

Jumlah Kunjungan RS * Kategori Brand Image Crosstabulation 

 

Kategori Brand 
Image 

Total Baik Buruk 

Jumlah Kunjungan 
RS 

>1 kali Count 32 4 36 

% within Jumlah 
Kunjungan RS 

88.9% 11.1% 100.0% 

Tak 
terhingga 

Count 84 67 151 

% within Jumlah 
Kunjungan RS 

55.6% 44.4% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within Jumlah 
Kunjungan RS 

62.0% 38.0% 100.0% 

 
 

Jumlah Kunjungan RS * Kategori Marketing Mix Crosstabulation 

 

Kategori Marketing 
Mix 

Total Baik Buruk 

Jumlah Kunjungan 
RS 

>1 kali Count 36 0 36 

% within Jumlah 
Kunjungan RS 

100.0% 0.0% 100.0% 

Tak Count 94 57 151 
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terhingga % within Jumlah 
Kunjungan RS 

62.3% 37.7% 100.0% 

Total Count 130 57 187 

% within Jumlah 
Kunjungan RS 

69.5% 30.5% 100.0% 

 

Jumlah Kunjungan RS * Kategori Kepuasan Crosstabulation 

 

Kategori 
Kepuasan 

Total Baik Buruk 

Jumlah Kunjungan 
RS 

>1 kali Count 31 5 36 

% within Jumlah 
Kunjungan RS 

86.1% 13.9% 100.0% 

Tak 
terhingga 

Count 84 67 151 

% within Jumlah 
Kunjungan RS 

55.6% 44.4% 100.0% 

Total Count 115 72 187 

% within Jumlah 
Kunjungan RS 

61.5% 38.5% 100.0% 

 

Bivariat (Regresi atau Pengaruh) 
 
 
 
 
 
 

Jumlah Kunjungan RS * Kategori Loyalitas Crosstabulation 

 
Kategori Loyalitas 

Total Baik Buruk 

Jumlah Kunjungan 
RS 

>1 kali Count 32 4 36 

% within Jumlah 
Kunjungan RS 

88.9% 11.1% 100.0% 

Tak 
terhingga 

Count 84 67 151 

% within Jumlah 
Kunjungan RS 

55.6% 44.4% 100.0% 

Total Count 116 71 187 

% within Jumlah 
Kunjungan RS 

62.0% 38.0% 100.0% 
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Notes 
Output Created 23-APR-2021 

10:32:56 

Comments  

Input Data D:\SPSS 
PROJECT\mene\input
\input spss mene.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

187 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based 
on cases with no 
missing values for any 
variable used. 

Syntax REGRESSION 
  /MISSING 
LISTWISE 
  /STATISTICS 
COEFF OUTS R 
ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT 
Kate_Kepuasan 
  /METHOD=ENTER 
Kate_BrandImage. 

Resources Processor Time 00:00:00,06 

Elapsed Time 00:00:00,16 

Memory Required 2960 bytes 

Additional Memory 
Required for Residual 
Plots 

0 bytes 

Variables Entered/Removeda 
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Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 Kategori 
Brand 
Imageb 

. Enter 

a. Dependent Variable: Kategori Kepuasan 
b. All requested variables entered. 

 
Model Summary 

Model R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .740a .547 .545 .32924 

a. Predictors: (Constant), Kategori Brand Image 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regressio
n 

24.224 1 24.224 223.461 .000b 

Residual 20.054 185 .108   

Total 44.278 186    

a. Dependent Variable: Kategori Kepuasan 
b. Predictors: (Constant), Kategori Brand Image 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .362 .073  4.987 .000 

Kategori Brand 
Image 

.742 .050 .740 14.949 .000 

a. Dependent Variable: Kategori Kepuasan 

 
Notes 

Output Created 23-APR-2021 
10:33:15 

Comments  
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Input Data D:\SPSS 
PROJECT\mene\input
\input spss mene.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

187 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based 
on cases with no 
missing values for any 
variable used. 

Syntax REGRESSION 
  /MISSING 
LISTWISE 
  /STATISTICS 
COEFF OUTS R 
ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT 
Kate_Kepuasan 
  /METHOD=ENTER 
Kate_MarketingMix. 

Resources Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,15 

Memory Required 2960 bytes 

Additional Memory 
Required for Residual 
Plots 

0 bytes 

 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 
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1 Kategori 
Marketing 
Mixb 

. Enter 

a. Dependent Variable: Kategori Kepuasan 
b. All requested variables entered. 

 
Model Summary 

Model R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .717a .515 .512 .34078 

a. Predictors: (Constant), Kategori Marketing Mix 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regressio
n 

22.794 1 22.794 196.273 .000b 

Residual 21.484 185 .116   

Total 44.278 186    

a. Dependent Variable: Kategori Kepuasan 
b. Predictors: (Constant), Kategori Marketing Mix 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .395 .075  5.279 .000 

Kategori 
Marketing Mix 

.758 .054 .717 14.010 .000 

a. Dependent Variable: Kategori Kepuasan 

 
Notes 

Output Created 23-APR-2021 
10:33:49 

Comments  

Input Data D:\SPSS 
PROJECT\mene\input
\input spss mene.sav 

Active Dataset DataSet1 



228 
 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

187 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based 
on cases with no 
missing values for any 
variable used. 

Syntax REGRESSION 
  /MISSING 
LISTWISE 
  /STATISTICS 
COEFF OUTS R 
ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT 
Kate_Loyalitas 
  /METHOD=ENTER 
Kate_BrandImage. 

Resources Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,11 

Memory Required 2960 bytes 

Additional Memory 
Required for Residual 
Plots 

0 bytes 

 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 Kategori 
Brand 
Imageb 

. Enter 

a. Dependent Variable: Kategori Loyalitas 
b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .705a .497 .494 .34612 

a. Predictors: (Constant), Kategori Brand Image 
 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .407 .076  5.339 .000 

Kategori Brand 
Image 

.705 .052 .705 13.514 .000 

a. Dependent Variable: Kategori Loyalitas 

 
 

Notes 
Output Created 23-APR-2021 

10:34:04 

Comments  

Input Data D:\SPSS 
PROJECT\mene\input
\input spss mene.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

187 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regressio
n 

21.880 1 21.880 182.639 .000b 

Residual 22.163 185 .120   

Total 44.043 186    

a. Dependent Variable: Kategori Loyalitas 
b. Predictors: (Constant), Kategori Brand Image 
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Cases Used Statistics are based 
on cases with no 
missing values for any 
variable used. 

Syntax REGRESSION 
  /MISSING 
LISTWISE 
  /STATISTICS 
COEFF OUTS R 
ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT 
Kate_Loyalitas 
  /METHOD=ENTER 
Kate_MarketingMix. 

Resources Processor Time 00:00:00,00 

Elapsed Time 00:00:00,05 

Memory Required 2960 bytes 

Additional Memory 
Required for Residual 
Plots 

0 bytes 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 Kategori 
Marketing 
Mixb 

. Enter 

a. Dependent Variable: Kategori Loyalitas 
b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .727a .528 .526 .33518 

a. Predictors: (Constant), Kategori Marketing Mix 
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ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regressio
n 

23.258 1 23.258 207.019 .000b 

Residual 20.784 185 .112   

Total 44.043 186    

a. Dependent Variable: Kategori Loyalitas 
b. Predictors: (Constant), Kategori Marketing Mix 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .380 .074  5.158 .000 

Kategori 
Marketing Mix 

.766 .053 .727 14.388 .000 

a. Dependent Variable: Kategori Loyalitas 

 

Notes 
Output Created 23-APR-2021 

10:34:55 

Comments  

Input Data D:\SPSS 
PROJECT\mene\input
\input spss mene.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working 
Data File 

187 
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Missing Value 
Handling 

Definition of Missing User-defined missing 
values are treated as 
missing. 

Cases Used Statistics are based 
on cases with no 
missing values for any 
variable used. 

Syntax REGRESSION 
  /MISSING 
LISTWISE 
  /STATISTICS 
COEFF OUTS R 
ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT 
Kate_Loyalitas 
  /METHOD=ENTER 
Kate_Kepuasan. 

Resources Processor Time 00:00:00,05 

Elapsed Time 00:00:00,13 

Memory Required 2960 bytes 

Additional Memory 
Required for Residual 
Plots 

0 bytes 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 Kategori 
Kepuasanb 

. Enter 

a. Dependent Variable: Kategori Loyalitas 
b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .672a .451 .448 .36146 

a. Predictors: (Constant), Kategori Kepuasan 
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ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regressio
n 

19.872 1 19.872 152.099 .000b 

Residual 24.171 185 .131   

Total 44.043 186    

a. Dependent Variable: Kategori Loyalitas 
b. Predictors: (Constant), Kategori Kepuasan 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .452 .080  5.666 .000 

Kategori 
Kepuasan 

.670 .054 .672 12.333 .000 

a. Dependent Variable: Kategori Loyalitas 
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Output Reliabilitas 

Scale: ALL VARIABLES 
 
 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

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

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.973 15 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean 
if Item 

Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

Coperate_Identity1 37.0333 149.826 .867 .971 

Coperate_Identity2 36.8333 155.178 .703 .973 

Coperate_Identity3 37.0333 151.551 .857 .971 

Coperate_Identity4 37.4333 147.220 .845 .971 

Physical_Environme
nt1 

37.3000 151.734 .759 .973 

Physical_Environme
nt2 

37.4333 147.289 .842 .971 

Physical_Environme
nt3 

37.0333 152.654 .842 .971 

Physical_Environme
nt4 

36.8667 148.395 .920 .970 

Physical_Environme
nt5 

36.9667 154.516 .815 .972 

Physical_Environme
nt6 

37.2667 148.823 .850 .971 
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Physical_Environme
nt7 

37.4333 147.220 .845 .971 

Physical_Environme
nt8 

37.6000 151.283 .845 .971 

Service_Offering1 37.0333 152.654 .842 .971 

Service_Offering2 36.9667 153.689 .816 .972 

Service_Offering3 36.9667 152.723 .861 .971 

 

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

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

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.959 12 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean 
if Item 

Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

Product1 29.1667 88.695 .826 .954 

Product2 29.2333 85.840 .827 .955 

Price1 28.9333 90.961 .817 .955 

Price2 29.1667 96.075 .611 .960 

Price3 28.7667 89.909 .800 .955 

Promotion1 29.1000 88.990 .717 .958 

Promotion2 29.1667 88.971 .811 .955 

Promotion3 28.8333 85.799 .801 .956 

People1 28.9000 90.300 .866 .953 
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People2 28.8667 91.085 .829 .954 

Physical_Evidenc
e1 

28.9000 90.300 .866 .953 

Physical_Evidenc
e2 

29.3000 91.734 .867 .954 

Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

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

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.968 19 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean 
if Item 

Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

Interpersonal_Manne
r1 

48.5000 229.914 .858 .965 

Interpersonal_Manne
r2 

48.3667 232.792 .728 .967 

Interpersonal_Manne
r3 

48.1333 236.120 .837 .966 

Interpersonal_Manne
r4 

47.9667 231.137 .909 .965 

Interpersonal_Manne
r5 

48.1333 236.809 .811 .966 

Interpersonal_Manne
r6 

48.2333 237.426 .572 .969 

Interpersonal_Manne
r7 

48.6000 237.007 .773 .966 

Interpersonal_Manne
r8 

48.5667 237.289 .730 .967 
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Interpersonal_Manne
r9 

48.1333 236.120 .837 .966 

Interpersonal_Manne
r10 

48.0000 230.414 .919 .964 

Interpersonal_Manne
r11 

48.0000 230.414 .919 .964 

Interpersonal_Manne
r12 

48.1000 231.748 .697 .968 

Continuity1 48.3667 232.861 .726 .967 

Continuity2 48.4333 239.771 .616 .968 

Continuity3 48.3000 241.390 .745 .967 

Availability1 48.2667 242.547 .703 .967 

Availability2 48.1667 235.385 .854 .965 

Availability3 48.2667 226.064 .847 .965 

Outcome1 48.2667 229.237 .779 .966 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

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

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.951 9 

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

Repeat_Purchase
1 

21.7667 49.151 .849 .943 
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Repeat_Purchase
2 

21.5000 53.914 .777 .946 

Play_More1 21.7000 55.045 .815 .945 

Play_More2 21.7000 55.045 .815 .945 

Retention1 22.0000 53.862 .757 .947 

Retention2 21.8667 52.671 .727 .949 

Advocate1 21.5333 50.809 .754 .949 

Advocate2 21.4333 51.013 .925 .939 

Advocate3 21.4333 50.461 .903 .939 
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Multivariat 

1. Pengaruh brand image, marketing mix terhadap kepuasan 
 

R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 
the 

Estimate 

.759a .577 .572 .31921 

 

Model 
Sum of 

Squares Df 
Mean 

Square F Sig. 

 Regressio
n 

25.529 2 12.765 125.274 .000b 

Residual 18.749 184 .102   

Total 44.278 186    

 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

 (Constant) .295 .073  4.046 .000 

Kategori 
Brand Image 

.468 .090 .467 5.182 .000 

 Kategori 
Marketing 
Mix 

.341 .095 .322 3.580 .000 
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2. Pengaruh brand image, marketing mix, kepuasan terhadap loyalitas 

R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of 
the 

Estimate 

.764a .584 .577 .31632 

 

Model 
Sum of 

Squares Df 
Mean 

Square F Sig. 

 Regressio
n 

25.732 3 8.577 85.727 .000b 

Residual 18.310 183 .100   

Total 44.043 186    

 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

 (Constant) .237 .075  3.143 .002 

Kategori Brand 
Image 

.197 .096 .197 2.056 .041 

Kategori 
Marketing Mix 

.397 .098 .376 4.065 .000 

Kategori 
Kepuasan 

.255 .073 .256 3.496 .001 

 

CFA 

CFA BRAND IMAGE 

Latent Variables: 

                   Estimate  Std.Err  z-value  P(>|z|)   Std.lv  Std.all 

  Brand =~                                                               

    AA                1.000                               3.447    0.920 

    AB                1.973    0.091   21.671    0.000    6.802    0.972 

    AC                0.621    0.043   14.479    0.000    2.142    0.776 

 

Variances: 

                   Estimate  Std.Err  z-value  P(>|z|)   Std.lv  Std.all 
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   .AA                2.166    0.422    5.138    0.000    2.166    0.154 

   .AB                2.655    1.418    1.873    0.061    2.655    0.054 

   .AC                3.034    0.343    8.852    0.000    3.034    0.398 

    Brand            11.880    1.479    8.033    0.000    1.000    1.000 

 

R-Square: 

                   Estimate 

    AA                0.846 

    AB                0.946 

    AC                0.602 

 

CFA MARKETING MIX 

Latent Variables: 

                   Estimate  Std.Err  z-value  P(>|z|)   Std.lv  Std.all 

  Marketing =~                                                           

    BA                1.000                               1.798    0.805 

    BB                1.277    0.087   14.626    0.000    2.296    0.880 

    BC                1.354    0.113   11.962    0.000    2.434    0.765 

    BD                0.872    0.070   12.403    0.000    1.568    0.785 

    BE                0.983    0.058   16.825    0.000    1.767    0.975 

 

Variances: 

                   Estimate  Std.Err  z-value  P(>|z|)   Std.lv  Std.all 

   .BA                1.761    0.198    8.882    0.000    1.761    0.353 

   .BB                1.541    0.193    7.967    0.000    1.541    0.226 

   .BC                4.211    0.463    9.092    0.000    4.211    0.415 

   .BD                1.531    0.170    8.997    0.000    1.531    0.384 

   .BE                0.163    0.061    2.658    0.008    0.163    0.050 

    Marketing         3.233    0.490    6.604    0.000    1.000    1.000 

 

R-Square: 

                   Estimate 

    BA                0.647 

    BB                0.774 

    BC                0.585 

    BD                0.616 

    BE                0.950 
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CFA KEPUASAN 

Latent Variables: 

                   Estimate  Std.Err  z-value  P(>|z|)   Std.lv  Std.all 

  Kepuasan =~                                                            

    CA                1.000                              10.283    0.993 

    CB                0.235    0.011   21.307    0.000    2.416    0.851 

    CC                0.241    0.006   40.149    0.000    2.480    0.960 

    CD                0.089    0.004   20.995    0.000    0.918    0.847 

 

Variances: 

                   Estimate  Std.Err  z-value  P(>|z|)   Std.lv  Std.all 

   .CA                1.443    1.071    1.347    0.178    1.443    0.013 

   .CB                2.220    0.240    9.254    0.000    2.220    0.276 

   .CC                0.520    0.082    6.317    0.000    0.520    0.078 

   .CD                0.331    0.036    9.271    0.000    0.331    0.282 

    Kepuasan        105.748   11.135    9.497    0.000    1.000    1.000 

 

R-Square: 

                   Estimate 

    CA                0.987 

    CB                0.724 

    CC                0.922 

    CD                0.718 

 

CFA LOYALITAS PASIEN 

Latent Variables: 

                   Estimate  Std.Err  z-value  P(>|z|)   Std.lv  Std.all 

  Loyalitas =~                                                           

    DA                1.000                               1.545    0.875 

    DB                0.971    0.074   13.186    0.000    1.499    0.779 

    DC                1.087    0.073   14.913    0.000    1.679    0.838 

    DD                1.610    0.093   17.246    0.000    2.486    0.915 

 

Variances: 

                   Estimate  Std.Err  z-value  P(>|z|)   Std.lv  Std.all 

   .DA                0.732    0.107    6.853    0.000    0.732    0.235 

   .DB                1.453    0.173    8.402    0.000    1.453    0.393 

   .DC                1.198    0.156    7.697    0.000    1.198    0.298 
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   .DD                1.206    0.225    5.358    0.000    1.206    0.163 

    Loyalitas         2.386    0.322    7.402    0.000    1.000    1.000 

 

R-Square: 

                   Estimate 

    DA                0.765 

    DB                0.607 

    DC                0.702 

    DD                0.837 

 

NORMALITAS 

MODEL 

$univariateNormality 

          Test  Variable      Statistic   p value Normality 

1 Shapiro-Wilk  Kepuasan (Y1)    0.6903  <0.001      NO     

2 Shapiro-Wilk Loyalitas (Y2)    0.9289  <0.001      NO     

 

UNIVARIAT 

$univariateNormality 

          Test  Variable Statistic   p value Normality 

1 Shapiro-Wilk   Brand      0.9248  <0.001      NO     

2 Shapiro-Wilk Marketing    0.9230  <0.001      NO     

3 Shapiro-Wilk Kepuasan     0.9270  <0.001      NO     

4 Shapiro-Wilk Loyalitas    0.9438  <0.001      NO  

 

MULTIVARIAT 

$MultivariateNormality 

           Test  Variable Statistic   p value Normality 

1  Shapiro-Wilk    AA        0.9182  <0.001      NO     

2  Shapiro-Wilk    AB        0.9233  <0.001      NO     

3  Shapiro-Wilk    AC        0.8966  <0.001      NO     

4  Shapiro-Wilk    BA        0.8557  <0.001      NO     

5  Shapiro-Wilk    BB        0.9215  <0.001      NO     

6  Shapiro-Wilk    BC        0.8752  <0.001      NO     

7  Shapiro-Wilk    BD        0.8842  <0.001      NO     

8  Shapiro-Wilk    BE        0.9005  <0.001      NO     

9  Shapiro-Wilk    CA        0.9202  <0.001      NO     

10 Shapiro-Wilk    CB        0.9109  <0.001      NO     



244 
 

11 Shapiro-Wilk    CC        0.9373  <0.001      NO     

12 Shapiro-Wilk    CD        0.8555  <0.001      NO     

13 Shapiro-Wilk    DA        0.9163  <0.001      NO     

14 Shapiro-Wilk    DB        0.8927  <0.001      NO     

15 Shapiro-Wilk    DC        0.8991  <0.001      NO     

16 Shapiro-Wilk    DD        0.9274  <0.001      NO 

PATH  

  

Origin
al 
Sampl
e (O) 

Sampl
e 
Mean 
(M) 

Standar
d 
Deviatio
n 
(STDEV) 

T 
Statistics 
(|O/STDEV
|) 

P 
Value
s 

Brand_ -> Kepuasan 0.234 0.233 0.107 2.177 0.030 

Brand_ -> 
Loyalitas_Pasien 

0.339 0.340 0.099 3.436 0.001 

Kepuasan -> 
Loyalitas_Pasien 

0.735 0.735 0.092 7.960 0.000 

Marketing -> 
Kepuasan 

0.743 0.743 0.108 6.900 0.000 

Marketing -> 
Loyalitas_Pasien 

-0.093 -0.094 0.100 0.926 0.355 

 

  
Original 
Sample 
(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

2.5% 97.5% 

Brand_ -> Kepuasan 0.234 0.233 0.013 0.432 

Brand_ -> 
Loyalitas_Pasien 

0.339 0.340 0.135 0.517 

Kepuasan -> 
Loyalitas_Pasien 

0.735 0.735 0.540 0.909 

Marketing -> Kepuasan 0.743 0.743 0.542 0.963 

Marketing -> 
Loyalitas_Pasien 

-0.093 -0.094 -0.301 0.083 

 

  
Original 
Sample 
(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Bias 2.5% 97.5% 

Brand_ -> Kepuasan 0.234 0.233 0.000 0.011 0.431 
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Brand_ -> 
Loyalitas_Pasien 

0.339 0.340 0.002 0.114 0.504 

Kepuasan -> 
Loyalitas_Pasien 

0.735 0.735 0.000 0.537 0.906 

Marketing -> Kepuasan 0.743 0.743 0.001 0.542 0.963 

Marketing -> 
Loyalitas_Pasien 

-0.093 -0.094 -0.001 -0.286 0.102 

 

  
Original 
Sample 
(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

Brand_ -> Kepuasan -> 
Loyalitas_Pasien 

0.172 0.171 0.080 2.137 0.033 

Marketing -> Kepuasan -> 
Loyalitas_Pasien 

0.546 0.546 0.107 5.093 0.000 

 

  
Original 
Sample 
(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

2.5% 97.5% 

Brand_ -> Kepuasan -> 
Loyalitas_Pasien 

0.172 0.171 0.009 0.334 

Marketing -> Kepuasan -> 
Loyalitas_Pasien 

0.546 0.546 0.340 0.761 

 

  
Original 
Sample 
(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Bias 2.5% 97.5% 

Brand_ -> Kepuasan -> 
Loyalitas_Pasien 

0.172 0.171 -0.001 0.009 0.334 

Marketing -> Kepuasan -> 
Loyalitas_Pasien 

0.546 0.546 0.001 0.345 0.761 
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Lampiran 6 Curriculum Vitae 

 

I. Data Pribadi  

 

Nama    : Mene Paradilla 

Tempat   : Pangkajenne 

Tanggal Lahir  : 24 April 1996 

Jenis Kelamin  : Perempuan 

Agama   : Islam 

Kewarganegaraan : Indonesia 

Alamat   : Griya Bandara Permai Blok H No.5 

Email   : meneparadilla@gmail.com  

Nomor HP  : +6285282896888 

 

II. Pendidikan  

Periode 
(Tahun) 

Jenjang 
Pendidikan 

Sekolah/Institusi/Universitas 

2000-2001 TK TK PGRI PANGSID  

2001-2007 SD SDN 4 PANGSID  

2007-2010 SMP SMPN 2 PANGSID  

2010-2013 SMA SMAN 1 PANGSID 

2013-2017 S1 Universitas Hasanuddin Fakultas 
Kesehatan Masyarakat Jurusan 
Manajemen Rumah Sakit 

2019-2021 S2 Universitas Hasanuddin Fakultas 
Kesehatan Masyarakat Jurusan 
Manajemen Rumah Sakit 
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