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Lampiran 1. KUISIONER 

 

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 Price, Service Quality dan 

Relationship Marketing Terhadap Kepuasan Pasien Instalasi Rawat 

Jalan RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan”. 

Tidak ada risiko fisik yang akan terjadi dalam penelitian ini. Risiko 

yang mungkin didapat adalah waktu yang tersita dari pasien untuk 

menjawab pertanyaan ini sekitar 15-30 menit. Keuntungannya, informasi 

yang diberikan dapat menjadi masukan bagi manajemen rumah sakit 

tempat penelitian. 

Pada penelitian ini, identitas anda akan disamarkan. Data penelitian 

ini akan dikumpulkan dan disimpan tanpa menyebutkan nama anda dalam 

arsip tertulis atau elektronik (komputer), yang tidak bisa dilihat oleh orang 

lain selain peneliti. Kerahasiaan data anda sepenuhnya akan dijamin. Bila 

data akan dipublikasikan, kerahasiaan tetap akan dijaga. Jika anda tidak 

ingin berpartisipasi, kami tidak akan memasukkan anda sebagai objek 

penelitian dan anda dapat menolak untuk mengisi kuesioner yang 

dibagikan. 

Jika anda setuju untuk berpartisipasi, diharapkan untuk mengisi dan 

menandatangani formulir persetujuan mengikuti penelitian. Atas perhatian 

dan kesediaan Bapak/Ibu sebagai responden saya ucapkan terima kasih. 

Makassar,    Mei 2021 

Peneliti 
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KUESIONER PENELITIAN 

A. IDENTITAS RESPONDEN  
 

1. Jenis Kelamin:  

□ Pria            □ Wanita  

 

2. Usia:  

□ 17-25Tahun     □ 46-55 Tahun   

□ 26-35 Tahun    □ >55     Tahun  

□ 36-45 Tahun   

  

3. Pendidikan Terakhir:  

□ SD          □ D3  

□ SMP       □ S1  

□ SMA/SMK  □ S2  

□ Lainnya…………. 

 

4. Pekerjaan: 

□ Pelajar         □ Pegawai Swasta  

□ Mahasiswa        □ Wiraswata  

□ Pegawai Negeri       □ Tidak Bekerja   

□ Lainnya…………. 

 

 

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 RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan?  

□ Sebutkan, .......Kali      □ Tak Terhingga 

 

B. Petunjuk Pengisian 

Pilihlah pernyataan yang paling sesuai dengan pendapat anda dan apa 
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yang anda rasakan selama bekerja di Rumah Sakit, dengan cara membuat 

centang atau check list (√) pada salah satu kategori yang berada di sebelah 

kanan pernyataan. 

Jawaban yang anda berikan tidak akan dinilai. 

Kategori:   

(5)  : Sangat Setuju 

(4) : Setuju 

(3) : Kurang Setuju 

(2)  : Tidak Setuju 

(1)  : Sangat Tidak Setuju 

Kategori:   

(4) : Sangat Puas  

(3) : Puas 

(2) : Tidak Puas  

(1) : Sangat Tidak Puas  
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A. PRICE 

No PERNYATAAN (5) (4) (3) (2) (1) 

Keterjangkaun Harga 

1 Harga pelayanan terjangkau      

2. Tarif yang dikenakan RSUD kepada pasien tidak mahal.      

Kesesuaian harga dengan kualitas produk 

3. Harga pelayanan sesuai dengan hasil yang diinginkan      

4. Tarif jasa pelayanan kesehatan RSUD sudah sesuai 
dengan kualitas pelayanan yang diberikan pihak rumah 
sakit kepada para pasien. 

     

Kesesuaian harga dengan manfaat 

5. Harga pelayanan RSUD lebih ekonomis dibandingkan 
dengan pelayanan RS lain 

     

6. RSUD menetapkan pungutan-pungutan lain diluar tarif 
yang sudah ditetapkan. 

     

7. Harga sesuai dengan kualitas pelayanan yang ditawarkan.      

Harga sesuai kemampuan atau daya saing harga 

8. Harga pelayanan sesuai dengan manfaat yang saya 
rasakan 

     

9. Harga pelayanan memiliki manfaat yang bagus dibanding 
RS lain 

     

10. Tarif jasa pelayanan kesehatan RSUD lebih murah 
dibandingkan dengan rumah sakit lain 

     

11. Harga pelayanan mampu bersaing dan sesuai dengan 
kemampuan atau daya beli masyarakat 
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B. SERVICE QUALITY 

No Pernyataan (5) (4) (3) (2) (1) 

Personal Interaction Quality 

1. Kesigapan karyawan yang cepat dan tanggap untuk 
membantu pasien 

     

2. Kesigapan petugas administrasi yang melayani dengan 
cepat dan tepat 

     

3. Kemampuan dokter yang ahli dan berpengalaman      

4. Dokter yang selalu bersikap sopan      

5. Dokter yang selalu bersikap ramah      

6. Dokter yang selalu bersahabat      

7. Kesigapan perawat dalam menanyakan kebutuhan pasien      

8. Kerapihan penampilan karyawan      

Physical Environment Quality 

9. Penampilan bangunan yang menarik secara visual      

10. Lokasi yang bebas dari polusi      

11. Lokasi yang bebas dari bau      

12. Lokasi yang bebas dari bising akibat aktifitas pabrik sekitar      

13. Lahan parkir yang memadai      

14. Ketersediaan kelengkapan ruang rawat jalan yang bersih 
dan nyaman  

     

15. Ketersediaan toilet yang bersih       

16. Keamanan pasien (diri, kendaraan, barang, dll)      

Outcome Quality 

17. Pelayanan tidak memandang status sosial pasien      

18. Prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit      

19. Kemudahan pelayanan dalam memberikan informasi      

20. Jam pelayanan dokter tepat waktu      

21. Secara keseluruhan saya merasa puas dengan pelayanan 
yang diberiikan oleh rumah sakit 
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C. RELATIONSHIP MARKETING 
 

No Pernyataan (5) (4) (3) (2) (1) 

Kepercayaan 

1. Fasilitas yang ada diruang perawatan canggih atau modern      

2. Petugas Kesehahatan (Dokter atau Perawat) bertanggung 
jawab atas semua tindakan yang saya terima 

     

3. Petugas kesehatan (Dokter atau perawat) mampu menjaga 
dan melindungi kerahasiaan saya sebagai   pasien 

     

4. Petugas kesehatan (Dokter atau perawat) selalu 
berpenampilan rapi 

     

Komitmen 

5. Petugas kesehatan (Dokter atau perawat) melibatkan 
keluarga pasien dalam menyampaikan informasi tentang 
kondisi saya 

     

6. Meminta pendapat keluarga ketika petugas kesehatan 
(Dokter atau Perawat) melakukan tindakan yang lebih atas 
perawatan dan pengobatan yang saya terima 

     

7. Dalam memberikan perawatan maupun pengobatan 
petugas kesehatan (dokter atau perawat) bersikap ramah 
kepada pasien dan keluarga 

     

8. Petugas kesehatan (Dokter atau Perawat) memberikan 
saran terhadap kondisi yang saya hadapi 

     

Komunikasi 

9. Petugas kesehatan (dokter atau perawat) selalu       
menanyakan kondisi saya ketika melakukan pemeriksaan 

     

10. Petugas kesehatan (dokter atau perawat) terkesan terburu-
buru dalam menjawab pertanyaan yang saya ajukan 

     

11. Waktu tatap muka dengan petugas kesehatan (dokter atau 
perawat) sudah sesuai dengan yang saya harapkan 

     

12. Petugas kesehatan (dokter atau perawat) menjelaskan 
secara detail tentang sakit yang saya alami 
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D. KEPUASAN PASIEN 

 

No Pernyataan (4) (3) (2) (1) 

Interpersonal Manner 

1. Perhatian dokter selama saya dirawat     

2. Perhatian perawat selama saya dirawat     

3. Keramahan dokter selama saya dirawat     

4. Keramahan perawat selama saya dirawat     

5. Kesopanan dokter selama saya dirawat     

6. Kesopanan perawat selama saya dirawat     

Technical Quality 

7. 
Keamanan dan kenyamanan saya selama 
dirawat di rumah sakit ini 

    

8. 
Penjelasan secara menyeluruh oleh dokter 
mengenai diagnosis penyakit yang saya derita 

    

9. Keakuratan hasil pemeriksaan fisik     

Akses 

10. Ketersediaan informasi tentang fasilitas layanan 
rumah sakit     

11. Waktu tunggu pelayanannya cepat     

12. Letak rumah sakit yang strategis      

Harga 

13. Kejelasan informasi harga     

14. Keterjangkauan harga     

15. Kepantasan/kelayakan harga     

16. Kemudahan prosedur pembayaran     

Continuity 

17. 
Kemudahan prosedur untuk mendapatkan 
pelayanan     

18. Jadwal pelayanan dokter selama saya berobat      
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No Pernyataan (4) (3) (2) (1) 

Lingkungan Fisik 

19. Keindahan lingkungan rumah sakit     

20. Kebersihan lingkungan rumah sakit     

21. Kenyamanan lingkungan rumah sakit     

22. Ketersediaan fasilitas untuk pasien yang memiliki 
keterbatasan fisik/disability     

23. Ketersediaan lahan parkir     

Availability 

24. 
Fasilitas yang tersedia di rumah sakit sesuai 
kebutuhan     

25. Ketersediaan peralatan canggih     

26. 
Rumah sakit menyediakan informasi tentang 
fasilitas layanan rumah sakit     

27. Ketersediaan obat      

Outcome 

28. 
Keseluruhan pelayanan yang diberikan dokter 
selama rawat jalan di rumah sakit ini     

29. 
Keseluruhan pelayanan yang diberikan perawat 
selama rawat jalan di rumah sakit ini     

30. Keseluruhan pelayanan rawat jalan di rumah sakit     
 

 

 

 

 

 

 

 

 



152 
 
 

Lampiran 2. Dokumentasi Penelitian 
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Lampiran 3. Output SPSS 
Harga pelayanan terjangkau 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 11 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 88.8 

Sangat  Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Tarif yang dikenakan RSUD kepada pasien tidak mahal 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 15.9 15.9 15.9 

Setuju 33 20.6 20.6 91.3 

Sangat Setuju 71 58.6 58.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Harga pelayanan sesuai dengan hasil yang diinginkan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 20 16.5 16.5 16.5 

Setuju 74 61.2 61.2 94.4 

Sangat Setuju 26 21.4 21.4 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Tarif jasa pelayanan kesehatan RSUD sudah sesuai dengan kualitas pelayanan yang 
diberikan pihak rumah sakit kepada para pasien. 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 11 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Harga sesuai dengan kualitas pelayanan yang ditawarkan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 15.9 15.9 15.9 

Setuju 33 20.6 20.6 91.3 

Sangat Setuju 71 58.6 58.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Harga pelayanan sesuai dengan manfaat yang saya rasakan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 20 16.5 16.5 16.5 

Setuju 74 61.2 61.2 94.4 

Sangat Setuju 26 21.4 21.4 100.0 

Total 121 100.0 100.0  
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Tarif jasa pelayanan kesehatan RSUD lebih murah dibandingkan dengan rumah sakit 
lain. 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 11 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Harga pelayanan mampu bersaing dan sesuai dengan kemampuan atau daya beli 
masyarakat 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 15.9 15.9 15.9 

Setuju 33 20.6 20.6 91.3 

Sangat Setuju 71 58.6 58.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Kesigapan karyawan yang cepat dan tanggap untuk membantu pasien 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 20 16.5 16.5 16.5 

Setuju 74 61.2 61.2 94.4 

Sangat Setuju 26 21.4 21.4 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Kesigapan petugas administrasi yang melayani dengan cepat dan tepat 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 14.0 14.0 14.0 

Setuju 73 60.3 60.3 73.8 

Sangat Setuju 31 25.6 25.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Kemampuan dokter yang ahli dan berpengalaman 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 11 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Dokter yang selalu bersikap sopan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 15.9 15.9 15.9 

Setuju 33 20.6 20.6 91.3 

Sangat Setuju 71 58.6 58.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  
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Dokter yang selalu bersikap ramah 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 11 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Dokter yang selalu bersahabat 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 15.9 15.9 15.9 

Setuju 33 20.6 20.6 91.3 

Sangat Setuju 71 58.6 58.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Kesigapan perawat dalam menanyakan kebutuhan pasien 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 20 16.5 16.5 16.5 

Setuju 74 61.2 61.2 94.4 

Sangat Setuju 26 21.4 21.4 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 
 

Kerapihan penampilan karyawan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 11 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Penampilan bangunan yang menarik secara visual 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 11 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Lokasi yang bebas dari polusi 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 15.9 15.9 15.9 

Setuju 33 20.6 20.6 91.3 

Sangat Setuju 71 58.6 58.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Lokasi yang bebas dari bau 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 14.0 14.0 14.0 
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Setuju 73 60.3 60.3 73.8 

Sangat Setuju 31 25.6 25.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Lokasi yang bebas dari bising akibat aktifitas pabrik sekitar 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 11 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Lahan parkir yang memadai 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 15.9 15.9 15.9 

Setuju 33 20.6 20.6 91.3 

Sangat Setuju 71 58.6 58.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Ketersediaan kelengkapan ruang rawat jalan yang bersih dan nyaman 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 11 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Ketersediaan toilet yang bersih 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 20 16.5 16.5 16.5 

Setuju 74 61.2 61.2 94.4 

Sangat Setuju 26 21.4 21.4 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Keamanan pasien (diri, kendaraan, barang, dll) 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 14.0 14.0 14.0 

Setuju 73 60.3 60.3 73.8 

Sangat Setuju 31 25.6 25.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Pelayanan tidak memandang status sosial pasien 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 14.0 14.0 14.0 

Setuju 73 60.3 60.3 73.8 

Sangat Setuju 31 25.6 25.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  
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Prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 20 16.5 16.5 16.5 

Setuju 74 61.2 61.2 94.4 

Sangat Setuju 26 21.4 21.4 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Kemudahan pelayanan dalam memberikan informasi 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 20 16.5 16.5 16.5 

Setuju 74 61.2 61.2 94.4 

Sangat Setuju 26 21.4 21.4 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Jam pelayanan dokter tepat waktu 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 57 33.5 33.5 33.5 

Tidak Setuju 46 27.1 27.1 27.1 

Setuju 46 27.1 27.1 94.4 

Sangat Setuju 21 12.4 12.4 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Secara keseluruhan saya merasa puas dengan pelayanan yang diberiikan oleh rumah 
sakit 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 15.9 15.9 15.9 

Setuju 33 20.6 20.6 91.3 

Sangat Setuju 71 58.6 58.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Fasilitas yang ada diruang perawatan canggih atau modern 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 27 22.3 22.3 22.3 

Setuju 73 60.3 60.3 91.3 

Sangat Setuju 19 15.7 15.7 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Petugas Kesehahatan (Dokter atau Perawat) bertanggung jawab atas semua tindakan 
yang saya terima 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 11 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  
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Petugas kesehatan (Dokter atau perawat) mampu menjaga dan melindungi kerahasiaan 
saya sebagai   pasien 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 15.9 15.9 15.9 

Setuju 33 20.6 20.6 91.3 

Sangat Setuju 71 58.6 58.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Petugas kesehatan (Dokter atau perawat) selalu berpenampilan rapi 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 11 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Petugas kesehatan (Dokter atau perawat) melibatkan keluarga pasien dalam 
menyampaikan informasi tentang kondisi saya 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 15.9 15.9 15.9 

Setuju 33 20.6 20.6 91.3 

Sangat Setuju 71 58.6 58.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Meminta pendapat keluarga ketika petugas kesehatan (Dokter atau Perawat) melakukan 
tindakan yang lebih atas perawatan dan pengobatan yang saya terima 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 27 22.3 22.3 22.3 

Setuju 73 60.3 60.3 91.3 

Sangat Setuju 19 15.7 15.7 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Dalam memberikan perawatan maupun pengobatan petugas kesehatan (dokter atau 
perawat) bersikap ramah kepada pasien dan keluarga 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 14.0 14.0 14.0 

Setuju 73 60.3 60.3 73.8 

Sangat Setuju 31 25.6 25.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Petugas kesehatan (Dokter atau Perawat) memberikan saran terhadap kondisi yang saya 
hadapi 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 20 16.5 16.5 16.5 

Setuju 74 61.2 61.2 94.4 

Sangat Setuju 26 21.4 21.4 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 



160 
 
 

 

Petugas kesehatan (dokter atau perawat) selalu       menanyakan kondisi saya ketika 
melakukan pemeriksaan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 11 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Petugas kesehatan (dokter atau perawat) tidak terkesan terburu-buru dalam menjawab 
pertanyaan yang saya ajukan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 20 16.5 16.5 16.5 

Setuju 74 61.2 61.2 94.4 

Sangat Setuju 26 21.4 21.4 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Waktu tatap muka dengan petugas kesehatan (dokter atau perawat) sudah sesuai dengan 
yang saya harapkan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 11 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Petugas kesehatan (dokter atau perawat) menjelaskan secara detail tentang sakit yang 
saya alami 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 11 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Perhatian dokter selama saya dirawat 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 15.9 15.9 15.9 

Setuju 33 20.6 20.6 91.3 

Sangat Setuju 71 58.6 58.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Perhatian perawat selama saya dirawat 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 11 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  
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Keramahan dokter selama saya dirawat 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 2 3.0 3.0 3.0 

Setuju 52 42.9 42.9 87.5 

Sangat Setuju 67 55.3 55.3 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Keramahan perawat selama saya dirawat 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 2 3.0 3.0 3.0 

Setuju 52 42.9 42.9 87.5 

Sangat Setuju 63 52.0 52.0 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Kesopanan dokter selama saya dirawat 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 0 0.0 0.0 0.0 

Setuju 81 66.9 66.9 87.5 

Sangat Setuju 40 33.0 52.0 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Kesopanan perawat selama saya dirawat 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 0 0.0 0.0 0.0 

Setuju 81 66.9 66.9 87.5 

Sangat Setuju 40 33.0 52.0 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Keamanan dan kenyamanan saya selama dirawat di rumah sakit ini 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 15.9 15.9 15.9 

Setuju 33 20.6 20.6 91.3 

Sangat Setuju 71 58.6 58.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Penjelasan secara menyeluruh oleh dokter mengenai diagnosis penyakit yang saya derita 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 15.9 15.9 15.9 

Setuju 33 20.6 20.6 91.3 

Sangat Setuju 71 58.6 58.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Keakuratan hasil pemeriksaan fisik 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
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Valid Kurang Setuju 8 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Ketersediaan informasi tentang fasilitas layanan rumah sakit 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 2 3.0 3.0 3.0 

Setuju 52 42.9 42.9 87.5 

Sangat Setuju 67 55.3 55.3 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Waktu tunggu pelayanannya cepat 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 20 16.5 16.5 16.5 

Setuju 74 61.2 61.2 94.4 

Sangat Setuju 26 21.4 21.4 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Letak rumah sakit yang strategis 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 14.0 14.0 14.0 

Setuju 73 60.3 60.3 73.8 

Sangat Setuju 31 25.6 25.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Kejelasan informasi harga 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 8 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Keterjangkauan harga 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 8 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Kepantasan/kelayakan harga 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 0 0.0 0.0 0.0 

Setuju 81 66.9 66.9 87.5 

Sangat Setuju 40 33.0 52.0 100.0 
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Total 121 100.0 100.0  

Kemudahan prosedur pembayaran 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 20 16.5 16.5 16.5 

Setuju 74 61.2 61.2 94.4 

Sangat Setuju 26 21.4 21.4 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Kemudahan prosedur untuk mendapatkan pelayanan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 14.0 14.0 14.0 

Setuju 59 48.7 48.7 94.4 

Sangat Setuju 45 37.1 37.1 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Jadwal pelayanan dokter selama saya berobat 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 14.0 14.0 14.0 

Setuju 73 60.3 60.3 73.8 

Sangat Setuju 31 25.6 25.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Keindahan lingkungan rumah sakit 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 0 0.0 0.0 0.0 

Setuju 81 66.9 66.9 87.5 

Sangat Setuju 40 33.0 52.0 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Kebersihan lingkungan rumah sakit 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 17 14.0 14.0 14.0 

Setuju 59 48.7 48.7 94.4 

Sangat Setuju 45 37.1 37.1 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Kenyamanan lingkungan rumah sakit 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 38 24.7 24.7 24.7 

Setuju 62 48.7 48.7 94.4 

Sangat Setuju 28 23.1 23.1 100.0 

Total 121 100.0 100.0  
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Ketersediaan fasilitas untuk pasien yang memiliki keterbatasan fisik/disability 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 20 16.5 16.5 16.5 

Setuju 74 61.2 61.2 94.4 

Sangat Setuju 26 21.4 21.4 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Ketersediaan lahan parkir 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 67 55.3 55.3 55.3 

Setuju 30 24.7 24.7 94.4 

Sangat Setuju 24 19.8 19.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Fasilitas yang tersedia di rumah sakit sesuai kebutuhan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 0 0.0 0.0 0.0 

Setuju 81 66.9 66.9 99.4 

Sangat Setuju 40 33.0 52.0 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Ketersediaan peralatan canggih 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 20 16.5 16.5 16.5 

Setuju 74 61.2 61.2 94.4 

Sangat Setuju 26 21.4 21.4 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Rumah sakit menyediakan informasi tentang fasilitas layanan rumah sakit 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 8 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Ketersediaan obat 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 2 3.0 3.0 3.0 

Setuju 52 42.9 42.9 90.0 

Sangat Setuju 67 55.3 55.3 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Keseluruhan pelayanan yang diberikan dokter selama rawat jalan di rumah sakit ini 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
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Valid Kurang Setuju 8 10.6 10.6 10.6 

Setuju 36 29.7 29.7 87.5 

Sangat Setuju 76 62.8 62.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Keseluruhan pelayanan yang diberikan perawat selama rawat jalan di rumah sakit ini 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 2 3.0 3.0 3.0 

Setuju 52 42.9 42.9 90.0 

Sangat Setuju 67 55.3 55.3 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Keseluruhan pelayanan rawat jalan di rumah sakit ini 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 2 3.0 3.0 3.0 

Setuju 52 42.9 42.9 88.1 

Sangat Setuju 63 52.0 52.0 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Karakteristik Responden 
 

Jenis_Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Pria 25 25.9 25.9 25.9 

Wanita 99 74.1 74.1 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 
Umur 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 17-25 Tahun 11 6.5 6.5 6.5 

26-35 Tahun 62 53.5 53.5 45.0 

36-45 Tahun 25 26.5 26.5 86.3 

46-55 Tahun 23 13.5 13.5 96.3 

>55 Tahun 0 0.0 0.0 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 
Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid SMP 12 7.1 7.1 7.1 

SMA 79 46.4 46.4 50.0 

D3 11 6.5 6.5 89.4 

S1 49 40.0 40.0 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

  
Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Mahasiswa 11 6.5 6.5 6.5 

PNS 22 12.9 12.9 52.5 
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Wiraswasta 58 52,4 52,4 86.3 

Tidak Bekerja 30 28.2 28.2 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 
Jarak_Rumah 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid <5 KM 64 66.5 64 40.6 

> 5 KM 57 33.5 57 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 
Jumlah_Pelayanan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid <3 Kali 32 40.6 40.6 40.6 

>3 Kali 89 59.4 59.4 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 
 
Variabel Penelitian 
 
 

Price 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Baik 91 75.2 75.2 75.2 

Kurang Baik 39 24.8 24.8 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 
 

Service Quality 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Baik 84 69.4 69.4 69.4 

Kurang Baik 37 30.6 30.6 100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 
Relationship Marketing 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Baik 88 72.7 72.7 72.7 

Kurang 
Baik 

33 
27.3 27.3 

100.0 

Total 121 100.0 100.0  

 

Kepuasan Pasien 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Puas 92 76.1 76.1 76.1 

Kurang 
Puas 

29 
23.9 23.9 

100.0 

Total 121 100.0 100.0  
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Chi-square 

 
Crosstab 

 

kepuasan 

Total Puas Kurang Puas 

Price Baik Count 52 12 64 

% within Brand Image 88.1% 11.9% 100.0% 

Kurang Baik Count 17 40 57 

% within Brand Image 15.3% 84.7% 100.0% 

Total Count 69 52 121 

% within Brand Image 40.6% 59.4% 100.0% 

 
 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 65.019a 1 .000   
Continuity Correctionb 62.467 1 .000   
Likelihood Ratio 70.349 1 .000   
Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear Association 64.612 1 .000   
N of Valid Cases 160     
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 32,78. 
b. Computed only for a 2x2 table 

 
 

Crosstab 

 

kepuasan 

Total Puas 
Kurang 
Puas 

Service Quality Baik Count 60 7 67 

% within Brand Image 89.6% 10.4% 100.0% 

Kurang Baik Count 9 45 54 

% within Brand Image 8.7% 91.3% 100.0% 

Total Count 69 52 121 

% within Brand Image 40.6% 59.4% 100.0% 

 
Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 25.461a 1 .000   
Continuity Correctionb 23.874 1 .000   
Likelihood Ratio 26.165 1 .000   
Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear Association 25.302 1 .000   
N of Valid Cases 160     
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 33,21. 
b. Computed only for a 2x2 table 

 
Crosstab 
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kepuasan 

Total Puas 
Kurang 
Puas 

Relationship 
Marketing 

Baik Count 52 12 64 

% within Brand Image 88.1% 11.94% 100.0% 

Kurang Baik Count 17 40 57 

% within Brand Image 15.3% 84.7% 100.0% 

Total Count 69 52 121 

% within Brand Image 40.6% 59.4% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 25.461a 1 .000   
Continuity Correctionb 23.874 1 .000   
Likelihood Ratio 26.165 1 .000   
Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear Association 25.302 1 .000   
N of Valid Cases 160     
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 33,21. 
b. Computed only for a 2x2 table 

 

Logistic Regression 

Case Processing Summary 

Unweighted Casesa N Percent 

Selected Cases Included in Analysis 121 100.0 

Missing Cases 0 .0 

Total 121 100.0 

Unselected Cases 0 .0 

Total 121 100.0 

a. If weight is in effect, see classification table for the total 

number of cases. 

Dependent Variable 

Encoding 

Original Value 

Internal 

Value 

Baik 0 

Kurang baik 1 

 

Variables in the Equation 

 B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

Step 0 Constant .470 .152 9.516 1 .002 1.600 

 

Variables not in the Equation 

 Score df Sig. 

Step 0 Variables Price 16.139 1 .000 
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Service Quality 13.650 1 .000 

 Relationship 

Marketing 
11.245 1 .000 

Overall Statistics 25.587 2 .000 

 

Block 1: Method = Enter 

 

Omnibus Tests of Model Coefficients 

 Chi-square df Sig. 

Step 1 Step 26.726 2 .000 

Block 26.726 2 .000 

Model 26.726 2 .000 

 

Model Summary 

Step 

-2 Log 

likelihood 

Cox & Snell 

R Square 

Nagelkerke 

R Square 

1 215.799a .137 .186 

a. Estimation terminated at iteration number 4 

because parameter estimates changed by less 

than .001. 

 

Variables in the Equation 

 B S.E. Wald Sig. Exp(B) 

Step 1a Price 1.430 .725 3.894 .048 4.180 

Service Qualitty 2.039 .766 7.078 .008 7.681 

Relationship 
Marketing 

2.499 .712 12.307 .000 12.176 

Constant -9.239 1.354 46.593 .000 .000 

a. Variable(s) entered on step 1: Iklim_Organisasi, PSM. 
 

 

 

 

 

 

 

 



170 
 
 

Lampiran 4. Surat Penelitian 
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Lampiran 5. Curriculum Vitae 

 

A. Data Pribadi  

1. Nama  : Praprimadani Mursyid 

2. Tempat / Tanggal Lahir : Ujung Pandang, 16 Oktober 1991 

3. Alamat Sekarang   : Jalan Baji Rupa No. 16 Makassar 

4. Jenis Kelamin    : Perempuan  

5. Agama    : Islam 

6. Email     : praprimadani@gmail.com 

7. No. Hp   : 081355524265 

 

B. Riwayat Pendidikan  
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