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DAFTAR LAMPIRAN 
 

A. Lampiran Google Form  

Link google form : https://forms.gle/gXc7srSLnseiwHPbA 

B. Lampiran Kuesioner 

Keterangan:  

STS : Sangat Tidak Setuju 

TS : Tidak Setuju 

R : Ragu - ragu 

S : Setuju 

SS : Sangat Setuju 

Profil Responden 

 Butir Pernyataan 

1. Jenis Kelamin 

 Laki – laki 

 Perempuan 

2.  Usia  

 18 – 27 tahun 

 28 – 37 tahun 

 38 – 47 tahun 

 48 – 57 tahun 

 58 tahun keatas 

3. Pendidikan Terakhir 

 SD 

 SMP 

 SMA / Sederajat 

 Diploma 

 Sarjana 

 Magister 

 Doktor 

 Lainnya 

4. Penghasilan Perbulan 

 <5 juta rupiah 

 5 – 10 juta rupiah 

 > 10 – 15 juta rupiah 

 > 15 juta rupiah 

 

Skala Revisit Intention 

Butir Pernyataan STS TS R S SS 

1. Saya akan menganggap RS Primaya sebagai pilihan 

pertama di masa depan ketika saya membutuhkan layanan 
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kesehatan. 

2. Saya akan mengunjungi RS Primaya di masa depan 

jika saya membutuhkan layanan kesehatan 

     

3. Ketika saya sakit maka saya akan pergi ke RS  

Primaya 

     

4. Saya secara sadar akan memilih RS Primaya 

ketika harus dirawat jalan 

     

5. Saya secara sadar akan memilih RS Primaya 

ketika harus dirawat inap 

     

6. RS Primaya menjadi prioritas untuk saya kunjungi 

dibandingkan fasilitas kesehatan lainnya 

     

 
Mohd Isa, S., Lim, G. S. S., & Chin, P. N. (2019). Patients’ intent to revisit with trust 

as the mediating role: lessons from Penang Malaysia. International journal of 

pharmaceutical and healthcare marketing, 13(2), 140-159. 
 

Qin, H., & Prybutok, V. R. (2013). A quantitative model for patient behavioral 

decisions in the urgent care industry. Socio-Economic Planning Sciences, 47(1), 50-
64. 

 

Skala Patient Satisfaction 

Butir Pernyataan STS TS R S SS 

1. Saya merasa nyaman menggunakan fasilitas di RS 

Primaya (physical surroundings) 

     

2. Saya merasa petugas di RS Primaya menunjukkan 
keramahan (support staff) 

     

3. Saya merasa jenis pelayanan yang saya terima sesuai 

dengan kebutuhan saya (type of service) 

     

4. Petugas di RS Primaya memiliki kompentesi yang baik 

dalam bekerja (treatment staff) 

     

5. Saya puas dengan kualitas pelayanan yang saya terima 

di RS Primaya (quality of service) 

     

6. Saya puas dengan jumlah bantuan yang saya terima 

dari petugas RS Primaya (quantity of service) 

     

7. Pelayanan kesehatan yang saya terima di RS Primaya 

mampu mengurangi masalah saya terkait kesehatan 
(outcome of service) 

     

8. Secara keseluruhan, saya puas dengan pelayanan 

kesehatan yang saya terima di RS Primaya (general 

satisfaction) 

     

9. Prosedur pelayanan kesehatan di RS Primaya cukup 

mudah (procedures) 

     

 
Larsen, D. L., Attkisson, C. C., Hargreaves, W. A., & Nguyen, T. D. (1979). 

Assessment of client/patient satisfaction: development of a general scale. Evaluation 

and program planning, 2(3), 197-207. 
 

Skala Service Quality 

Butir Pernyataan STS TS R S SS 

Dimensi Tangible 
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Butir Pernyataan STS TS R S SS 

1. RS Primaya memiliki peralatan terkini      

2. Fasilitas fisik di RS Primaya enak dilihat mata      

3. RS Primaya memiliki penampilan staf yang rapi      

4. Desain ruang konsultasi dokter terlihat menarik di RS 

Primaya 

     

Dimensi Reliability 

1. RS Primaya memberikan pelayanan sesuai yang 
dijanjikan 

     

2. Petugas RS Primaya menunjukkan ketulusan dalam 

memecahkan masalah pasien 

     

3. Petugas RS Primaya melakukan layanan dengan benar 
pada tahap awal 

     

4. RS Primaya Memberikan layanan sesuai waktu yang 

dijanjikan 

     

5. Jarang terjadi kesalahan pelayanan di RS Primaya      

Dimensi Responsiveness 

1. Petugas RS Primaya memberitahu pasien kapan 

layanan akan dilakukan 

     

2. Petugas RS Primaya memberikan layanan cepat kepada 
pasien 

     

3. Petugas RS Primaya bersedia untuk membantu pasien      

4. Petugas RS Primaya siap menanggapi permintaan 

pasien 

     

Dimensi Assurance 

1. Petugas di RS Primaya dapat dipercaya      

2. Pasien merasa aman dalam menggunakan jasa 

pelayanan kesehatan di RS Primaya 

     

3. Petugas RS Primaya menunjukkan kesopanan di setiap 

saat 

     

4. RS Primaya siap memberikan dukungan dalam 

berbagai hal terhadap petugasnya 

     

Dimensi Empathy 

1. Setiap pasien mendapatkan perhatian khusus dari 

petugas RS Primaya 

     

2. Petugas RS Primaya memberikan perhatian secara 
personal kepada saya 

     

3. Petugas RS Primaya memahami kebutuhan spesifik 

pasiennya 

     

4. RS Primaya memprioritaskan pasiennya      

5. Jam operasional RS Primaya sesuai dengan kebutuhan 

saya 

     

 
Lee, S., & Kim, E. K. (2017). The effects of Korean medical service quality and 

satisfaction on revisit intention of the United Arab Emirates government sponsored 

patients. Asian nursing research, 11(2), 142-149. 

 
Parasuraman, A. B. L. L., Zeithaml, V. A., & Berry, L. (1988). SERVQUAL: A 

multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service 

quality. 1988, 64(1), 12-40. 
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Skala Word Of Mouth 

Butir Pernyataan STS TS R S SS 

1. Saya akan menyebarkan berita positif dari mulut ke 

mulut tentang RS Primaya 

     

2. Saya akan merekomendasikan RS Primaya kepada 

anggota keluarga, saudara dan teman dekat saya. 

     

3. Jika anggota keluarga, kerabat dan teman dekat saya 

sedang mencari rumah sakit, saya akan memberitahu 

mereka untuk mencoba RS Primaya 

     

4. Saya akan mengatakan hal-hal positif tentang RS 
Primaya 

     

5. Saya akan mendorong teman dan kerabat untuk 

mengunjungi RS Primaya 

     

 
Mohd Isa, S., Lim, G. S. S., & Chin, P. N. (2019). Patients’ intent to revisit with trust 

as the mediating role: lessons from Penang Malaysia. International journal of 

pharmaceutical and healthcare marketing, 13(2), 140-159. 
 

Ok, C., Back, K. J., & Shanklin, C. W. (2005). Modeling roles of service recovery 

strategy: a relationship-focused view. Journal of Hospitality & Tourism Research, 

29(4), 484-507. 

 

Skala Patient-Physician Trust 

Butir Pernyataan STS TS R S SS 

1 Saya sangat percaya pada dokter di RS Primaya 

sehingga saya selalu berusaha mengikuti sarannya. 

     

2 Dokter di RS Primaya benar-benar ahli dalam 
menangani masalah kesehatan saya. 

     

3 Jika dokter di RS Primaya memberi tahu saya bahwa 

ada sesuatu yang benar, maka hal itu pasti benar. 

     

4 Saya percaya dokter di RS Primaya akan 
mengutamakan kebutuhan medis saya di atas 

pertimbangan lainnya ketika menangani masalah 

kesehatan saya. 

     

5. Apa yang dikatakan oleh dokter di RS Primaya saya 

akan mengikutinya 

     

6. Semua saran dari dokter adalah untuk kebaikan saya      

 
Anderson, L. A., & Dedrick, R. F. (1990). Development of the Trust in Physician 

scale: a measure to assess interpersonal trust in patient-physician relationships. 

Psychological reports, 67(3_suppl), 1091-1100. 

 
Peng, Y., Yin, P., Deng, Z., & Wang, R. (2020). Patient–Physician Interaction and 

Trust in Online Health Community: The role of perceived usefulness of health 
information and services. International Journal of Environmental Research and 

Public Health, 17(1), 139. 

 

C. Lampiran Data Hasil Google Form 

D. Descriptive Statistics 
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 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

SQ1 119 2 5 3.60 .642 

SQ2 119 2 5 3.64 .621 

SQ3 119 2 5 3.98 .567 

SQ4 119 2 5 3.68 .623 

SQ5 119 2 5 3.76 .578 

SQ6 119 1 5 3.84 .624 

SQ7 119 2 5 3.81 .601 

SQ8 119 2 5 3.67 .690 

SQ9 119 1 5 3.63 .687 

SQ10 119 2 5 3.85 .577 

SQ11 119 2 5 3.68 .663 

SQ12 119 2 5 3.90 .494 

SQ13 119 2 5 3.86 .525 

SQ14 119 2 5 3.75 .556 

SQ15 119 2 5 3.76 .548 

SQ16 119 2 5 3.92 .514 

SQ17 119 2 5 3.77 .512 

SQ18 119 2 5 3.62 .611 

SQ19 119 2 5 3.60 .655 

SQ20 119 2 5 3.69 .579 

SQ21 119 2 5 3.70 .576 

SQ22 119 1 5 3.66 .764 

Valid N (listwise) 119     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

WOM1 119 1 5 3.87 .663 

WOM2 119 1 5 3.97 .682 

WOM3 119 1 5 4.00 .676 

WOM4 119 1 5 3.94 .586 

WOM5 119 1 5 3.92 .619 

Valid N (listwise) 119     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

PT1 119 1 5 3.71 .653 

PT2 119 2 5 3.78 .539 

PT3 119 2 5 3.68 .596 

PT4 119 2 5 3.71 .599 
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PT5 119 2 5 3.70 .590 

PT6 119 2 5 3.92 .605 

Valid N (listwise) 119     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

PS1 119 2 5 3.97 .670 

PS2 119 2 5 3.92 .653 

PS3 119 2 5 3.94 .642 

PS4 119 2 5 3.88 .613 

PS5 119 2 5 3.92 .576 

PS6 119 2 5 3.89 .648 

PS7 119 2 5 3.97 .637 

PS8 119 1 5 3.98 .676 

PS9 119 1 5 3.76 .745 

Valid N (listwise) 119     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

RI1 119 2 5 4.19 .601 

RI2 119 3 5 4.18 .606 

RI3 119 2 5 4.27 .620 

RI4 119 3 5 4.30 .513 

RI5 119 2 5 4.19 .572 

RI6 119 3 5 4.23 .617 

Valid N (listwise) 119     
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Validitas Reliabilitas Per Dimensi Kualitas Pelayanan 
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E. Lampiran Hasil Uji Turnitin 
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F. Lampiran Letter Of Acceptance 

 


