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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 “Analisis Pengaruh Brand Image, Customer
Perceived Value, dan Customer Experience Terhadap Kepuasan Pasien
Pada Instilasi Rawat Inap Rumah Sakit Stella Maris dan Rumah Sakit
Islam Faisal Kota Makassar Tahun 2021”.

Tidak ada risiko fisik yang akan terjadi dalam penelitian ini. Risiko
yang mungkin didapat adalah waktu yang tersita dari pasien sekalian
untuk menjawab pertanyaan ini sekitar 10-20 menit. Penelitian ini semata-
mata untuk kepentingan pendidikan dan informasi yang di berikan dapat
menjadi masukan bagi manajemen rumah sakit tempat penelitian.

Pada penelitian ini kerahasiaan data anda sepenuhnya akan
dijamin. ldentitas 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.. 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/lbu sebagai responden saya ucapkan terima kasih.

Makassar, September 2021

Zakiyah Ramdlani Hamzah
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KUESIONER PENELITIAN

“ANALISIS PENGARUH BRAND IMAGE, CUSTOMER PERCEIVED
VALUE, DAN CUSTOMER EXPERIENCE TERHADAP KEPUASAN
PASIEN PADA INSTALASI RAWAT INAP RS RS SWASTA DI KOTA

MAKASSAR”

A. IDENTITAS RESPONDEN

1. Nomor

2. Nama

3. Alamat :

4. Umur : < 25 Tahun 45-54 Tahun
25-34 Tahun > 54 Tahun
35-44 Tahun

5. Jenis Kelamin  : [[] Laki-Laki [JPerempuan

6. Agama : Islam Budha
Kristen Katolik
Hindu

PNS (Pegawai Negeri Sipil) DLam lain
Wiraswasta
Tidak Bekerja

8. Pendapatan :HT dak Ada [J <rp

7. Pekerjaan

1.000.000,
Rp 1.000.000 — Rp 2.500.00 ]  >Rp
5.000.000
>Rp 2.500.000 — Rp 5.000.000

8. Pendidikan
Tamat SMA
Tamat Diploma

Tamat S2

Tamat SMP Tamat S1
Tamat S3

9. Kelas Perawatan :
10.Jarak Rumah anda ke Rumah Sakit : D< 5 KM D> 5 KM
11.Berapa kali anda melakukanpemeriksaan kesehatan di

RS ini:

Sebutkan....

B. PETUNJUK PENGISIAN : Berikan tanda checklist () pada pada plihan
jawaban yang paling benar sesuai dengan pengetahuan yang anda
miliki. DAFTAR PERNYATAAN
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C. Berikan tanda checklist (\) pada plihan jawaban yang paling benar sesuai

dengan pengetahuan yang anda miliki pada kolom SS, S, TS, STS

Keterangan :

SS = Sangat Setuju

S =Setuju

TS =Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju

a. Brand Image
No Pernyataan Kode Jawaban
y SS | s | 1S |sSTS

Favorability of brand association

1 | Rumah Sakit ini memberikan pelayanan yang lengkap

2 | Rumah Sakit ini memiliki dokter yang ahli dalam
pengobatan penyakit

3 | Rumah sakit ini berada di lingkungan yang strategis

4 | Rumah Sakit ini memiliki petugas kesehatan yang
ramah

5 | Lingkungan di rumah sakit ini sangat bersih
Strength of brand association

1 | Rumah Sakit ini menyediakan berbagai variasi
layanan kesehatan

2 | Tarif layanan kesehatan rumah sakit ini terjangkau

3 | rumah sakit ini memiliki letak yang strategis dan
mudah dijangkau

4 | Pasien percaya dengan kualitas layanan kesehatan di
rumah sakit ini

5 | Pasien merasa bangga pada saat menggunakan jasa
pelayanan di rumah sakit ini
Uniqueness of brand association

1 | Nama rumah sakit ini mudah di ingat

2 | Logo rumah sakit ini memiliki daya tarik tersendiri
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3 | rumah sakit ini memiliki dokter yang kompeten
4 | rumah sakit ini memiliki perawat yang kompeten
5 | Petugas kesehatan di rumah sakit ini cepat dan
tanggap dalam melayanai pasien
6 | Peralatan yang di miliki rumah sakit ini sudah lengkap
untuk melayani pasien
b. Customer Perceived Value
No Pernyataan Kode Jawaban
y SS | s | TS | STS
Installation
1 | Gedung Rumah Sakit didesain mendukung kenyamanan
dan privasi
2 | Rumah sakit terlihat rapi dan terorganisir dengan baik
3 | Ruangan terlihat luas, modern dan bersih
4 | Lokasi Rumah Sakit sangat mudah untuk ditemukan dan
dapat diakses
Profesionalism
1 | Petugas rumah sakit memahami pekerjaan mereka
dengan baik
2 | Petugas rumah sakit profesional dalam
menjalankanTugasnya
3 | Informasi yang diberikan oleh petugas sangat berharga
bagi saya
4 | Petugas menguasai seluruh layanan yang ada di rumah
sakit
Quality
1 | Pelayanan rumah sakit terorganisir dengan baik
2 | Kualitas layanan senantiasa ditingkatkan oleh pihak
rumah sakit
3 | Kualitas layanan yang diberikan tidak kalah dengan
rumah sakit lain
4 | Petugas rumah sakit selalu baik dan ramah dalam
melayani pasien
5 | Tim medis melakukan diagnosis dan perawatan yang

akurat
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Emotional Value

1 | Saya merasa rileks / tidak tertekan oleh pihak rumah
sakit selama dalam proses perawatan
2 | Petugas pelayanan memberikan saya perasaan positif
3 | Petugas dapat bekerja sama dengan baik dalam
berbagai hal dengan pasien
4 | Saya merasa nyaman dengan suasana rumabh sakit ini
Sosial Value
1 | Banyak orang yang saya kenal datang berobat di rumah
sakit ini
2 | Berobat di rumah sakit ini dipertimbangkan secara sosial
dengan sangat baik
3 | Orang-orang yang saya kenal berpikir benar saya
berobat di rumah sakit ini
Customer Experience
Kode Jawaban
No Pernyataan
SS S TS STS
Sense
1 | Rumah sakit memiliki letak rumah sakit yang strategis
2 | Rumah sakit memiliki desain bangunan yang bagus
3 | Seragam yang digunakan pegawai rumah sakit rapi
4 | Rumah sakit memiliki tata letak yang jelas dan sesuai
petujuk
5 | Lingkungan Rumah sakit bersih
6 | Ruang perawatan memiliki pencahayaan yang cukup
7 | Warna dinding ruang perawatan membuat keteduhan di
hati saya
8 | Suhu diruang perawatan tidak membuat saya gerah
9 | Ruang perawatan beraroma wangi
Feel
1 | Saya merasa senang ketika berkomunikasi dengan
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dokter maupun perawat di rumah sakit

Saya merasa tenang ketika berada di rumah sakit

Saya merasa mendapatkan pelayanan yang ramah dari

petugas medis maupun non medis di rumah sakit

Saya merasa transaksi di rumah sakit ini mudah

Think

Citra rumah sakit membuat saya merasa aman ketika
melakukan pengobatan

Rumah sakit memberikan kemudahan dalam proses
pemberian pelayanan

Saya berpikir bahwa rumah sakit ini dapat menjadi
rekomendari rumah sakit di Makassar

Biaya perawatan terjangkau

Act

Saya sering berbagi pengalaman tentang produk jasa /
layanan di rumah sakit dengan orang lain

Saya merekomendasikan rumah sakit ini kepada orang
lain

Adanya interaksi dengan pasien lain

Dalam memberikan pelayanan dokter / perawat
berinteraksi langsung dengan pasien

Relate

Dokter yang merawat saya mengetahui dengan baik
tentang kondisi penyakit serta pengobatan yang saya
perlukan

Dokter setiap hari rutin memeriksa keadaan saya sesuai
jadwal yang ada

Dokter memberikan informasi yang jelas tentang keadaan
Saya

Penanganan/perawatan yang diberikan oleh perawat
membuat keluhan saya menjadi berkurang/hilang
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mengenai diagnosis penyakit

yang saya derita

5 | Dalam keadaan membutuhkan bantuan perawat selalu
hadir untuk membantu saya
6 | Perawat memberikan informasi yang saya butuhkan
selama perawatan
Berikan tanda checklist (\) pada plihan jawaban yang paling benar sesuai
dengan pengetahuan yang anda miliki pada kolom SP, P, TP, STP
Keterangan :
SP = Sangat Puas
P =Puas
TP =Tidak Puas
STP = Sangat Tidak Puas
d. Kepuasan Pasien
No Pernyataan Kode Jawaban
SP P TP | STP
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
1 Keamanan dan kenyamanan saya
selama dirawat di rumah sakit ini
2 Penjelasan secara menyeluruh olehdokter
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3 Keakuratan hasil pemeriksaan fisik

4 Keakuratan hasil pemeriksaan
Laboratorium

5 Keakuratan hasil pemeriksaan radiologi
Accesibility/convenience

1 Ketersediaan informasi tentang fasilitas layanan
rumah sakit

2 Waktu tunggu pelayanannya cepat

3 Letak rumah sakit yang strategis

Finances

1 Kejelasan informasi harga

2 Keterjangkauan harga

3 Kepantasan/kelayakan harga

4 Kemudahan prosedur pembayaran
Efficacy/Outcome

1 Keseluruhan pelayanan yang diberikan dokter
selama rawat inap di rumah sakit Ini

2 Keseluruhan pelayanan yang diberikanperawat
selama rawat inap di rumah sakit ini

3 Keseluruhan pelayanan rawat inap di rumah sakit
ini
Continuity

1 Kemudahan prosedur untuk
mendapatkan pelayanan

2 Jadwal kunjungan dokter selama saya Dirawat

3 Ketepatan waktu tindakan/perawatan seperti yang
telah disepakati

4 Ketersediaan makanan sesuai jadwal Makan

Physical environment
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Keindahan lingkungan rumah sakit

Kebersihan lingkungan rumah sakit

Kenyamanan lingkungan rumah sakit

Kamar perawatan dibersihkan secara Rutin

g hf W N

Ketersediaan Fasilitas untuk pasienyang

memiliki keterbatasan fisik/disability

Ketersediaan lahan parkir

Availability

Fasilitas yang tersedia di rumah sakit sesuai

kebutuhan

Ketersediaan peralatan canggih

Rumabh sakit menyediakan informasi tentang fasilitas

layanan rumah sakit

Ketersediaan obat selama perawatan
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LAMPIRAN 2: SURAT IZIN PENELITIAN

Pas
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1202193008301

PEMERINTAH PROVINSI SULAWESI SELATAN

DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
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Nomoe 177975 01PTSPI2021 KepadaYth.
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LAMPIRAN 4. UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X1.1 13.97 2.962 174 .883
X1.2 13.87 3.032 725 .893
X1.3 13.96 2.903 .816 .874
X1.4 13.94 2.991 .750 .888
X1.5 13.94 2.986 754 .887
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X2.1 13.92 2.956 .871 .882
X2.2 13.85 3.163 722 912
X2.3 13.88 3.229 .678 921
X2.4 13.93 3.053 .803 .896
X2.5 13.92 2.951 .875 .881
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X3.1 17.42 4.583 .824 .884
X3.2 17.51 4.802 .707 .900
X3.3 17.42 4.646 .788 .889
X3.4 17.38 4512 .873 877
X3.5 17.42 4.563 .834 .882
X3.6 17.63 4.870 .529 .931
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Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X5.1 10.35 1.900 .924 912
X5.2 10.35 1.912 914 915
X5.3 10.35 2.060 776 .957
X5.4 10.32 1.953 .867 .930
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X4.1 10.22 1.842 .804 910
X4.2 10.25 1.830 .835 .900
X4.3 10.24 1.822 .834 .900
X4.4 10.19 1.805 .831 .901
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X6.1 13.76 3.359 737 .925
X6.2 13.74 3.232 .793 914
X6.3 13.69 3.168 .829 .907
X6.4 13.76 3.158 .850 .903
X6.5 13.75 3.171 .839 .905
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X7.1 10.51 1.680 .562 .833
X7.2 10.51 1.616 .662 787
X7.3 10.40 1.543 .745 .750
X7.4 10.49 1.595 .681 778
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Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X8.1 6.77 .824 778 .849
X8.2 6.81 .800 .848 .788
X8.3 6.76 .851 731 .890
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if tem Deleted Correlation Deleted
X9.1 27.59 10.924 .216 .918
X9.2 27.84 21.191 575 .559
X9.3 27.88 21.097 .599 .557
X9.4 27.88 21.193 577 .559
X9.5 27.88 20.976 .628 .553
X9.6 27.86 21.002 .620 .554
X9.7 27.93 20.735 531 .554
X9.8 27.87 21.250 .550 .562
X9.9 27.93 21.373 .519 .565
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X10.1 10.20 1.759 .738 .885
X10.2 10.16 1.668 .829 .851
X10.3 10.18 1.696 .816 .857
X10.4 10.12 1.754 726 .889
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X11.1 10.34 1.676 .761 .834
X11.2 10.35 1.688 750 .838
X11.3 10.31 1.737 .694 .860
X11.4 10.34 1.697 740 .842

Item-Total Statistics
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Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X12.1 10.31 1.760 .703 .817
X12.2 10.33 1.702 742 .800
X12.3 10.28 1.644 .739 .801
X12.4 10.24 1.856 .620 .850
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if ltem
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X13.1 17.46 5.075 877 .942
X13.2 17.46 5.054 .888 941
X13.3 17.46 5.065 .882 941
X134 17.55 5.297 773 .954
X13.5 17.45 5.106 .861 .944
X13.6 17.48 5.129 .848 .945
Item-Total Statistics
Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
Y1 117.37 181.415 .670 .932
Y2 117.28 183.913 482 .933
Y3 117.37 182.286 .603 .933
Y4 117.34 182.555 .581 .933
Y5 117.34 182.461 .588 .933
Y6 117.32 182.879 .557 .933
Y7 117.09 168.753 .168 978
Y8 117.33 180.617 .728 .932
Y9 117.38 181.140 .692 .932
Y10 117.38 181.576 .658 .932
Y11 117.38 180.418 .748 931
Y12 117.36 179.593 .808 931
Y13 117.43 179.938 .627 .932
Y14 117.37 180.020 .759 931
Y15 117.43 180.577 .702 .932
Y16 117.48 181.272 .696 .932
Y17 117.44 180.716 741 .932
Y18 117.46 180.111 797 931
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Y19
Y20
Y21
Y22
Y23
Y24
Y25
Y26
Y27
Y28
Y29
Y30
Y31
Y32
Y33
Y34
Y35

117.39
117.39
117.40
117.40
117.44
117.42
117.38
117.38
117.38
117.39
117.35
117.41
117.38
117.33
117.41
117.33
117.36

179.942
180.059
180.294
180.103
180.460
180.416
179.268
179.342
179.354
179.792
179.941
180.413
180.141
179.543
180.530
179.530
180.519

787
778
.761
a77
.761
.759
.836
.830
.830
797
.780
754
752
.793
729
794
.706

931
931
931
931
931
931
931
931
931
931
931
931
931
931
.932
931
.932
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LAMPIRAN 5 : Hasil Olah Data SPSS

1. Hasil Karakteristik Responden

UMUR
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid <25 TAHUN 17 8.9 8.9 8.9
26-34 TAHUN 54 28.4 28.4 37.4
35-44 TAHUN 64 33.7 33.7 71.1
45-54 TAHUN 30 15.8 15.8 86.8
> 54 TAHUN 25 13.2 13.2 100.0
Total 190 100.0 100.0
JENIS KELAMIN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid LAKI-LAKI 84 44.2 44.2 44.2
PEREMPUAN 106 55.8 55.8 100.0
Total 190 100.0 100.0
AGAMA
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ISLAM 101 53.2 53.2 53.2
KRISTEN 51 26.8 26.8 80.0
HINDU 4 2.1 2.1 82.1
BUDHA 7 3.7 3.7 85.8
KATOLIK 27 14.2 14.2 100.0
Total 190 100.0 100.0
PEKERJAAN
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid PNS 51 26.8 26.8 26.8
WIRASWASTA 82 43.2 43.2 70.0
TIDAK BEKERJA 37 19.5 19.5 89.5
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LAIN-LAIN 20 10.5 10.5 100.0
Total 190 100.0 100.0
PENDAPATAN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid TIDAK ADA 14 7.4 7.4 7.4

< Rp1,000,000 50 26.3 26.3 33.7

Rp1,000,000-Rp2,500,000 72 37.9 37.9 71.6

Rp2,500,000-Rp5,000,000 32 16.8 16.8 88.4

> Rp5,000,000 22 11.6 11.6 100.0

Total 190 100.0 100.0

PENDIDIKAN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid TAMAT SMP 6 3.2 3.2 3.2

TAMAT SMA 73 38.4 384 41.6

TAMAT DIPLOMA 40 211 211 62.6

TAMAT S1 65 34.2 34.2 96.8

TAMAT S2 6 3.2 3.2 100.0

Total 190 100.0 100.0

KELAS PERAWATAN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid KELAS 1 36 18.9 18.9 18.9

KELAS 2 61 321 321 51.1

KELAS 3 82 43.2 43.2 94.2

VIP 11 5.8 5.8 100.0

Total 190 100.0 100.0

JARAK RUMAH
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent

Valid <5KM 65 34.2 34.2 34.2

>5 KM 125 65.8 65.8 100.0

Total 190 100.0 100.0




KUNJUNGAN

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1 KALI 39 20.5 20.5 20.5
2 KALI 55 28.9 28.9 49.5
3 KALI 57 30.0 30.0 79.5
4 KALI 17 8.9 8.9 88.4
5 KALI 5 2.6 2.6 91.1
SERING 17 8.9 8.9 100.0
Total 190 100.0 100.0
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LAMPIRAN 6. CURICULUM VITAE

Data Pribadi

Nama
Tempat/Tanggal Lahir
Jenis Kelamin

Agama
Kewarganegaraan
Alamat

Email

Nomor Hp

Pendidikan
2001 - 2007

2007 - 2010
2010 - 2013
2013 - 2018

2019-2021

: Zakiyah Ramdlani Hamzah

: Ujung Pandang, 28 Februari 1995

: Perempuan

> Islam

: Indonesia

: Perum. Romang Polong Indah C3/1
: zakiyahramdlani@gmail.com
: 085242551763

: SDI BERTINGKAT
: SMPN 1 SUNGGUMINASA
: SMAN 1 SUNGGUMINASA

: Uin Alauddin Makassar Jurusan Kesehatan

Masyarakat Peminatan Manajemen
Rumah Sakit

: Universitas Hasanuddin Fakultas Kesehatan

Masyarakat Jurusan Manajemen Rumah
Sakit
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