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KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH BRAND IMAGE TERHADAP KEPUTUSAN PASIEN 

UNTUK MENGGUNAKAN PELAYANAN KESEHATAN RAWAT JALAN 

DI RSUD HAJI KOTA MAKASSAR 

No. Urut Kuesioner : 

Tanggal          : 

Hasil Pengisian (diisi oleh peneliti) :          Lengkap          Tidak Lengkap 

Petunjuk Pengisian 

1. Bacalah petunjuk pengisian sebelum Bapak/ Ibu/ Saudara/ Saudari 

memberikan jawaban. 

2. Beri tanda (√ ) sesuai pilihan atau jawaban anda (hanya satu pilihan) 

3. Jawablah dengan jujur setiap pertayaan sesuai dengan keadaan dan 

pendapat Bapak/ Ibu/ Saudara/ Saudari. 

4. Jawaban anda akan dirahasiakan dan tidak akan mempengaruhi apapun 

bagi Bapak/ Ibu/ Saudara/ Saudari. 

5. Apabila Bapak/ Ibu/ Saudara/ Saudari menemui kesulitan dalam 

memahami pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner ini, Bapak/ Ibu/ 

Saudara/ Saudari dapat meminta penjelasan kepada yang membagikan 

kuesioner ini. 

6. Sangat diharapkan semua pertanyaan diberi jawaban. 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 



90 
 

 

A. Karakteristik Responden 

1. Nama Responden : 

2. Usia Anda saat ini : ……..Tahun 

3. Jenis Kelamin : 

[    ] Laki-Laki  [    ] Perempuan 

4. Agama : 

5. Poliklinik : 

6. Pendidikan terakhir Anda 

[    ] Tidak tamat SD/ Tidak Sekolah   [    ] D1/D2/D3 

[    ] Tamat SD     [    ] S1 

[    ] Tamat SMP     [    ] S2/S3 

[    ] Tamat SMA 

7. Pekerjaan Anda 

[    ] Pelajar/ Mahasiswa    [    ] Pegawai Swasta 

[    ] Buruh/ Tukang/ Petani    [    ] TNI/ POLRI 

[    ] Pedagang/ Wiraswasta    [    ] Lainnya………... 

[    ] Pegawai Negeri Sipil (PNS) 

8. Kunjungan ke Rumah Sakit : [    ] Pertama datang 

       [    ] Pernah datang/pasien ulang 
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B. Pengisian Kuesioner 

Pada kuesioner ini Bapak/ Ibu/ Saudara/ Saudari diminta untuk setiap aspek yang 

dirasakan dalam mendapatkan pelayanan di unit Rawat Jalan RSUD Haji Kota 

Makassar. Pilihlah salah satu jawaban dari alternatif jawaban yang tersedia 

dengan memberikan tanda checklist (√ ) 

Keterangan : 

SS = Sangat Setuju  TS   = Tidak Setuju 

S   = Setuju   STS = Sangat Tidak Setuju 

 

Brand Image 

a. Corporate Identity (Identitas Instansi) 

No Pernyataan Kode Jawaban 

SS S TS STS 

1 Menurut saya nama merek RSUD 

Haji Kota Makassar mudah untuk 

diingat 

    

2 Logo rumah sakit ini memiliki daya 

tarik tersendiri dibandingkan 

dengan rumah sakit lain 

    

3 Papan nama rumah sakit terbaca 

dengan jelas dari jalan 

    

4 Menurut saya tarif pelayanan di 

rumah sakit sudah sesuai dengan 

fasilitas yang diberikan 
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b. Physical Environment (Lingkungan Fisik) 

No Pernyataan Kode Jawaban 

SS S TS STS 

1 Lokasi rumah sakit berada di 

lingkungan yang strategis dan 

mudah dijangkau oleh anda 

    

2 Penampilan interior dan tata letak 

antar ruangan yang ada di rumah 

sakit cukup menarik dan teratur 

    

3 Ruang tunggu di rawat jalan sangat 

nyaman (bersih, toilet tidak berbau) 

    

4 Fasilitas parkir yang disediakan  

rumah sakit (luas area parkir) sudah 

memadai 

    

5 Peralatan yang dimiliki rumah sakit 

seperti kursi, meja, dan lain-lain 

sudah cukup memadai untuk 

melayani anda  

    

 

c. Contact Personnel (Karyawan) 

No Pernyataan Kode Jawaban 

SS S TS STS 

1 Seluruh karyawan rumah sakit 

selalu melayani pasien dengan 

ramah (mengutamakan senyum, 

sapa, dan salam) 

    

2 Dokter, perawat, dan tenaga non 

medis (tenaga administrasi, tenaga 

apotik, customer service, dan 
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satpam) mengenakan pakaian atau 

seragam dengan baik dan rapih 

3 Dokter dan perawat memberikan 

kepercayaan dan keamanan 

terhadap prosedur pelayanan 

medis yang dilakukan 

    

4 Dokter dan perawat tanggap dan 

telaten ketika anda mengutarakan 

keluhan tentang penyakit yang 

anda derita 

    

5 Dokter dan perawat memberikan 

penjelasan tentang penyakit anda 

serta  perekmbangannya 

    

6 Seluruh karyawan di rumah sakit 

merupakan karyawan yang 

profesional (mampu melaksanakan 

tugasnya dengan baik) 

    

 

d. Service Offering (Pelayanan yang diberikan) 

No Pernyataan Kode Jawaban 

SS S TS STS 

1 Prosedur pendaftaran di bagian 

administrasi mudah dan tidak 

berbelit-belit 

    

2 Saat memerlukan bantuan, petugas 

di bagian administrasi cepat 

menanggapinya 

    

3 Petugas administrasi melayani 

pasien BPJS dan pasien umum 
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tanpa membeda-bedakan 

4 Anda tidak perlu menunggu terlalu 

lama untuk mendapatkan 

pelayanan kesehatan 

    

5 Anda tidak perlu menunggu lama 

untuk mendapatkan obat di apotik 

    

6 pelayanan yang diberikan sudah 

memberikan kenyamanan kepada 

anda 

    

 

e. Keputusan Pasien 

No Pernyataan Kode Jawaban 

SS S TS STS 

1 Saya berusaha untuk mencari 

informasi terlebih dahulu dari 

beberapa sumber tentang layanan 

kesehatan yang ditawarkan oleh 

rumah sakit ini 

    

2 Informasi yang saya dapatkan 

digunakan untuk mengevaluasi 

dan membandingkan RSUD Haji 

Kota Makassar dengan rumah 

sakit lain 

    

3 Apabila saya membutuhkan 

pelayanan poliklinik jenis apapun 

saya akan ke rumah sakit ini 

    

4 Saya memilih menggunakan 

layanan kesehatan di rumah sakit 

ini karena memiliki keunggulan 

dibandingkan rumah sakit lain 
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5 Saya merasa puas menggunakan 

layanan kesehatan di instalasi 

rawat jalan RSUD Haji Kota 

Makassar 

    

6 Dengan senang hati, saya akan 

merekomendasikan rumah sakit ini 

kepada kerabat, keluarga, dan 

orang lain yang membutuhkan 

pelayanan kesehatan 
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Lampiran 2 Lembar Perbaikan Proposal 
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Lampiran 3 Surat Penugasan Seminar Proposal 
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Lampiran 4 Surat Izin Penelitian Kampus 



99 
 

 

 

 

 

Lampiran 5 Surat Izin Penelitian PTSP Provinsi 
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Lampiran 6 Surat Selesai Penelitian 



101 
 

 

 

  

Lampiran 7 Dokumentasi Penelitian 
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A. Analisis Univariat 

 

Umur 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20-30 39 41.1 41.1 41.1 

31-40 15 15.8 15.8 56.8 

41-50 20 21.1 21.1 77.9 

51-60 16 16.8 16.8 94.7 

61-70 5 5.3 5.3 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-Laki 42 44.2 44.2 44.2 

Perempuan 53 55.8 55.8 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

 

Agama 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Islam 89 93.7 93.7 93.7 

Kristen 6 6.3 6.3 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

 

Statistics 

 Umur Jenis Kelamin Agama 

Pendidikan 

Terakhir Pekerjaan Kunjungan 

N Valid 95 95 95 95 95 95 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 2.29 1.56 1.06 4.31 3.64 1.57 

Median 2.00 2.00 1.00 4.00 3.00 2.00 

Minimum 1 1 1 1 1 1 

Maximum 5 2 2 7 7 2 

Lampiran 8 Hasil Analisis SPSS 
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Pendidikan Terakhir 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Tamat SD/Tidak 

Sekolah 

3 3.2 3.2 3.2 

Tamat SD 1 1.1 1.1 4.2 

Tamat SMP 7 7.4 7.4 11.6 

Tamat SMA 55 57.9 57.9 69.5 

D1/D2/D3 12 12.6 12.6 82.1 

S1 16 16.8 16.8 98.9 

S2/S3 1 1.1 1.1 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pelajar/Mahasiswa 24 25.3 25.3 25.3 

Buruh/Tukang/Petani 8 8.4 8.4 33.7 

Pedagang/Wiraswasta 19 20.0 20.0 53.7 

PNS 9 9.5 9.5 63.2 

Pegawai Swasta 15 15.8 15.8 78.9 

TNI/POLRI 2 2.1 2.1 81.1 

IRT 18 18.9 18.9 100.0 

Total 95 100.0 100.0  

 

Kunjungan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pertama Datang 41 43.2 43.2 43.2 

Pernah Datang 54 56.8 56.8 100.0 

Total 95 100.0 100.0  
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B. Analisis Bivariat 

 
Crosstabs 

 

Identitas_Instansi * Keputusan_Pasien Crosstabulation 

 

Keputusan_Pasien 

Total Baik Tidak Baik 

Identitas_Instansi Baik Count 46 37 83 

% within Identitas_Instansi 55.4% 44.6% 100.0% 

Tidak Baik Count 4 8 12 

% within Identitas_Instansi 33.3% 66.7% 100.0% 

Total Count 50 45 95 

% within Identitas_Instansi 52.6% 47.4% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 2.052a 1 .152   

Continuity Correctionb 1.261 1 .261   

Likelihood Ratio 2.074 1 .150   

Fisher's Exact Test    .218 .131 

Linear-by-Linear Association 2.030 1 .154   

N of Valid Cases 95     

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 5.68. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

 

 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Identitas_Instansi * 

Keputusan_Pasien 

95 100.0% 0 0.0% 95 100.0% 
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Crosstabs 
 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Lingkungan_Fisik * 

Keputusan_Pasien 

95 100.0% 0 0.0% 95 100.0% 

 

Lingkungan_Fisik * Keputusan_Pasien Crosstabulation 

 

Keputusan_Pasien 

Total Baik Tidak Baik 

Lingkungan_Fisik Baik Count 40 3 43 

% within Lingkungan_Fisik 93.0% 7.0% 100.0% 

Tidak Baik Count 10 42 52 

% within Lingkungan_Fisik 19.2% 80.8% 100.0% 

Total Count 50 45 95 

% within Lingkungan_Fisik 52.6% 47.4% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 51.409a 1 .000   

Continuity Correctionb 48.491 1 .000   

Likelihood Ratio 58.760 1 .000   

Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear Association 50.868 1 .000   

N of Valid Cases 95     

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 20.37. 

b. Computed only for a 2x2 table 
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Crosstabs 
 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Karyawan * 

Keputusan_Pasien 

95 100.0% 0 0.0% 95 100.0% 

 

Karyawan * Keputusan_Pasien Crosstabulation 

 

Keputusan_Pasien 

Total Baik Tidak Baik 

Karyawan Baik Count 44 5 49 

% within Karyawan 89.8% 10.2% 100.0% 

Tidak Baik Count 6 40 46 

% within Karyawan 13.0% 87.0% 100.0% 

Total Count 50 45 95 

% within Karyawan 52.6% 47.4% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 56.063a 1 .000   

Continuity Correctionb 53.027 1 .000   

Likelihood Ratio 63.516 1 .000   

Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear Association 55.473 1 .000   

N of Valid Cases 95     

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 21.79. 

b. Computed only for a 2x2 table 
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Crosstabs 
 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Pelayanan_Yang_Diberikan 

* Keputusan_Pasien 

95 100.0% 0 0.0% 95 100.0% 

 

Pelayanan_Yang_Diberikan * Keputusan_Pasien Crosstabulation 

 

Keputusan_Pasien 

Total Baik Tidak Baik 

Pelayanan_Yang_Diberikan Baik Count 44 1 45 

% within 

Pelayanan_Yang_Diberikan 

97.8% 2.2% 100.0% 

Tidak Baik Count 6 44 50 

% within 

Pelayanan_Yang_Diberikan 

12.0% 88.0% 100.0% 

Total Count 50 45 95 

% within 

Pelayanan_Yang_Diberikan 

52.6% 47.4% 100.0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 69.899a 1 .000   

Continuity Correctionb 66.501 1 .000   

Likelihood Ratio 85.151 1 .000   

Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear Association 69.164 1 .000   

N of Valid Cases 95     

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 21.32. 

b. Computed only for a 2x2 table 
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Uji Regresi Linear Berganda 

 
Regression 
 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Pelayanan yang 

Diberikan, 

Lingkungan 

Fisik, Karyawanb 

. Enter 

a. Dependent Variable: Keputusan Pasien 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .817a .668 .657 1.701 

a. Predictors: (Constant), Pelayanan yang Diberikan, Lingkungan Fisik, 

Karyawan 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 529.663 3 176.554 61.038 .000b 

Residual 263.222 91 2.893   

Total 792.884 94    

a. Dependent Variable: Keputusan Pasien 

b. Predictors: (Constant), Pelayanan yang Diberikan, Lingkungan Fisik, Karyawan 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.913 1.302  3.005 .003 

Lingkungan Fisik .114 .111 .102 1.023 .309 

Karyawan .267 .158 .276 1.688 .095 

Pelayanan yang Diberikan .466 .149 .474 3.119 .002 

a. Dependent Variable: Keputusan Pasien 
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