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ABSTRACT

Hospital image will have an impact on patient
attitudes and behavior towards the hospital, the
relationship between hospital brand image and
its influence on patient intentions is needed.
Anugrah Hospital is relatively new, initially only
a specialist doctor clinic in 2000, then in 2005 it
became a special hospital and in 2015 it
became a private general hospital. The purpose
of the study was to determine the relationship
between brand image and the patient's decision
to choose health services at the Anugrah
Pangkajene Hospital inpatient unit, Sidenreng
Rappang Regency in 2022. The research method
was quantitative with a cross sectional
approach. The research sample is Anugrah
Hospital inpatients, totaling 57 people with
simple random sampling. Univariate and
bivariate data analysis using Chi-Square test.
The results showed that brand image variables
that influence the patient's decision to choose
hospitalization are the physical environment (p
value = 0.002), hospital employees (contact
personnel) (p value = 0.005), and the services
provided (service offering) ( p value = 0.005).
While the brand image variable that does not
affect the patient's decision is the identity of the
hospital (corporate identity) (p-value = 0.426).
The conclusion is that there is no relationship
between hospital identity and there is a
relationship between the physical environment,
hospital employees, services provided and the
patient's decision to choose health services in
the inpatient unit of Anugrah Pangkajene
Hospital.
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INTISARI

Citra rumah sakit akan berdampak pada sikap dan
perilaku pasien terhadap rumah sakit, hubungan
citra merek (brand image) rumah sakit dan
pengaruhnya terhadap intensi pasien sangat
diperlukan. Rumah sakit Anugrah terbilang baru,
awalnya hanya Kklinik Dokter Spesialis pada
tahun 2000 kemudian tahun 2005 menjadi rumah
sakit khusus dan tahun 2015 menjadi rumah
sakit Umum Swasta. Tujuan penelitian yaitu
mengetahui hubungan brand image dengan
keputusan pasien memilih pelayanan kesehatan
pada unit rawat inap Rumah Sakit Anugrah
Pangkajene Kabupaten Sidenreng Rappang
Tahun 2022. Metode penelitian kuantitatif
dengan pendekatan cross sectional. Sampel
penelitian yaitu pasien rawat inap Rumah Sakit
Anugrah yang berjumlah 57 orang dengan
pengambilan sampel simple random sampling.
Analisis data univariat dan bivariat menggunakan
uji Chi-Square. Hasil penelitian menunjukkan
variabel brand image berpengaruh terhadap
keputusan pasien memilih rawat inap adalah
lingkungan fisik (physical environment) (p
value=0,002), pegawai rumah sakit (contact
personel) (p value=0,005), dan pelayanan yang
diberikan  (service offering) (p value=0,005).
Sedangkan variable brand image yang tidak
berpengaruh terhadap keputusan pasien adalah
identitas rumah sakit (corporate identity) (p-
value=0,426). Kesimpulan tidak ada hubungan
antara identitas rumah sakit dan ada hubungan
antara lingkungan fisik, pegawai rumah sakit,
pelayanan yang diberikan dengan keputusan
pasien memilih pelayanan kesehatan unit rawat
inap Rumah Sakit Anugrah Pangkajene.

1. PENDAHULUAN

Pertumbuhan jumlah penduduk serta
meningkatnya masalah kesehatan mendorong
permintaan akan layananmasyarakat. Dengan
demikian, bidang pelayanan kesehatansaatini
berubah ke arah orientasi pelanggan. Rumah
sakit berusaha mengembangkan strategi
pemasaran yang meningkatkan citra
masyarakat dalam rangka meningkatkan
kepuasan, loyalitas pasien dan kinerja
(Nikhayaturrohmah, 2021). Rumah sakit
menyelenggarakan duajenis pelayanan untuk
masyarakat yaitu pelayanan kesehatan dan
pelayanan administrasi, dimana pelayanan
kesehatan terdiri dari pelayanan medis,
pelayanan penunjang medis, rehabilitasi
medis dan pelayanan keperawatan (Karmita

dan Arman, 2021).

Seiring berjalannya waktu
perkembangan rumah sakit di Indonesiaterus
mengalami peningkatan. Dahulu rumah sakit
hanya didirikan oleh badan-badan keagamaan,
sosial maupun pemerintah (non-profit
oriental). Namun saat ini rumah sakit banyak
didirikan oleh berbagai badan usaha swasta
yang usahanya berorientasi pada laba (profit
oriented) (Maqrifah, 2018). Dalam membentuk
kesetiaan pelanggan salah satu upaya yang
dilakukan rumah sakit adalah dengan
membangun citra merek (brand image) yang
baik, rumah sakit akan dituntut untuk
memperhatikan citra merek yang dimiliki
guna mendapatkan posisi teratas di benak
para konsumen (Maghfiroh, 2017). Brand
image merupakan pengetahuan dan sikap
individu terhadap produk atau layanan yang
menyampaikan kesan dan pesan yang
dipersepsikan seseorang pada suatu merek
serta mempengaruhi niat untuk mengambil
tindakan terhadapmerek (Ratna Dewi Untari,
Waluyo Budi Atmoko, 2021).

Berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Karmita, dkk (2021)di Rumah
Sakit Dr. Tadjuddin Chalid Makassar,
didapatkan bahwa dari hasil corporate
identity,  physical  environment, contact
personnel, dan service offering memiliki
pengaruh terhadap minat masyarakat untuk
memanfaatkan pelayanan rawat inap di
Rumah Sakit Dr. Tadjuddin Chalid Makassar.
Brand image merupakan semacam asosiasi
yang muncul di benak pengguna jasa ketika
mengingat suatu merektertentu. Brand Image
merupakan salah satu faktor yang
mempengaruhi keputusan pasien untuk
menggunakan jasa pelayanan (Diana
Rachmania, 2019).

Berdasarkan data profil kesehatan
Indonesia tahun 2020 jumlah rumah sakit di
Indonesia pada tahun 2019 sebanyak 2.877
dengan jumlah rumah sakit umum sebanyak
2.344 rumah sakit khusus sebanyak 533 dan
mengalami peningkatan pada tahun 2020
menjadi 2.985, dimana jumlah rumah sakit
umum sebanyak 2.449, rumah sakit khusus
sebanyak 536 (Boga Hardhana, Farida Sibuea,
2021). Untuk wilayah Provinsi Sulawesi
Selatan sendiri jumlah rumah sakit menurut
data Badan Pusat Statistik Tahun 2021
sebanyak 123 dengan jumlah rumah sakit
umum sebanyak 90 dan rumah sakit khusus
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sebanyak 33 yang tersebar di seluruh
wilayahnya (Statistik, 2021). Di Kabupaten
Sidenreng Rappang terdapat 3 unit rumah
sakit terdiri atas 2 wunit rumah sakit
pemerintah, dan 1 unit rumah sakit swasta
dengan berbagai karakteristik dan kelebihan
masing-masing yang dimiliki. Dengan
demikian, setiap rumah sakit dapat bersaing
dengan menarik perhatian konsumen atau
pasien.

Banyaknya fasilitas kesehatan yang
ada baik pada sektor umum maupun swasta,
maka bertambah tingginya juga kebutuhan
terkait pelayanan. Rumah Sakit Anugrah
Pangkajene merupakan rumah sakit swasta
kelas D yang terletakdi]l. Lanto Dg. Pasewang
No. 60 Pangkajene Kabupaten Sidenreng
Rappang. Rumahsakit ini telah menjadi rumah
sakit umum sejak Tahun 2015. Jumlah
kunjungan 3 tahun terakhir pasien rawatinap
Rumah Sakit Anugrah Pangkajenemengalami
penurunan, karena beberapa tahun terakhir
pasien takut ke pelayanan kesehatan karena
adanya kasus Covid-19. Perubahan jumlah
kunjungan pasien yang terjadi bisa
dikarenakan pasien telah dikatakan sembubh,
sehingga tidak perlulagi datang untuk berobat
atau tidak puas terhadap pelayanan yang
diberikan oleh pihak rumah sakit.

Rumah sakit ini terbilang baru,
awalnya hanya Kklinik dokter spesialis pada
tahun 2000 kemudian pada tahun 2005
menjadi rumah sakit khusus dan di tahun
2015 telah menjadi rumah sakit umum swasta.
Selain hal tersebut, Fasilitas yang ada di
Rumah Sakit Anugrah Pangkajene menurut
hasil observasi awal, terlihat pada ruangan
rawatinap yang memiliki ukuran kamar yang
sempit, pelayanan tenaga kesehatan terkadang
kurangramah terhadappasien, kamar mandi
rumah sakit tersebut kurangbersih, sehingga
membuat pasien merasa tidaknyaman bahkan
tidak puas terhadap fasilitas dan kualitas
pelayanan. Hal tersebut menuntut adanya
peningkatan dalam kualitas pelayanan yang
diberikan kepada pasien dan selanjutnya
diharapkan dapat meningkatkan persepsi
masyarakat akan pelayanan yang diberikan.
Dengan persepsi tersebut akan membentuk
brand image rumah sakit, dan brand image
yang positif dalam tanggapan konsumen maka
akan membantu kegiatan pemasaran rumah
sakit. Berdasarkan latar belakang diatas maka
penelitian ini perlu dilakukan dengan tujuan

untuk mengetahui hubungan citra merek
(brand image) dengan keputusan pasien
memilih pelayanan kesehatan pada unit rawat
inap di Rumah Sakit Anugrah Pangkajene.

2. METODEPENELITIAN

Desain penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah kuantitatif dengan
metode potonglintang (Cross Sectional Study).
Metode potong lintang adalah desain
penelitian yang bertujuan untuk melihat
hubungan antaravariabel independen dengan
variabel dependen. Penelitianini dilaksanakan
di Desa Lempang KabupatenBarrupadabulan
April - Agustus 2022. Populasi dalam
penelitian ini adalah pasien rawat inap di
Rumah Sakit Anugrah berjumlah 131 pasien.
Sampel dalam penelitian ini merupakan
pasien instalasi rawat inap yang berkunjung
untuk memanfaatkan pelayanan kesehatan
rumah sakit. Pengambilan sampel ditentukan
dengan menggunakan rumus Slovin Sampel
dalam penelitianini yaitu sebanyak 57 pasien
dengan teknik yang digunakan dalam
pengambilansampel padapenelitianini ialah
simple random sampling yaitu pengambilan
sampel secara acak atau random. Dengan
memenuhi kriteriainklusi yaitu Pasienbukan
gawat darurat, Pasien dalam keadaan sadar,
Lama perawatan pasien minimal 2 x 24 jam,
Jika pasien anak-anak, maka yang menjadi
responden adalah orang tuanya atau
keluarganya yang menjaga selama masa
perawatan, Pasien bersedia untuk menjadi
responden dan siap untuk diwawancarai. Hal
ini sering dilakukan jika jumlah populasiyang
relatifbesar. Pengumpulandata menggunakan
data primer yang meliputi data yang diperoleh
langsung di lokasi penelitian dengan
menggunakan wawancara yang Dberisikan
beberapa pertanyaanyang mencakup variabel
penelitian. dan sekunder yang meliputi data
yang diperoleh dari profil Rumah Sakit
Anugrah  Pangkajene  berupa jumlah
kunjungan pasien rawat inap. Analisis data
dengan menggunakan analisis univariat dan
analisis bivariat menggunakan uji Chi-Square.
Data yang telah diolah dan dianalisis
selanjutnya akan disajikan dalam bentuk tabel
dan narasi untuk menginterpretasi dan
membahas hasil penelitian.
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3. HASIL

Responden dalam penelitianini berjumlah
57 pasienrawat inap di Rumah Sakit Anugrah
Pangkajene. Berdasarkan tabel 1 distribusi
responden dapat dilihat bahwa kelompok
jenis kelamin yang paling banyak adalah
berjenis kelamin perempuan sebanyak 33
orang (57.9%), kelompok umur yang paling
besar adalah kelompok dewasa akhir (26-35
tahun) yaitu 28 orang (49.1%), kategori kelas
perawatan yaitu kelas III yaitu sebanyak 24
orang (42.1%), pendidikan terakhir yang
paling banyak tamat SMP yaitu 14 orang
(24.6%), kategori pekerjaan yang paling
banyakadalah pegawai swastayaitul4 orang
(24.6%), dan kategori kunjungan pasien yang
paling banyak yaitu pertama datang yaitu 40
orang (70.2%).

Tabel 1. Distribusi Responden Berdasarkan
Karakteristik Responden Pasien pada Unit
Rawat Inap di Rumah Sakit Anugrah

Jumlah Responden

Karakteristik -
Frekuensi Persen (%)
Responden (n=57)
Buruh/Tukang/ 9 15.8
Petani
Pedagang/Wiras 13 22.8
wasta
PNS 5 8.8
Pegawai Swasta 14 24.6
Lainnya 12 211
Kunjunganke
RS
Pertama Datang 40 70.2
Pertama 17 29.8
Datang/Pasien
Ulang

Pangkajene
Karakteristik ] umla.h Responden
Responden Frekuensi Persen (%)
(n=57)

Jenis Kelamin
Laki-laki 24 42.1
Perempuan 33 57.9
Kelompok
Umur
Remaja Akhir 12 211
Dewasa Awal 28 49.1
Dewasa Akhir 6 10.5
Lansia Awal 4 7.0
Lansia AKhir 7 12.3
Kelas
Perawatan
Kelas I 14 24.6
Kelas Il 19 33.3
Kelas III 24 42.1
Pendidikan
Terakhir
Tidak Tamat SD 2 3.5
TamatSD 9 15.8
Tamat SMP 14 24.6
TamatSMA 11 19.3
D1/D2/D3 12 21.1
S1 8 14.0
Pascasarjana 1 1.8
Pekerjaan
Pelajar/Mahasis 4 7.0
wa

Sumber: Data Primer,2022

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan
bahwa sebanyak 40 pasien (100.0%) dengan
persepsiidentitas rumah sakit baik, terdapat 3
pasien (7.5%) yang mengatakan keputusan
pasien memilih pelayanan kesehatan kurang
dan 37 pasien (92.5%) yang mengatakan
keputusan pasien memilih pelayanan
kesehatan baik. Sedangkan sebanyak 17
pasien (100.0%) dengan persepsi identitas
rumah sakit kurang, terdapat 2 pasien
(11.8%) yang mengatakan keputusan pasien
memilih pelayanan kesehatan kurang dan 15
pasien (88.2%) yang mengatakan keputusan
pasien memilih pelayanan kesehatan baik.

Data penelitian ini tidak memenuhi syarat
uji Chi-Square sehingga dilakukan uji
alternatifnya yaitu Fisher’s Excat Test.
Berdasarkan hasil uji Fisher’s Exact Test pada
variabel identitas rumah sakit (corporate
identity) di dapatkan hasil p-value adalah
0,629. nilai p-value > 0,05, Maka Ho di terima
dan Ha di tolak, artinya tidak terdapat
hubungan identitas rumah sakit dengan
keputusan pasien memilih pelayanan
kesehatan di rumah sakit Anugrah
Pangkajene.
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Tabel 2. Hubungan Antara Identitas Rumah Sakit
(corporate identity) dengan keputusan pasien
memilih pelayanan kesehatan pada unit ranat inap

RS Anugrah Pangkajene
KeputusanPasien
Rumah Memilih Pelayanan .
Sakit Uji
Kesehatan Statistik
(Corporate .
, Baik Kurang
Identity)
n % n %
Baik 37 [ 925 | 3| 75 0,629
Kurang 15 [ 88.2 | 2 [ 11.8
Total 52 [ 912 | 5| 88

Sumber: DataPrimer,2022

Berdasarkan tabel 3 menunjukkanbahwa
sebanyak 37 pasien (100.0%) dengan persepsi
lingkungan fisik baik, terdapat 1 pasien (2.6%)
yang mengatakan keputusan pasien memilih
pelayanan kesehatan kurang dan 37 pasien
(97.4%) yang mengatakan keputusan pasien
memilih pelayanan kesehatan baik. Sedangkan
sebanyak 19 pasien (100.0%) dengan persepsi
lingkungan fisik kurang, terdapat 4 pasien
(21.1%) yang mengatakan keputusan pasien
memilih pelayanan kesehatan kurang dan 15
pasien (78.9%) yang mengatakan keputusan
pasien memilih pelayanan kesehatan baik.

Data penelitian ini tidak memenuhi syarat
uji  Chi-Square sehingga dilakukan uji
alternatifnya yaitu Fisher’s Excat Test.
Berdasarkan hasil uji Fisher’s Exact Test pada
variabel lingkungan fisik di dapatkan hasil p-
value adalah 0.038. nilai p-value > 0,05, Maka
Ho ditolak dan Ha di terima, artinya terdapat
hubungan lingkungan fisik dengan keputusan
pasien memilih pelayanan kesehatan di rumah
sakit Anugrah Pangkajene.

Tabel 3. Hubungan Antara Lingkungan Fisik
(Physical Environment) dengan keputusan pasien
memilih pelayanan kesehatan pada unit rawat inap

pasien (2.4%) yang mengatakan keputusan
pasien memilih pelayanan kesehatan kurang
dan 41 pasien (97.6%) yang mengatakan
keputusan pasien memilih pelayanan
kesehatan baik. Sedangkan sebanyak 15
pasien (100.0%) dengan persepsi pegawai
rumah sakit kurang, terdapat 4 pasien
(26.7%) yang mengatakan keputusan pasien
memilih pelayanan kesehatan kurang dan 11
pasien (73.3%) yang mengatakan keputusan
pasien memilih pelayanan kesehatan baik.
Data penelitian ini tidak memenubhi
syarat uji Chi-Square sehingga dilakukan uji
alternatifnya yaitu Fisher’s Excat Test.
Berdasarkan hasil uji Fisher’s Exact Test pada
variabel lingkungan fisik di dapatkan hasil p-
value adalah 0.014. nilai p-value > 0,05, Maka
Ho ditolak dan Ha di terima, artinya terdapat
hubungan pegawai rumah sakit dengan

keputusan pasien memilih pelayanan
kesehatan di rumah sakit Anugrah
Pangkajene.

Tabel 4. Hubungan Antara Pegawai Rumah
Sakit (Contact Personelle) dengan keputusan
pasien memilih pelayanankesehatanpadaunit
rawat inap RS Anugrah Pangkajene

Pegawai KeputusanPasien
Rumah Memilih Pelayanan Uji
Sakit Kesehatan Statist
(Contact Baik Kurang ik
Personell
e) n % n %
Baik 41 (976 | 1 2.4 p
Kurang 11 | 733 | 4 [ 26.7 | 0,014
Total 52 1912 ] 5 8.8

RS Anugrah Pangkajene
Lingkung | KeputusanPasien
an Fisik Memilih Pelayanan Uji

(Physical Kesehatan Statistik
Environm Baik Kurang

ent) n| % [ n] %
Baik 371974 | 1 | 26 0,038
Kurang 151789 4| 21.1
Total 521912 | 5| 88

Sumber: DataPrimer,2022

Berdasarkan tabel 4 menunjukkan
bahwa sebanyak 42 pasien (100.0%) dengan
persepsi pegawai rumahsakit baik, terdapat 1

Sumber: Data Primer,2022

Berdasarkan tabel 5 menunjukkan
bahwa sebanyak 44 pasien (100.0%) dengan
persepsi pelayanan yang diberikan baik,
terdapat 1 pasien (2.3%) yang mengatakan
keputusan pasien memilih pelayanan
kesehatan kurang dan 43 pasien (97.7%) yang
mengatakan keputusan pasien memilih
pelayanan  kesehatan baik. Sedangkan
sebanyak 13 pasien (100.0%) dengan persepsi
pelayanan yang diberikan kurang, terdapat 4
pasien (30.8%) yang mengatakan keputusan
pasien memilih pelayanan kesehatan kurang
dan 9 pasien (69.2%) yang mengatakan
keputusan pasien memilih pelayanan
kesehatan baik.

Data penelitian ini tidak memenuhi syarat
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uji  Chi-Square sehingga dilakukan uji
alternatifnya yaitu Fisher’s Excat Test.
Berdasarkan hasil uji chi-Square pada variabel
lingkungan fisik di dapatkan hasil p-value
adalah 0.008. nilai p-value > 0,05, Maka Ho di
tolak dan Ha di terima, artinya terdapat
hubungan pelayanan yang diberikan dengan
keputusan pasien memilih pelayanan
kesehatan di rumah sakit Anugrah
Pangkajene.

Tabel 5. Hubungan Antara Pelayanan yang
diberikan (Service Offering) dengan keputusan
pasien memilih pelayanankesehatanpadaunit
rawat inap RS Anugrah Pangkajene

Pelayanan | KeputusanPasien
yang Memilih Pelayanan Uji

diberikan Kesehatan Statistik

(Service Baik Kurang

Offering) n % |n| %
Baik 43 | 97.7 1] 23 0,008
Kurang 9 169.2]4] 30.8
Total 52 1912 15)] 88

Sumber: DataPrimer,2022

4. PEMBAHASAN

4.1 HubunganIdentitas RumahSakitdengan
Keputusan Pasien Memilih Pelayanan
Kesehatan Unit Rawat Inap RS Anugrah
Pangkajene.

Identitas rumah sakit merupakan
seperangkatistilah yang dapatdigunakan oleh
suatu perusahaan atau rumah sakit untuk
menginformasikan dirinya sendiri dari awal
hingga akhir, yang dapat memungkinkan
seseorang untuk mengingat, dan
menghubungkan suatu hal terkait dengan
rumah sakit tersebut. Mewujudkan identitas
sebuah rumah sakit yang bertujuan agar
pasien dan masyarakat umum mengetahui,
mengenali, merasakan serta memahami
filosofi rumah sakit tersebut (Maqrifah, 2018).
Identitas rumah sakit merupakan salah satu
faktor yang membentuk citra rumah sakit,
tekait dengan identitas rumah sakit
merupakan pendukung fungsi manajemen
yang selalu menghasilkan identitas sertacitra
rumah sakit yang positif.

Berdasarkan hasil penelitian
menunjukkan bahwa dari 40 pasien dengan
persepsi identitas rumah sakit baik terdapat
37 pasien (92.5%) yang mengatakan
keputusan pasien memilih pelayanan

kesehatan baik dan 3 pasien (7.5%) yang
mengatakan keputusan pasien memilih
pelayanan kesehatan tidak baik. Sedangkan
dari 17 pasien dengan persepsi identitas
rumah sakit tidak baik terdapat 15 pasien
(88.2%) yang mengatakan keputusan pasien
memilih pelayanan kesehatan baik dan 2
pasien (11.8%) yang mengatakan keputusan
pasien memilih pelayanan kesehatan tidak
baikdi RS Anugrah.

Berdasarkan hasil analisis bivariat
dapat diketahui hasil uji Fisher’s Excat Test,
didapatkan nilai p value = 0.629 (p value >
0,05)yangberartitidakada hubunganantara
identitas rumah sakit (corporate identity)
dengan keputusan pasienmemilih pelayanan
kesehatan. Hasil penelitian ini sejalandengan
penelitian sebelumnya dilakukan oleh
Magrifah (2018) dengan judul Pengaruh
Brand Image Terhadap Keputusan Pasien
Menggunakan Layanan Kesehatan Pada
Instalasi Rawat Jalan dan Rawat Inap RSIA
Sitti Khadijah I Muhammadiyah Makassar
Tahun 2017 yang menyatakan bahwa tidak
ada hubungan yang signifikan antara identitas
perusahaan dengan keputusan pasien
menggunakan layanan Kkesehatan pada
instalasirawatjalan dan rawatinap RSIA Sitti
Khadijah I Muhammadiyah Makassar.

Nama merekyang mudah diingatakan
membantu konsumen membuat keputusan
pembelian. Dengan memperkuatnama merek,
perlu meningkatkan kesadaran merek di
benak konsumen tentang merek yang
dikeluarkan oleh perusahaan (Dwiyantiet al.,
2018). Logo juga dapat membentuk dan
membangun citra rumah sakit seperti yang
dipersepsikan oleh masyarakat
luar.(Manengkei, 2017) Serta biaya termasuk
dalam identitas rumah sakit. Hal ini juga
memungkinkan penentuan biaya pelayanan
medis, karena tidak semua penggunalayanan
medis memiliki akses terhadap biaya yang
terlalu tinggi.

4.2 Hubungan Lingkungan Fisik dengan
Keputusan Pasien Memilih Pelayanan
Kesehatan Unit Rawat Inap RS Anugrah
Pangkajene.

Lingkungan fisik adalah atribut khusus
yang dapat dilihat oleh konsumen atau
pengguna jasa. Di rumah sakit lingkungan fisik
meliputi lokasi, peralatan,serta fasilitas yang
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dianggap penting oleh pasien rumah sakit.
Fasilitas dan peralatan yang dimiliki oleh
sebuah rumah sakit juga mempengaruhi citra
merek (brand image) (Ashar, 2016).
Lingkungan fisik juga merupakan lingkungan
yang dapat mempengaruhikonsumen maupun
karyawan baik secaralangsung maupun tidak
langsung yang berbentuk fisik di sekitar
rumah sakit.(Prabaningtyas & Djastuti, 2019)

Berdasarkan hasil penelitan
menunjukkan bahwa dari 38 pasien dengan
persepsi lingkungan fisik baik terdapat 37
pasien (97.4%) yang mengatakan keputusan
pasien memilih pelayanan kesehatan rawat
inap baik dan 1 pasien (2.6%) yang
mengatakan keputusan pasien memilih
pelayanan kesehatanrawatinap kurang baik.
Sedangkan 19 pasein dengan persepsi
lingkungan fisik kurang terdapat 15 pasien
(78.9%) yang mengatakan keputusan pasien
memilih pelayanan kesehatan baik dan 4
pasien (21.1%) yang mengatakan keputusan
pasien memilih pelayanan kesehatan rawat
inap kurang baikdi RS Anugrah.

Berdasarkan hasil uji Fisher’s Excat
Test, didapatkan nilai p value=0,038 (p
value<0,05) yang berartiada hubungan antara
lingkungan fisik dengan keputusan pasien
memilih pelayanan kesehatan. Hasilpenelitian
ini sejalan dengan penelitian sebelumnyaoleh
Arlinandari (2016) dengan judul Analisis
Hubungan Antara Brand Image (Citra Merek)
dengan Pemanfaatan Layanan Rawat Inap
Rumah Sakit Umum Swasta di Kota Makassar
Tahun 2016 yang menyatakan bahwa ada
hubungan yang signifikan antara lingkungan
fisik dengan pemanfaatan layanan rawat inap
di Rumah Sakit Umum Swasta di Kota
Makassar.

4.3 Hubungan Pegawai Rumah Sakit dengan
Keputusan Pasien Memilih Pelayanan
Kesehatan Unit Rawat Inap RS Anugrah
Pangkajene.

Pegawai rumah sakit merupakan kinerja
serta interaksi pegawai rumah sakit yang
mempengaruhi hasil tinjauan layananmelalui
sikap dalam pemberian pelayanan kesehatan.
Menurut Nguyen dan Leblanc dalam
menjelaskan bahwa contact personelle terdiri
darisemua karyawan/pegawaiyang berada di
garis depan suatu organisasi dapat dievaluasi

dengan tiga unsur yaitu penampilan seperti
kebersihan, pakaian. Kemampuanmerupakan
keahlian dan pengalaman dalam
meningkatkan pelayanan pasien dengan
menggunakan keterampilan dan pengetahyan.
Profesionalisme merupakan penilaian pasien
terhadap penyedialayanankesehatan.

Berdasarkan Hasil penelitian
menunjukkan bahwa dari 42 pasien dengan
persepsi pegawai rumah sakit baik terdapat
41 pasien (97.6%) yang mengatakan
keputusan pasien memilih pelayanan
kesehatan baik dan 1 pasien (2.4%) yang
mengatakan keputusa pasien memilih
pelayanan kesehatan kurang. Sedangkan dari
15 pasien dengan persepsi pegawai rumah
sakit kurang terdapat 11 pasien (753.3%)
yang mengatakan keputusan pasien memilih
pelayanan Kkesehatan baik dan 4 pasien
(26.7%) yang mengatakan keputusan pasien
memilih pelayanan kesehatan kurang di RS
Anugrah.

Berdasarkan hasil uji Fisher’s Excat
Test, didapatkan nilai p value=0,014 (p
value<0,05) yangberartiada hubunganantara
pegawai rumah sakit dengan keputusan
pasien memilih pelayanan kesehatan. Hasil
penelitian ini tidak sejalan oleh penelitian
Rusmin, dkk (2016) yang menunjukkan bahwa
conctact personelle (karyawan) tidak ada
hubungan  secara  signifikan  dengan
pemanfaatan layanan rawat inap RS Stella
Maris dan RS Islam Faisal. Dalam penelitian
lain hasil yang didapatkan sejalan dengan
penelitian sebelumnya dilakukan oleh
Magrifah (2017) yang menyatakan bahwaada
hubungan yang signifikan antara contact
personelle (karyawan) dengan Kkeputusan
pasien menggunakan layanan kesehatan pada
instalasi rawatjalan dan rawatinap RSIA Sitti
Khadijah | Muhammadiyah Makassar.

Faktor-faktor kompetensi
interpersonal perawat yang berhubungan
dengan kepuasan pasien rawat inap meliputi
keramahan, kesantunan, perhatian, serta
kesabaran perawat. Menurut (Rusmin et al.,
2017) dokter dan perawat memegang peranan
penting dalam peningkatan mutu pelayanandi
rumabh sakit.

4.4 Hubungan Pelayanan yang Diberikan
dengan Keputusan Pasien Memilih
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Pelayanan Kesehatan Unit RawatInap RS
Anugrah Pangkajene.

Pelayanan yang diberikan merupakan
penilaian pelayanan yang diterima pasiendan
benar-benar dirasakan pasien. Pada penelitian
ini menilai respon pasien yang berdasarkan
variasi pelayanan yang ditawarkan, ketepatan
waktu pelayanan, serta kecepatan petugas
medis dan non medis dalam melayani pasien.

Berdasarkan Hasil penelitian
menunjukkan bahwa dari 44 pasien dengan
persepsi pelayanan yang diberikan baik
terdapat 43 pasien (97.7%) yang mengatakan
keputusan pasien memilih pelayanan
kesehatan baik dan 1 pasien (2.3%) yang
mengatakan keputusan pasien memilih
pelayanan kesehatan kurang. Sedangkan dari
13 pasien dengan persepsi pelayanan yang
diberikan kurang terdapat 9 pasien (69.2%)
yang mengatakan keputusan pasien memilih
pelayanan kesehatan baik dan 4 pasien
(30.8%) yang mengatakan keputusan pasien
memilih pelayanan kesehatan kurang di RS
Anugrah.

Berdasarkan hasil uji Chi-Square,
didapatkan nilai p value=0,008 (p value<0,05)
yang berarti ada hubungan antara pelayanan
yang diberikan dengan Kkeputusan pasien
memilih pelayanan kesehatan. Hasil penelitian
ini sejalan dengan penelitian Indriani (2019)
yang mengatakan bahwa ada hubungan yang
signifikan antara pelayanan dengan tingkat
kunjungan balik pasien rawat jalan RS
Bhayangkara Makassar Tahun 2019. Hal
serupa juga ditemukan pada penelitian
sebelumnya yang dilakukanoleh Steffi (201 3)
yang berjudul fasilitas dan kualitas pelayanan
pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna
jasa rumah sakit advent Manado yang
mengatakan fasilitas dan kualitas pelayanan
mempunyai hubungan yang kuat terhadap
kepuasan pengguna jasa Rumah Sakit Advent
Manado.

Kualitas pelayanan merupakan salah
satu faktor terpenting dalam menggunakan
pelayanan medis. Penilaian mutu pelayanan
yang baik tidak hanya penyembuhan fisik,
tetapijuga pemberian pelayanan, komunikasi,
informasi dan tata karma, ketepatan waktu,
daya tangkap,dan ketersediaan fasilitas fisik
dan lingkungan yang sesuai (Biyanda
Eninurkhayatun, Antono Suryoputro, 2017).
Pasien menginginkan akses cepat ke layanan

kesehatan yang mereka terima dan dapat
menghemat waktu untuk semua layanan
medis tersebut. Dalam merawat pasien,
perawat harus bersikap sopan, sabar, baik
hati, tidakragu-ragu, memperhatikan pasien,
selalu membantu, membangun hubungan yang
baik antara pasien dan keluarganya, serta
menjadi tenaga kesehatan professional
(Indriani Aprianti, 2019).

5. KESIMPULAN

Tidak terdapat hubungan yang
signifikan Identitas Rumah Sakit (Corporate
Identity) terhadap keputusan pasien memilih
pelayanan kesehatan pada unit rawat inap
Rumah Sakit Anugrah Pangkajene.dan
terdapat hubungan signifikan antara
Lingkungan Fisik (Physical Environmet),
Pegawai Rumah Sakit (Contact Personelle),
Pelayanan yang Diberikan (Service Offering)
dengan keputusan pasienmemilih pelayanan
kesehatan pada unit rawat inap Rumah Sakit
Anugrah Pangkajene. Adapun saran dalam
penelitian ini yaitu untuk identitas rumah
sakit yaitu agar kiranya pihak rumah sakit
memperbaiki papan nama rumah sakit agar
lebih baik dan terlihat jelas dari jalan. Untuk
lingkungan fisik rumah sakit yaitu agar
memperluas tempat parkir supaya tidak
mengganggu lalu lintas serta memperbaiki
fasilitas pendukung rumah sakit seperti ATM
dan Kantin belum ada. Untuk pegawai rumah
sakit khususnya dokter dan perawat agar
lebih cepat dan tanggap dalam melayani
pasien dan menjelaskan dengan baikkeluhan
pasien serta melayani pasien dengan ramah.
Untuk pelayanan yang diberikan yaitu agar
petugas kesehatan selalu siap dirumah sakit
jika pelyanan sedang berlangsung.
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