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Lampiran 1. Kuisioner

Bersama ini, saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk mengisi
daftarkuesioner yang saya berikan.Informasi yang anda berikan merupakan
bantuan yang sangat berarti dalam menyelesaikan penelitian ini. Atas

bantuan dan perhatian yang anda berikan, sayaucapkan terima kasih.

Petunjuk pengisian :
Berilah tanda centang (V) pada salah satu pilihan jawaban yang ada dikolom
kanan, sesuaidengan pendapat Bapak/ lbu. Setiap item dari kuisioner

memiliki jawaban dengan 5 (lima) bobot nilai yaitu :

Pilihan Jawaban Bobot Nilai

Sangat Setuju (SS)
Setuju (S)

Kurang Setuju (KS)
Tidak Setuju (TS)
Sangat Tidak Setuju
(STS)

RINW|~jOT




KATEGORI RESPONDEN

1. Jenis Kelamin:
2. Usia:

3. Jumlah Kunjungan: |:| 2-3 kali

|:| Pria

D Wanita

|:| 17-25 Tahun |:| 27-45 Tahun|:|5 Tahun

KUISIONER

1. MANAJEMEN MUTU TERPADU (X)

|:| 4-5 Kali

[[ali

NO

PERNYATAAN

PENILAIAN

S

KS

TS

STS

4

3

2

Petugas Rumah Sakit Umum
Daerah  Boven Digoel telah
bekerjasama dengan baik dalam
memberikan layanan terbaik
maupun didalam  memecahkan
masalah terkait dengan kebutuhan
pasien

Proses perawatan yang diberikan
oleh petugas medis Rumah Sakit
Umum Daerah Boven Digoelsudah
memuaskan

Pihak Rumah Sakit Umum Daerah
Boven Digoel telah memenuhi
kebutuhan dan keinginan pasien

Rumah Sakit Umum Daerah Boven
Digoel telah memiliki karyawan
medis dan non medis yang tanggap
serta ketersediaaan sarana dan
prasana yang baik dalam
mendukung  proses perawatan
pasien

Lingkungan Rumah Sakit Umum
Daerah Boven Digoel memiliki
budaya positif untuk mendukung
proses perawatan pasien
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2. KUALITAS LAYANAN (Y)

NO

PERNYATAAN

PENILAIAN

S

KS

TS

STS

4

3

2

Rumah Sakit Umum Daerah Boven
Digoel telah memiliki fasilitas
layanan, peralatan/perlengkapan,
sumber daya manusia, dan materi
komunikasi perusahaan yang baik

Pihak Rumah Sakit Umum Daerah
Boven Digoel mampu memberi
layanan yang dijanjikan secara
akurat sejak pertama saya dirawat

Para petugas Rumah Sakit Umum
Daerah Boven Digoel tanggap dalam
menangani permintaan pasien

Saya percaya akan kualitas layanan
serta sumberdaya manusia yang
akan melayani saya pada Rumah
Sakit Umum Daerah Boven Digoel

Pihak Rumah Sakit Umum Daerah
Boven Digoel telah memahami
permasalahan saya dengan
memberikan  perhatian  personal
yang baik selama saya dirawat

3. KEPUASAN PASIEN (2)

NO

PERNYATAAN

PENILAIAN

S

KS

TS

STS

4

3

2

Saya menyampaikan pengalaman
baik saya ketika mendapat perawatan
di Rumah Sakit Umum Daerah Boven
Digoel kepada orang lain

Saya akan kembali menggunakan
jasa layananan yang sama di masa
yang akan dating ketika kondisi
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kesahatan saya kurang baik

Harga yang saya bayarkan sesuai
dengan kualitas layanan yang saya
terima

Saya merasa puas dengan layanan
yang saya terima di Rumah Sakit
Umum Daerah Boven Digoel dan
tidak pernah melakukan komplain
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Lampiran 2. Hasil Rekapitulasi Kuisioner

Kategori Responden

Jumlah
Kunjungan
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Pernyataan Terkait variabel

X.5

X.4

X.3

X.2

X.1
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Y.5

Y.4

Y.3

Y.2

Y.1
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Z.5

Z4

Z.3

2.2

Z1
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Outer Loading

Mean, STDEV, T-
Values, P-Values

Lampiran 3. Hasil Uji Validitas

78

Sampel Asli Standar Deviasi T Statistik (| P

(0) (STDEV) O/STDEV |) Values
X.1 <- Manajemen
Mutu Terpadu 0.808 0.091 8.836 0.000
X.2 <- Manajemen
Mutu Terpadu 0.789 0.056 14.195 0.000
X.3 <- Manajemen
Mutu Terpadu 0.744 0.119 6.244 0.000
X.4 <- Manajemen
Mutu Terpadu 0.800 0.105 7.594 0.000
X.5 <- Manajemen
Mutu Terpadu 0.844 0.104 8.080 0.000
Vol < [IENEE 0.890 0.028 31.378 0.000
Layanan
Vs < e 0.926 0.019 49.990 0.000
Layanan
Vi < e 0.742 0.063 11.712 0.000
Layanan
Ve e 0.939 0.014 67.279 0.000
Layanan
10 < [NUEEe 0.942 0.013 75.141 0.000
Layanan
Z.1 <- Kepuasan
Pelanggan 0.742 0.075 9.834 0.000
Z.2 <- Kepuasan
Pelanggan 0.867 0.035 24578 0.000
Z.3 <- Kepuasan
Pelanggan 0.799 0.077 10.350 0.000
Z.4 <- Kepuasan
Pelanggan 0.924 0.020 45.612 0.000
Z.5 <- Kepuasan 0.897 0.028 32.149 0.000

Pelanggan




Lampiran 4. Uji Reabilitas

Validitas dan Reliabilitas Konstruk

Terpadu

Cronbach's tho A Reliabilitas | Rata-rata Varians
Alpha - Komposit Diekstrak (AVE)
NEPEEE! 0.902 0.914 0.928 0.720
Pelanggan
Kualitas Layanan 0.933 0.938 0.950 0.794
IR (L0 0.867 0955 | 0.897 0.636

79



Lampiran 5. R Square

R Square
Adjusted
R Square R Square
Kepuasan 0.372 0.359
Pelanggan
Kualitas Layanan 0.202 0.194




Lampiran 6. Nilai Koefisien Pengaruh Langsung

Sampel | Standar Deviasi | T Statistik (| P Values
Asli (O) (STDEV) O/STDEV |)
Kualitas Layanan ->
Kepuasan Pelanggan 0.496 0.113 4.381 0.000
Manajemen Mutu Terpadu 0195 0.103 . 0.059
-> Kepuasan Pelanggan
Manaje_men Mutu Terpadu 0.450 0.085 £ 305 0.000
-> Kualitas Layanan
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Lampiran 7. Nilai Koefisien Pengaruh Tidak Langsung

Sampel SDt:\zggir T Statistik (| P
Asli (O) (STDEV) O/STDEV |) | Values
Manajemen Mutu Terpadu ->
Kualitas Layanan -> 0.223 0.074 3.020 0.003

Kepuasan Pelanggan




