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LAMPIRAN 

Lampiran 1.  Kuesioner Penelitian 

 

PERMOHONAN MENJADI RESPONDEN 

 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu................ 

Di 

Tempat 

 

Dengan Hormat, 

Saya yang bertanda tangan dibawah ini adalah mahasiswi Magister 

Administrasi Rumah Sakit Program Studi Kesehatan Masyarakat 

Pascasarjana Universitas Hasanuddin Makassar akan mengadakan 

penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Service experience terhadap 

Kepuasan Pasien di Instalasi Rawat Inap RSI Faisal Makassar”. 

Penelitian ini tidak akan menimbulkan kerugian bagi Bapak/Ibu sebagai 

responden. Kerahasiaan semua informasi yang diberikan akan dijaga dan 

hanya digunakan untuk kepentingan penelitian. Apabila bapak/ibu 

menyetujui, maka dimohon kesediaannya menandatangani lembar 

persetujuan dan menjawab pertanyaan yang saya lampirkan pada surat 

ini. 

Atas perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu sebagai responden saya 

ucapkan terima kasih 

 

Makassar, 2020 

 

Peneliti 

 

(Faradillah Farid Husain) 
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PERSETUJUAN SEBAGAI RESPONDEN 

Saya yang bertanda tangan dibawah ini 

Nama (Inisial) : 

Usia : 

Alamat : 

Setelah mendengar/membaca penjelasan yang diberikan, maka 

saya bersedia menjadi informan pada penelitian yang dilakukan oleh 

Faradillah Farid Husain. Saya mengerti bahwa pada penelitian ini akan 

ada beberapa pernyataan yang harus saya jawab. Sebagai seorang 

informan, saya akan menjawab pernyataan yang diajukan dengan jujur. 

Saya menjadi informan bukan karena adanya paksaan dari pihak 

lain, namun karena keinginan saya sendiri, dan tidak ada biaya yang 

akan ditanggungkan kepada saya sesuai dengan penjelasan yang 

sudah dijelaskan oleh peneliti. 

Hasil yang diperoleh dari saya sebagai informan dapat 

dipublikasikan sebagai hasil dari penelitian dan akan diseminarkan 

pada ujian hasil dengan tidak akan mencantumkan nama kecuali nomor 

informan 

   Nama  Tanda Tangan   Tgl/Bln/thn 

 

 

Responden :                                                                                                                                
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KUESIONER PENELITIAN 

A. Karakteristik Responden 

1. Inisial  

2. Alamat  

3. Umur (     ) tahun 

4. Jenis Kelamin 1. (   ) Laki-laki 

2. (   ) Perempuan 

5. Pekerjaan 1. (   ) PNS/TNI/Polri/Pensiunan 

2. (   ) Karyawan Swasta 

3. (   ) Wiraswasta/Pedagang/Pengusaha 

4. (   ) Petani/Buruh 

5. (   ) Tidak Bekerja/Ibu Rumah Tangga 

6. (   ) Lainnya, Sebutkan……. 

6. Penghasilan 1. (   ) < Rp. 2.000.000 

2. (   ) Rp. 2.000.100 – 5.000.000 

3. (   ) > Rp. 5.000.000 

7. Jenis Pembiayaan  1. (   ) Umum 

2. (   ) BPJS PBI (Penerima Bantuan 

Iuran) 

3. (   ) BPJS Non PBI 

4. (   ) Asuransi Lain. Sebutkan………. 

8. Pendidikan 1. (   ) Tidak Sekolah 

2. (   ) SD/Sederajat 

3. (   ) SMP/SLTA 

4. (   ) SMA/SMK/SLTA 

5. (   ) Akademi/Perguruan Tinggi 

9. Kelas Perawatan 1. (   ) VIP/Utama 

2. (   ) Kelas 1  

3. (   ) Kelas 2 

4. (   ) Kelas 3 
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B. SERVICE EXPERIENCE 

No. Pernyataan Penilaian 

Functional Clues 

1. 

Dokter yang merawat saya mengetahui 

dengan baik tentang kondisi penyakit 

yang saya alami 

SS S TS STS 

2. 
Dokter setiap hari rutin memeriksa 

keadaan saya sesuai jadwal yang ada 
SS S TS STS 

3. 

Penanganan/perawatan yang diberikan 

oleh perawat membuat keluhan saya 

menjadi berkurang/hilang 

SS S TS STS 

4. 

Dalam keadaan membutuhkan bantuan 

perawat selalu hadir untuk membantu 

saya 

SS S TS STS 

5. 
Saya tidak pernah diminta membeli obat 

diluar RS selama saya di rawat 
SS S TS STS 

6. 

Saya tidak pernah diminta melakukan 

pemeriksaan penunjang diluar RS 

selama saya di rawat 

SS S TS STS 

7. 

RS menyediakan makanan yang 

membuat saya bersemangat untuk 

makan 

SS S TS STS 

Mechanic Clues 

8. Ruang perawatan memiliki SS S TS STS 

A. Petunjuk Pengisian: 

1. Mohon dibaca dan dipahami tiap pertanyaan dalam lembar kuesioner 

berikut serta diisi dengan teliti, lengkap dan jujur 

2. Jawaban harus merupakan jawaban pribadi bukan jawaban kelompok, 

dalam hal ini tidak ada jawaban yang benar atau salah, yang penting 

jawaban bapak/ibu/sdr(i) benar-benar tepat dengan situasi yang 

dirasakan. 

3. Beri tanda cek (√) pada jawaban dari pertanyaan-pertanyaan di bawah 

ini yang paling sesuai menurut pendapat Bapak/Ibu/Sdr(i) 

 

Service Experience     KEPUASAN PASIEN 

Pilihan Jawaban:     Pilihan Jawaban: 

SS : Sangat Setuju   SP : Sangat Puas 

S : Setuju    P : Puas 

TS : Tidak Setuju    TP : Tidak Puas 

STS : Sangat Tidak Setuju  STP : Sangat Tidak Puas 
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No. Pernyataan Penilaian 

pencahayaan yang cukup 

9. 
Warna dinding ruang perawatan 

membuat keteduhan di hati saya 
SS S TS STS 

10. Ruang perawatan bersih SS S TS STS 

11. 
Suhu di ruang perawatan tidak 

membuat saya gerah 
SS S TS STS 

12. Ruang perawatan beraroma nyaman SS S TS STS 

13. Ruang perawatan tidak gaduh SS S TS STS 

14. 
Lantai kamar mandi di ruang perawatan 

tidak licin 
SS S TS STS 

15. 

Kamar mandi memiliki pegangan 

tangan (handrail) yang dapat membantu 

saya untuk berdiri  

SS S TS STS 

Humanic Clues 

16. 

Dokter berbicara kepada saya dengan 

suara yang jelas, lembut dan tidak 

bernada tinggi 

SS S TS STS 

17. 
Petugas memberitahukan tentang hak 

dan kewajiban saya sebagai pasien 
SS S TS STS 

18. 
Dokter tanggap dan peduli dengan 

kekhawatiran saya 
SS S TS STS 

19. Dokter berpenampilan rapi dan bersih SS S TS STS 

20. 

Perawat berbicara kepada saya dengan 

suara yang jelas, lembut dan tidak 

bernada tinggi 

SS S TS STS 

21. 
Perawat tanggap dan peduli jika saya 

merasa tidak nyaman 
SS S TS STS 

22. Perawat berpenampilan rapi dan bersih SS S TS STS 

 Hedonic     

23. 
Saya mendapat pengalaman baru 

selama dirawat di rumah sakit ini  
SS S TS STS 

24. 

Saya akan membagikan pengalaman 

yang saya dapat ketika dirawat dirumah 

sakit ini  

SS S TS STS 

25. 

Saya merasa pengalaman yang saya 

dapat dirumah sakit ini berbeda dengan 

tempat yang lainnya  

SS S TS STS 

26. 

Saya merasa rumah sakit ini mendapat 

tantangan ketika memberikan 

pelayanan 

SS S TS STS 

27. Saya merasa senang saat menerima SS S TS STS 
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No. Pernyataan Penilaian 

pelayanan 

 Product Experience     

28. 
Rumah sakit merespon keluhan saya 

dengan cepat SS S TS STS 

29. 

Rumah sakit secara aktif memberikan 

informasi kepada saya tentang 

pelayanan yang sedang dijalankan 
SS S TS STS 

30. 
Saya merasa nyaman dengan suasana 

di rumah sakit SS S TS STS 

31. 
Tenaga dirumah sakit melayani saya 

dengan ramah  SS S TS STS 

32. 
Saya bangga menjadi salah satu pasien 

dirumah sakit ini SS S TS STS 

33. 

Saya merekomendasikan rumah sakit 

ini kepada orang lain yang meminta 

pendapat 
SS S TS STS 

34. 
Saya tetap memilih produk dan layanan 

rumah sakit ini di waktu mendatang SS S TS STS 

 

D. Kepuasan Pasien 

No Pernyataan Penilaian 

Interpersonal Manner 

35. Perhatian Dokter selama saya dirawat SP P TP STP 

36. Perhatian Perawat selama saya dirawat SP P TP STP 

37. Keramahan dokter selama saya dirawat SP P TP STP 

38. 
Keramahan perawat selama saya 

dirawat 
SP P TP STP 

39. Kesopanan dokter selama saya dirawat SP P TP STP 

40. 
Kesopanan perawat selama saya 

dirawat 
SP P TP STP 

Technical Quality 

41. 
Keamanan dan kenyamanan saya 

selama dirawat di rumah sakit ini 
SP P TP STP 

42. 

Penjelasan secara menyeluruh oleh 

dokter mengenai diagnosis penyakit 

yang saya derita 

SP P TP STP 

43. Keakuratan hasil pemeriksaan fisik SP P TP STP 
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No Pernyataan Penilaian 

44. 
Keakuratan hasil pemeriksaan 

laboratorium 
SP P TP STP 

45. Keakuratan hasil pemeriksaan radiologi SP P TP STP 

Akses 

46. Ketersediaan informasi tentang fasilitas 

layanan rumah sakit 
SP P TP STP 

47. Waktu tunggu pelayanannya cepat SP P TP STP 

48. Letak rumah sakit yang strategis  SP P TP STP 

Harga 

49. Kejelasan informasi harga SP P TP STP 

50. Kemudahan prosedur pembayaran SP P TP STP 

Continuity 

51. 
Kemudahan prosedur untuk 

mendapatkan pelayanan 
SP P TP STP 

52. 
Jadwal kunjungan dokter selama saya 

dirawat  
SP P TP STP 

53. 
Ketepatan waktu tindakan/perawatan 

seperti yang telah disepakati 
SP P TP STP 

54. 
Ketersediaan makanan sesuai jadwal 

makan  
SP P TP STP 

Lingkungan Fisik 

55. Keindahan lingkungan rumah sakit SP P TP STP 

56. Kebersihan lingkungan rumah sakit SP P TP STP 

57. Kenyamanan lingkungan rumah sakit SP P TP STP 

58. Kamar perawatan dibersihkan secara 

rutin 
SP P TP STP 

59. Ketersediaan Fasilitas untuk pasien 

yang memiliki keterbatasan 

fisik/disability 

SP P TP STP 

60. Ketersediaan lahan parkir SP P TP STP 

Availability 

61. 
Fasilitas yang tersedia di rumah sakit 

sesuai kebutuhan 
SP P TP STP 

62. Ketersediaan peralatan canggih SP P TP STP 

63. 
Rumah sakit menyediakan informasi 

tentang fasilitas layanan rumah sakit 
SP P TP STP 

64. Ketersediaan obat selama perawatan  SP P TP STP 

Outcome 

65. 
Keseluruhan pelayanan yang diberikan 

dokter selama rawat inap di rumah sakit 
SP P TP STP 
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No Pernyataan Penilaian 

ini 

66. 

Keseluruhan pelayanan yang diberikan 

perawat selama rawat inap di rumah 

sakit ini 

SP P TP STP 

67. 
Keseluruhan pelayanan rawat inap di 

rumah sakit ini 
SP P TP STP 
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Lampiran 2.  SPSS 

 
Frequency Table 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Laki-laki 100 56.8 56.8 56.8 

Perempuan 76 43.2 43.2 100.0 

Total 176 100.0 100.0  

 
Usia Responden 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 15-24 tahun 58 33.0 33.0 33.0 

25-34 tahun 31 17.6 17.6 50.6 

35-44 tahun 27 15.3 15.3 65.9 

45-54 tahun 29 16.5 16.5 82.4 

55+ tahun 31 17.6 17.6 100.0 

Total 176 100.0 100.0  

 
Pendidikan 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Sekolah 7 4.0 4.0 4.0 

SD/Sederajat 7 4.0 4.0 8.0 

SMP/SLTA 26 14.8 14.8 22.7 

SMA/SMK/SLTA 95 54.0 54.0 76.7 

Akademi/Perguruan 
Tinggi 

41 23.3 23.3 100.0 

Total 176 100.0 100.0  

 
Pekerjaan 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid PNS/TNI/Polri/Pensiunan 23 13.1 13.1 13.1 

Karyawan Swasta 31 17.6 17.6 30.7 

Wiraswasta/Pedagang/Pengusaha 41 23.3 23.3 54.0 

Petani/Buruh 27 15.3 15.3 69.3 

Tidak Bekerja/Ibu Rumah Tangga 48 27.3 27.3 96.6 

Lainnya 6 3.4 3.4 100.0 

Total 176 100.0 100.0  

 
Penghasilan 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid < Rp. 2.000.000 92 52.3 52.3 52.3 

Rp. 2.000.100 – 
5.000.000 

76 43.2 43.2 95.5 

> Rp. 5.000.000 8 4.5 4.5 100.0 

Total 176 100.0 100.0  
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Jenis Pembiayaan 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Umum 6 3.4 3.4 3.4 

BPJS PBI (Penerima Bantuan 
Iuran) 

72 40.9 40.9 44.3 

BPJS Non PBI 98 55.7 55.7 100.0 

Total 176 100.0 100.0  

 
Kelas Perawatan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid VIP/Utama 16 9.1 9.1 9.1 

Kelas 1 58 33.0 33.0 42.0 

Kelas 2 28 15.9 15.9 58.0 

Kelas 3 74 42.0 42.0 100.0 

Total 176 100.0 100.0  

 
Frequency Table 
 

Functional Clues 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Baik 83 47.2 47.2 47.2 

Kurang Baik 93 52.8 52.8 100.0 

Total 176 100.0 100.0  

 
Mechanic Clues 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Baik 81 46.0 46.0 46.0 

Kurang Baik 95 54.0 54.0 100.0 

Total 176 100.0 100.0  

 
Humanic Clues 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Baik 86 48.9 48.9 48.9 

Kurang Baik 90 51.1 51.1 100.0 

Total 176 100.0 100.0  

 
Hedonic 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Baik 87 49.4 49.4 49.4 

Kurang Baik 89 50.6 50.6 100.0 

Total 176 100.0 100.0  

 
Product Experience 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Baik 94 53.4 53.4 53.4 

Kurang Baik 82 46.6 46.6 100.0 
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Total 176 100.0 100.0  

 
Kepuasan Pasien 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Baik 81 46.0 46.0 46.0 

Kurang Baik 95 54.0 54.0 100.0 

Total 176 100.0 100.0  

 
Service Experience 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Baik 100 56.8 56.8 56.8 

Kurang Baik 76 43.2 43.2 100.0 

Total 176 100.0 100.0  

 
 

Crosstabs 
 
Functional Clues * Kepuasan Pasien 

Crosstab 

 
Kepuasan Pasien 

Total Baik Kurang Baik 

Functional 
Clues 

Baik Count 70 13 83 

% within Functional 
Clues 

84.3% 15.7% 100.0% 

Kurang 
Baik 

Count 11 82 93 

% within Functional 
Clues 

11.8% 88.2% 100.0% 

Total Count 81 95 176 

% within Functional 
Clues 

46.0% 54.0% 100.0% 

 
Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 92.823a 1 .000   
Continuity Correctionb 89.927 1 .000   
Likelihood Ratio 103.216 1 .000   
Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear 
Association 

92.295 1 .000 
  

N of Valid Cases 176     
a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 38.20. 
b. Computed only for a 2x2 table 

 
Mechanic Clues * Kepuasan Pasien 

Crosstab 

 
Kepuasan Pasien 

Total Baik Kurang Baik 

Mechanic Baik Count 66 15 81 
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Clues % within Mechanic 
Clues 

81.5% 18.5% 100.0% 

Kurang Baik Count 15 80 95 

% within Mechanic 
Clues 

15.8% 84.2% 100.0% 

Total Count 81 95 176 

% within Mechanic 
Clues 

46.0% 54.0% 100.0% 

 
Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 75.952a 1 .000   
Continuity Correctionb 73.330 1 .000   
Likelihood Ratio 82.377 1 .000   
Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear 
Association 

75.520 1 .000 
  

N of Valid Cases 176     
a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 37.28. 
b. Computed only for a 2x2 table 

 
Humanic Clues * Kepuasan Pasien 
 

Crosstab 

 
Kepuasan Pasien 

Total Baik Kurang Baik 

Humanic Clues Baik Count 73 13 86 

% within Humanic 
Clues 

84.9% 15.1% 100.0% 

Kurang Baik Count 8 82 90 

% within Humanic 
Clues 

8.9% 91.1% 100.0% 

Total Count 81 95 176 

% within Humanic 
Clues 

46.0% 54.0% 100.0% 

 
Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 102.238a 1 .000   
Continuity Correctionb 99.202 1 .000   
Likelihood Ratio 115.828 1 .000   
Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear 
Association 

101.657 1 .000 
  

N of Valid Cases 176     
a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 39.58. 
b. Computed only for a 2x2 table 
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Hedonic * Kepuasan Pasien 
 

Crosstab 

 
Kepuasan Pasien 

Total Baik Kurang Baik 

Hedonic Baik Count 32 55 87 

% within Hedonic 36.8% 63.2% 100.0% 

Kurang Baik Count 49 40 89 

% within Hedonic 55.1% 44.9% 100.0% 

Total Count 81 95 176 

% within Hedonic 46.0% 54.0% 100.0% 

 
Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 5.914a 1 .015   
Continuity Correctionb 5.202 1 .023   
Likelihood Ratio 5.950 1 .015   
Fisher's Exact Test    .016 .011 

Linear-by-Linear 
Association 

5.881 1 .015 
  

N of Valid Cases 176     
a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 40.04. 
b. Computed only for a 2x2 table 

 

 
Product Experience * Kepuasan Pasien 
 
 
 

Crosstab 

 

Kepuasan Pasien 

Total Baik 
Kurang 

Baik 

Product 
Experience 

Baik Count 72 22 94 

% within Product 
Experience 

76.6% 23.4% 100.0% 

Kurang 
Baik 

Count 9 73 82 

% within Product 
Experience 

11.0% 89.0% 100.0% 

Total Count 81 95 176 

% within Product 
Experience 

46.0% 54.0% 100.0% 

 
 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 75.914a 1 .000   
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Continuity Correctionb 73.295 1 .000   
Likelihood Ratio 83.835 1 .000   
Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear 
Association 

75.482 1 .000 
  

N of Valid Cases 176     
a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 37.74. 
b. Computed only for a 2x2 table 

 

 
Service Experience * Kepuasan Pasien 
 

Crosstab 

 

Kepuasan Pasien 

Total Baik 
Kurang 

Baik 

Service 
Experience 

Baik Count 75 25 100 

% within Service 
Experience 

75.0% 25.0% 100.0% 

Kurang 
Baik 

Count 6 70 76 

% within Service 
Experience 

7.9% 92.1% 100.0% 

Total Count 81 95 176 

% within Service 
Experience 

46.0% 54.0% 100.0% 

 
Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 
Significance (2-

sided) 
Exact Sig. (2-

sided) 
Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 78.276a 1 .000   
Continuity Correctionb 75.598 1 .000   
Likelihood Ratio 88.425 1 .000   
Fisher's Exact Test    .000 .000 

Linear-by-Linear 
Association 

77.832 1 .000 
  

N of Valid Cases 176     
a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 34.98. 
b. Computed only for a 2x2 table 

 

 
Logistic Regression 
 

Case Processing Summary 
Unweighted Casesa N Percent 

Selected Cases Included in Analysis 176 100.0 

Missing Cases 0 .0 

Total 176 100.0 

Unselected Cases 0 .0 

Total 176 100.0 

a. If weight is in effect, see classification table for the total number of cases. 
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Dependent Variable 

Encoding 
Original Value Internal Value 

Baik 0 

Kurang Baik 1 

 
 

Categorical Variables Codings 

 Frequency 
Parameter coding 

(1) 

Product Experience Baik 94 1.000 

Kurang Baik 82 .000 

Functional Clues Baik 83 1.000 

Kurang Baik 93 .000 

Mechanic Clues Baik 81 1.000 

Kurang Baik 95 .000 

Humanic Clues Baik 86 1.000 

Kurang Baik 90 .000 

Hedonic Baik 87 1.000 

Kurang Baik 89 .000 

Service Experience Baik 100 1.000 

Kurang Baik 76 .000 

 
 

 
Block 0: Beginning Block 
 
 
 

Classification Tablea,b 

 

Observed 

Predicted 

 Kepuasan Pasien 

Percentage Correct  Baik Kurang Baik 

Step 0 Kepuasan Pasien Baik 0 81 .0 

Kurang Baik 0 95 100.0 

Overall Percentage   54.0 

a. Constant is included in the model. 
b. The cut value is .500 

 
 

Variables in the Equation 

 B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

Step 0 Constant .159 .151 1.111 1 .292 1.173 

 
 

Variables not in the Equation 

 Score df Sig. 

Step 0 Variables Service Experience(1) 78.276 1 .000 

Functional Clues(1) 92.823 1 .000 

Mechanic Clues(1) 75.952 1 .000 
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Humanic Clues(1) 102.238 1 .000 

Hedonic(1) 5.914 1 .015 

Product Experience(1) 75.914 1 .000 

Overall Statistics 125.435 6 .000 

 
 

 
Block 1: Method = Enter 
 

Omnibus Tests of Model Coefficients 

 Chi-square df Sig. 

Step 1 Step 159.113 6 .000 

Block 159.113 6 .000 

Model 159.113 6 .000 

 
Model Summary 

Step -2 Log likelihood Cox & Snell R Square Nagelkerke R Square 

1 83.760a .595 .795 

a. Estimation terminated at iteration number 6 because parameter estimates 
changed by less than .001. 

 
 

Classification Tablea 

 

Observed 

Predicted 

 Kepuasan Pasien 

Percentage Correct  Baik Kurang Baik 

Step 1 Kepuasan Pasien Baik 69 12 85.2 

Kurang Baik 10 85 89.5 

Overall Percentage   87.5 

a. The cut value is .500 

 
Variables in the Equation 

 B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

Step 
1a 

Service 
Experience(1) 

2.274 1.091 4.342 1 .037 9.718 

Functional 
Clues(1) 

-2.719 .668 16.556 1 .000 .066 

Mechanic 
Clues(1) 

-1.292 .642 4.050 1 .044 .275 

Humanic 
Clues(1) 

-3.473 .748 21.568 1 .000 .031 

Hedonic(1) 1.066 .636 2.813 1 .093 2.905 

Product 
Experience(1) 

-1.864 .795 5.498 1 .019 .155 

Constant 3.015 .592 25.969 1 .000 20.394 

a. Variable(s) entered on step 1: Service Experience, Functional Clues, Mechanic Clues, Humanic 
Clues, Hedonic, Product Experience. 
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Crosstabs 
 

Case Processing Summary 

 

Cases 
Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Jenis Kelamin * Kepuasan 
Pasien 

176 100.0% 0 0.0% 176 100.0% 

Usia Responden * 
Kepuasan Pasien 

176 100.0% 0 0.0% 176 100.0% 

Pendidikan * Kepuasan 
Pasien 

176 100.0% 0 0.0% 176 100.0% 

Pekerjaan * Kepuasan 
Pasien 

176 100.0% 0 0.0% 176 100.0% 

Penghasilan * Kepuasan 
Pasien 

176 100.0% 0 0.0% 176 100.0% 

Jenis Pembiayaan * 
Kepuasan Pasien 

176 100.0% 0 0.0% 176 100.0% 

 
Jenis Kelamin * Kepuasan Pasien Crosstabulation 

 
Kepuasan Pasien 

Total Baik Kurang Baik 

Jenis Kelamin Laki-laki Count 42 58 100 

% within Jenis 
Kelamin 

42.0% 58.0% 100.0% 

Perempuan Count 39 37 76 

% within Jenis 
Kelamin 

51.3% 48.7% 100.0% 

Total Count 81 95 176 

% within Jenis 
Kelamin 

46.0% 54.0% 100.0% 

 
Usia Responden * Kepuasan Pasien Crosstabulation 

 
Kepuasan Pasien 

Total Baik Kurang Baik 

Usia 
Responden 

15-24 
tahun 

Count 28 30 58 

% within Usia 
Responden 

48.3% 51.7% 100.0% 

25-34 
tahun 

Count 12 19 31 

% within Usia 
Responden 

38.7% 61.3% 100.0% 

35-44 
tahun 

Count 12 15 27 

% within Usia 
Responden 

44.4% 55.6% 100.0% 

45-54 
tahun 

Count 18 11 29 

% within Usia 
Responden 

62.1% 37.9% 100.0% 

55+ tahun Count 11 20 31 

% within Usia 
Responden 

35.5% 64.5% 100.0% 

Total Count 81 95 176 

% within Usia 
Responden 

46.0% 54.0% 100.0% 
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Pendidikan * Kepuasan Pasien Crosstabulation 

 

Kepuasan Pasien 

Total Baik 
Kurang 

Baik 

Pendidikan Tidak Sekolah Count 2 5 7 

% within 
Pendidikan 

28.6% 71.4% 100.0% 

SD/Sederajat Count 3 4 7 

% within 
Pendidikan 

42.9% 57.1% 100.0% 

SMP/SLTA Count 13 13 26 

% within 
Pendidikan 

50.0% 50.0% 100.0% 

SMA/SMK/SLTA Count 44 51 95 

% within 
Pendidikan 

46.3% 53.7% 100.0% 

Akademi/Perguruan 
Tinggi 

Count 19 22 41 

% within 
Pendidikan 

46.3% 53.7% 100.0% 

Total Count 81 95 176 

% within 
Pendidikan 

46.0% 54.0% 100.0% 

 
Pekerjaan * Kepuasan Pasien Crosstabulation 

 

Kepuasan Pasien 

Total Baik 
Kurang 

Baik 

Pekerjaan PNS/TNI/Polri/Pensiunan Count 8 15 23 

% within 
Pekerjaan 

34.8% 65.2% 100.0% 

Karyawan Swasta Count 16 15 31 

% within 
Pekerjaan 

51.6% 48.4% 100.0% 

Wiraswasta/Pedagang/Pengusaha Count 15 26 41 

% within 
Pekerjaan 

36.6% 63.4% 100.0% 

Petani/Buruh Count 12 15 27 

% within 
Pekerjaan 

44.4% 55.6% 100.0% 

Tidak Bekerja/Ibu Rumah Tangga Count 26 22 48 

% within 
Pekerjaan 

54.2% 45.8% 100.0% 

Lainnya Count 4 2 6 

% within 
Pekerjaan 

66.7% 33.3% 100.0% 

Total Count 81 95 176 

% within 
Pekerjaan 

46.0% 54.0% 100.0% 

 
Penghasilan * Kepuasan Pasien Crosstabulation 

 

Kepuasan Pasien 

Total Baik 
Kurang 

Baik 

Penghasilan < Rp. 2.000.000 Count 45 47 92 
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% within 
Penghasilan 

48.9% 51.1% 100.0% 

Rp. 2.000.100 – 
5.000.000 

Count 33 43 76 

% within 
Penghasilan 

43.4% 56.6% 100.0% 

> Rp. 5.000.000 Count 3 5 8 

% within 
Penghasilan 

37.5% 62.5% 100.0% 

Total Count 81 95 176 

% within 
Penghasilan 

46.0% 54.0% 100.0% 

 
Jenis Pembiayaan * Kepuasan Pasien Crosstabulation 

 

Kepuasan Pasien 

Total Baik 
Kurang 

Baik 

Jenis 
Pembiayaan 

Umum Count 3 3 6 

% within Jenis 
Pembiayaan 

50.0% 50.0% 100.0% 

BPJS PBI (Penerima 
Bantuan Iuran) 

Count 30 42 72 

% within Jenis 
Pembiayaan 

41.7% 58.3% 100.0% 

BPJS Non PBI Count 48 50 98 

% within Jenis 
Pembiayaan 

49.0% 51.0% 100.0% 

Total Count 81 95 176 

% within Jenis 
Pembiayaan 

46.0% 54.0% 100.0% 

 
Kelas Perawatan * Kepuasan Pasien Crosstabulation 

 
Kepuasan Pasien 

Total Baik Kurang Baik 

Kelas 
Perawatan 

VIP/Utama Count 8 8 16 

% within Kelas 
Perawatan 

50.0% 50.0% 100.0% 

Kelas 1 Count 24 34 58 

% within Kelas 
Perawatan 

41.4% 58.6% 100.0% 

Kelas 2 Count 16 12 28 

% within Kelas 
Perawatan 

57.1% 42.9% 100.0% 

Kelas 3 Count 33 41 74 

% within Kelas 
Perawatan 

44.6% 55.4% 100.0% 

Total Count 81 95 176 

% within Kelas 
Perawatan 

46.0% 54.0% 100.0% 
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