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LAMPIRAN



KUESIONER PENELITIAN

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PASIEN JALAN DI RUMAH SAKIT TK Ill PROF Dr.
J.A.LATUMEN AMBON

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

1. Isilah jawaban sesuai dengan pendapat anda

2. Pada poin pertanyaan di bawah ini berilah tanda ( +/ ) pada kolom
jawaban yang anda anggap sesuai dengan keadaan yang
sebenarnya.
Kerahasiaan identitas dan jawaban anda sepenuhnya terjamin.

Atas kerja sama yang baik, kami ucapkan banyak terima kasih

KARAKTERISTIK IDENTITAS RESPONDEN

Petunjuk Pengisian

Isi Kolom yang tersedia sesuai dengan identitas Bapak/Ibu/Sdr/i

1. No.ID Responden

2. Pasien Poliklinik
3. Nama Responden
4. Umur | Tahun
5. Jenis Kelamin 1. Laki-Laki
2.Perempuan
6. | Tingkat Pendidikan a. Tidak sekolah / tidak tamat

SD

SD / sederajat
SLTP / sederajat
SMU / sederajat

Perguruan Tinggi

® oo o

103



Pekerjaan

-~ ® 2 0 T p

Tidak bekerja
TNI/POLRI
PNS

Wiraswasta

Lain-Lain, sebutkan

Ibu Rumah Tangga

DAFTAR PERTANYAAN

A. DIMENSI Akses(Accessibility)

Petunjuk Pengisian

Beri tanda centang (V) pada kolom yang tersedia sesuai dengan Bapak/Ibu/Sdr/i

Sangat Tidak | Sanga
NO PERNYATAAN Setuju | Setuju | Setuju |t Tidak
Setuju
1. Perawat menggunakan bahasa
yang mudah dimengerti
2. Semua obat yang ditanggung BPJS
tersedia di apotek
3. Lokasi rumah  sakit  mudah
dijangkau
4, Biaya transportasi dari rumah ke
rumah sakit terjangkau
5. Alat transporatsi dari rumah ke

rumah sakit mudah didapatkan
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B. DIMENSI Proses Penerimaan(Admission Process)

Petunjuk Pengisian

Beri tanda centang (V) pada kolom yang tersedia sesuai dengan Bapak/Ibu/Sdr/i

Sanga Tidak | Sanga
NO PERNYATAAN t Setuju | Setuju | t Tidak
Setuju Setuju
1. Pelayanan pendaftaran yang
diberikan oleh petugas cepat
2. Pelayanan pendaftaran yang
diberikan tidak berbelit-belit
3. Petugas pendaftaran  melayani
pasien dengan sangat terampil
4 Petugas pendaftaran  melayani
pasien dengan sangat teliti
5 Petugas pendaftaran berpenampilan

rapi

C. DIMENSI Waktu Tunggu (Waiting Time)

Petunjuk Pengisian

Beri tanda centang (V) pada kolom yang tersedia sesuai dengan Bapak/Ibu/Sdr/i

dilakukan dengan cepat

Sanga Tidak | Sanga
NO PERNYATAAN t Setuju | Setuju |t Tidak
Setuju Setuju
1. Waktu tunggu pendaftaran cepat
2. Dokter datang tepat waktu
3. Persiapan berkas atau file pasien
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Waktu tunggu dalam memperoleh

pelayanan dari mulai mendaftar

hingga masuk ke poli terbilang cepat

D. DIMENSI Lingkungan Fisik (Physical Environment)

Petunjuk Pengisian

Beri tanda centang (V) pada kolom yang tersedia sesuai dengan Bapak/Ibu/Sdr/i

NO

PERNYATAAN

Sanga
t

Setuju

Setuju

Tidak

Setuju

Sanga
t Tidak

Setuju

Jumlah kursi di ruang tunggu poli

untuk pasien cukup

Keadaan ruang poli tidak pengap

Tersedia tempat sampah

Ruang poli bersih

o g AN

Ruang poli nyaman

Ruang poli teratur

E. DIMENSI Konsultasi Dokter(Physical Consultation)

Petunjuk Pengisian

Beri tanda centang (V) pada kolom yang tersedia sesuai dengan Bapak/Ibu/Sdr/i

dengan baik

Sanga Tidak | Sanga
NO PERNYATAAN t Setuju | Setuju |t Tidak
Setuju Setuju
1. Dokter melayani anda dengan
sopan
2. Dokter melayani anda dengan
hormat
3. Dokter mendengarkan keluhan anda
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4. Dokter melakukan  percakapan
dengan anda dengan penuh
perhatian

5. Dokter menjelaskan masalah

kesehatan anda dengan jelas

F. DIMENSI Informasi Untuk Pasien (Information to Patient)

Petunjuk Pengisian

Beri tanda centang (V) pada kolom yang tersedia sesuai dengan Bapak/Ibu/Sdr/i

Sanga Tidak | Sanga
NO PERNYATAAN t Setuju | Setuju |t Tidak
Setuju Setuju
1. Petunjuk arah poli jelas
Nama setiap ruangan poli jelas
3. Ada informasi waktu buka dan tutup
pelayanan
4, Petugas apotik memberi informasi
yang jelas tentang cara konsumsi
obat
5. Pasien diarahkan ke petugas

dengan baik

KEPUASAN PASIEN

Petunjuk Pengisian

Beri tanda centang (V) pada kolom yang tersedia sesuai dengan Bapak/Ibu/Sdr/i

Sangat Tidak | Sangat
NO PERNYATAAN Setuju | Setuju | Setuju | Tidak
Setuju

1. Informasi mengenai persyaratan

pelayanan telah diumumkan secara
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KEPUASAN PASIEN

Petunjuk Pengisian

Beri tanda centang (V) pada kolom yang tersedia sesuai dengan Bapak/Ibu/Sdr/i

Sangat Tidak | Sangat
NO PERNYATAAN Setuju | Setuju | Setuju | Tidak
Setuju
terbuka
2. Alur/proses pelayanan jelas
3. Pelayanan yang
diperoleh/dilaksanakan petugas
tepat waktu
4, Petugas pelayanan memberikan

penjelasan secara terbuka tentang
biaya pelayanan

5. Hasil pelayanan yang
diterima/dirasakan telah sesuai

dengan harapan

6. Status/ data pasien dengan cepat

dapat ditemukan oleh petugas

7. Petugas pelayanan memberikan
pelayanan dengan sikap yang
ramah/ bersahabat

8. Pengaduan, saran dan masukan
direspon/ditanggapi secara cepat
oleh petugas atau pimpinan

9. Sarana (alat pemeriksaan) dan
prasarana (ruang tunggu) yang ada
di instalasi Rawat Inap telah

memenuhi kebutuhan saya

Terima kasih atas bantuan dan partisispasi Bapak/lbu/Saudara(i)
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Lampiran Uji Variabel

Univariat

Usia Responden

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  15-24 tahun 3 3.0 3.0 3.0
25-34 tahun 6 6.0 6.0 9.0
35-44 tahun 13 13.0 13.0 22.0
45-54 tahun 39 39.0 39.0 61.0
55+ 39 39.0 39.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Laki-laki 54 54.0 54.0 54.0
Perempuan 46 46.0 46.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Pendidikan Terakhir
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SD/Sederajat 1 1.0 1.0 1.0
SMP/Sederajat 11 11.0 11.0 12.0
SMA/Sederajat 38 38.0 38.0 50.0
Perguruan Tinggi 50 50.0 50.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Akses
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Terjangkau 56 56.0 56.0 56.0
Tidak Terjangkau 44 44.0 44.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Proses Penerimaan

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Baik 67 67.0 67.0 67.0
Kurang Baik 33 33.0 33.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Waktu Tunggu
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Baik 84 84.0 84.0 84.0
Kurang Baik 16 16.0 16.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Lingkungan Fisik
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Baik 64 64.0 64.0 64.0
Kurang Baik 36 36.0 36.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Konsultasi Dokter
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Baik 81 81.0 81.0 81.0
Kurang Baik 19 19.0 19.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Informasi untuk Pasien
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Baik 35 35.0 35.0 35.0
Kurang Baik 65 65.0 65.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

110



Kepuasan Pasien

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 57 57.0 57.0 57.0
Tidak Puas 43 43.0 43.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Bivariat
Crosstab
Kepuasan Pasien
Puas Tidak Puas Total

Akses  Terjangkau Count 36 20 56
% within Akses 64.3% 35.7% 100.0%
Tidak Terjangkau Count 21 23 44
% within Akses 47.7% 52.3% 100.0%
Total Count 57 43 100
% within Akses 57.0% 43.0% 100.0%

Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance (2-  Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value Df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 2.756° 1 .097

Continuity Correction” 2.122 1 145

Likelihood Ratio 2.760 1 .097

Fisher's Exact Test .108 .073
Linear-by-Linear Association 2.729 1 .099

N of Valid Cases 100

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 18.92.

b. Computed only for a 2x2 table
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Crosstab

Kepuasan Pasien

Puas Tidak Puas Total
Proses Penerimaan Baik Count 48 19 67
% within Proses Penerimaan 71.6% 28.4% 100.0%
Kurang Baik Count 9 24 33
% within Proses Penerimaan 27.3% 72.7% 100.0%
Total Count 57 43 100
% within Proses Penerimaan 57.0% 43.0% 100.0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value Df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 17.758° 1 .000
Continuity Correction” 15.994 1 .000
Likelihood Ratio 18.085 1 .000
Fisher's Exact Test .000 .000
Linear-by-Linear Association 17.581 1 .000

N of Valid Cases 100

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 14.19.

b. Computed only for a 2x2 table

Crosstab
Kepuasan Pasien
Puas Tidak Puas Total

Waktu Tunggu Baik Count 54 30 84
% within Waktu Tunggu 64.3% 35.7% 100.0%

Kurang Baik Count 3 13 16

% within Waktu Tunggu 18.8% 81.3% 100.0%

Total Count 57 43 100
% within Waktu Tunggu 57.0% 43.0% 100.0%
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Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance (2-  Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value Df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 11.370° 1 .001
Continuity Correction® 9.588 1 .002
Likelihood Ratio 11.725 1 .001
Fisher's Exact Test .002 .001
Linear-by-Linear Association 11.256 1 .001
N of Valid Cases 100
a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 6.88.
b. Computed only for a 2x2 table
Crosstab
Kepuasan Pasien
Puas Tidak Puas Total
Lingkungan Fisik Baik Count 46 18 64
% within Lingkungan Fisik 71.9% 28.1% 100.0%
Kurang Baik Count 11 25 36
% within Lingkungan Fisik 30.6% 69.4% 100.0%
Total Count 57 43 100
% within Lingkungan Fisik 57.0% 43.0% 100.0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2-  Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value Df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 16.049° 1 .000
Continuity Correction® 14.407 1 .000
Likelihood Ratio 16.298 1 .000
Fisher's Exact Test .000 .000
Linear-by-Linear Association 15.889 1 .000
N of Valid Cases 100

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 15.48.

b. Computed only for a 2x2 table
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Crosstab

Kepuasan Pasien

Puas Tidak Puas Total
Konsultasi Dokter Baik Count 51 30 81
% within Konsultasi Dokter 63.0% 37.0% 100.0%
Kurang Baik Count 6 13 19
% within Konsultasi Dokter 31.6% 68.4% 100.0%
Total Count 57 43 100
% within Konsultasi Dokter 57.0% 43.0% 100.0%
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance (2-  Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value Df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 6.185% 1 .013
Continuity Correction® 4.970 1 .026
Likelihood Ratio 6.181 1 .013
Fisher's Exact Test .019 .013
Linear-by-Linear Association 6.123 1 .013
N of Valid Cases 100
a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 8.17.
b. Computed only for a 2x2 table
Crosstab
Kepuasan Pasien
Puas Tidak Puas Total
Informasi untuk Pasien Baik Count 30 5 35
% within Informasi untuk 85.7% 14.3% 100.0%
Pasien
Kurang Baik Count 27 38 65
% within Informasi untuk 41.5% 58.5% 100.0%
Pasien
Total Count 57 43 100
% within Informasi untuk 57.0% 43.0% 100.0%
Pasien
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Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance (2-  Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value Df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 18.114° 1 .000

Continuity Correction” 16.356 1 .000

Likelihood Ratio 19.716 1 .000

Fisher's Exact Test .000 .000
Linear-by-Linear Association 17.933 1 .000

N of Valid Cases 100

a. 0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 15.05.
b. Computed only for a 2x2 table
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Variables in the Equation

Multivariat

95% C.l.for EXP(B)

B S.E. Wald Exp(B) Lower Upper
Step 1° Proses Penerimaan(1) -1.919 779 6.064 1 .014 .147 .032 .676
Waktu Tunggu(l) -3.145 1.291 5.934 1 .015 .043 .003 541
Lingkungan Fisik(1) -4.414 1.240 12.665 1 .000 .012 .001 .138
Konsultasi Dokter(1) -3.335 1.359 6.020 1 .014 .036 .002 511
Informasi untuk Pasien(1) -4.081 1.192 11.729 1 .001 .017 .002 .175
Constant 12.315 3.412 13.025 1 .000 223114.872

a. Variable(s) entered on step 1: Akses, Proses Penerimaan, Waktu Tunggu, Lingkungan Fisik, Konsultasi Dokter, Informasi untuk Pasien.
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KEMENTERIAN PENDIDIKAN CAN KEBUDAYAAN

UNIVERSITAS HASANUDDIN
FAKULTAS KESEHATAN MASYARAKAT
JI. Perintis Kemerdek Km. 10 Mak 90245, Telp. (041 1) 585658, Fax (0411) 586013
E-mail : dekanfkmuh@gmail.com, website - www.fkm.unhas.ac.id
No 1 11592/UN4.14/PT.01.04/2019 26 Desember 2019
Lamp : Proposal
Hal  : Permohonan Izin Penelitian
Yth.

Gubernur Provinsi Maluku
Cq. Kepala Badan Kesatuan Bangsa dan Politik
Provinsi Maluku
Di- )
Tempat

Dengan hormat, kami sampaikan bahwa mahasiswa Program Pascasarjana
Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Hasanuddin yang tersebut di bawah ini :

Nama . Stefanus G Manuhuwa

Nomor Pokok : K012182013

Program Studi . Kesehatan Masyarakat

Konsentrasi : Administrasi dan Kebijakan Kesehatan

Bermaksud melakukan penelitian dalam rangka persiapan penulisan tesis dengan
judul “Analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat
inap di Rumah Sakit Tk. Il Prof. Dr. J. A. Latumeten Ambon”.

Pembimbing  : 1. Prof. Sukri, SKM., M.Kes, M.Sc.PH, Ph.D (Ketua)
2. Prof. Dr. Amran Razak, SE.,M.Sc (Anggota)

Waktu Penelitian : Januari — Maret 2020

Sehubungan dengan hal tersebut kami mohon kebijaksanaan Bapak/lbu kiranya
berkenan memberi izin kepada yang bersangkutan.

Atas perkenan dan kerjasamanya disampaikan terima kasih.

Tembusan :
1. Para Wakil Dekan FKM Unhas
--2. Pertinggal 2

4

T

[SC—

Scanned by CamScanner
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PEMERINTAH PROVINSI MALUKU
BADAN KESATUAN ‘BANGSA DAN POLITIK

Jin, Raya Pattimura No. 1- LtV Telp. - Fax. (0911) 351155
AMBON

REKOMENDASI _PENELITIAN
Nomor : 074 /1285 /BKBP /1/2020

a. Dasar 1, Peraturan Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia Nomor 7 Tahun 2014 Tentang
Perubahan atas Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor : 64 Tahun 2011 Tentang
Pedoman Penerbitan Rekomendasi Penelitian.

2. Peraturan Menteri Dalam Negerl Nomor 20 Tahun 2011 tentang Pedoman
Peneliian dan Pengembangan di lingkungan Kementerian Dalam Negeri dan
Pemerintah Daerah

3. Surat Keputusan Menteri Dalam Negeri Nomor : SD.6/2/12 tanggal 5 Juli 1972
tentang Kegiatan Riset dan Survey diwajibkan melaporkan diri kepada Gubernur
Kepala Daerah atau Pejabat yang ditunjuk

4. Peraturan Daerah Nomor : 24 Tahun 2014 tentang Pembentukan Organisasi dan
Tata Kerja Lembaga-Lembaga Teknis Daerah Provinsi .

b. Menimbang Surat Dekan Fakultas Kesehatan Universitas Hasanuddin  Makassar ~ Nomor
11592/UN4.14/PT.01.04/2019 Tanggal 26 Desember 2019  perihal: Permohonan Izin
Penelitian

MEMBERITAHUKAN BAHWA :

a. Nama . STEFANUS G. MANUHUWA

b. ldentitas © Mahasiswa Prog.Studi Kesehatan Masyarakat Fakultas Kesehatan Masyarakat Univ.
Hasanuddin Makassar

c. Nomor Pokok . K012182013

d. Untuk © 1) Melakukan penelitian dalam rangka penulisan Tesis dengan judul :

“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit Tk.Il Prof. Dr.J.A. Latumeten

Ambon”
2) Lokasi Penelitian : Rumah Sakit Tk. Il.Prof.Dr.J.A. Latumeten Ambon
3) Waktwlama penelitian : 12 Januari 2020 s/d 12 Maret 2020
4)  Anggota I
5)  Bidang Penelitian . Kesehatan
6)  Status Penelitian : Baru

Sehubungan dengan maksud tersebut di atas, maka dalam pelaksanaannya agar memperhatikan hal-hal sebagai berikut :
Mentaati semua ketentuan / peraturan yang berlaku.

Melaporkan kepada Instansi terkait untuk mendapatkan petunjuk yang diperiukan.

Surat Rekomendasi ini hanya berlaku bagi kegiatan : Penelitian.

Tidak menyimpang dari maksud yang diajukan serta tidak keluar dari lokasi Penelitian.

Memperhatikan keamanan dan ketertiban umum selama pelaksanaan kegiatan berlangsung.

Memperhatikan dan mentaati budaya dan adat istiadat setempat.

Menyampaikan 1 (satu) Eks. hasil penelitian kepada Gubemur Maluku Cq. Ka. Badan Kesbangpol Prov. Maluku.
Surat Rekomendasi ini berlaku sampai dengan12 ~ Maret 2020, serta dicabut apabila terdapat penyimpangan/
pelanggaran dari ketentuan tersebut.

Demikian rekomendasi ini dibuat untuk dipergunakan seperiunya.

Se~eacow

Ambon;-06-Januari 2020
An: GUBERNUR MALUKU
KEPAL7 ‘BADAN KESATUAN BANGSA DAN POLITIK

\
“
DACHJA\wk $lALANA S. Sos., M. Si
PEMBINA Tk |

NIP. 19630607 198512 1 004

Tembusan, disampaikan kepada Yth :

1. Gubemur Maluku di Ambon (sebagal laporan).

2. Direktur Rumah S*I(Tk Il.Prof Dr J.A, Lalumeten Ambon
i Dekan Fak, Keseh t Universitas Hassanudin
5.

Sdrf. Stefanus G, Manuhuwa
Arsip.

|




KESEHATAN DAERAH MILITER XVI/PATTIMURA

RUMAH SAKIT TINGKAT Il Prof. dr. J.A. LATUMETEN
Ambon, | Februari 2020

Nomor  :B/ Ll /112020
Klasifikasi : Biasa

Lampiran : -

Perihal : Pengembalian Mahasiswa Penelitian
Kepada

Yth. Kepala Kesatuan Bangsa

dan Politik Provinsi Maluku
di
Ambon

1. Dasar :

a. Surat Kepala Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Provinsi Maluku Nomor 074 /

1285/ BKBP / | / 2020 tanggal 06 Januari 2020 tentang Permohonan Izin Penelitian di
Rumkit Tk Il Prof. dr. J.A. Latumeten Ambon; dan

b. Pertimbangan Pimpinan dan Staf Rumkit Tk Il Prof. dr. J.A. Latumeten Kesdam
XVI/Pattimura.

2. Sehubungan dasar diatas, diberitahukan bahwa Mahasiswa a.n Stefanus G. Manuhua
NP K012182013 telah selesai melakukan Penelitian dengan judul “Analis Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit Tingkat
Il Prof. dr. J.A. Latumeten” terhitung tanggal 12 Januari s.d 12 Februari 2020.

3. Demikian untuk dimaklumi.

a.n Kepala Rumah Sakit

Tembusan :

1. Kasituud Rumkit Tk Il Prof. dr. J.A. Latumeten

2. Dekan Fak. Kesehatan Masyarakat Universitas Hasanudin
3. Mahasiswa yang bersangkutan

4. Arsip
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Lampiran Dokumentasi
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Tn T heofilus Umur 41 thn

Ny Salwia Umur 39 thn
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Tn La Mansur Umur 41 thn

Ny Juaria 40 thn
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Ny Mariam Umur 45 thn
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Lampiran 16

Data Pribadi

Nama

Tempat Tanggal Lahir
Jenis Kelamin

NIM

Jurusan

Alamat Rumah

Email

Riwayat Pendidikan

Curiculum Vitae

. Stefanus.G.Manuhuwa. AMK.S.Kep

: Allang 15 September 1969

. Laki-laki

: K121082013

: AKK

: Allang, Kwec Leihitu Barat.Kab Maluku Tengah

: stefmanuhuwa@agmail.com

1. Tamat SD tahun 1982 di SD.Neg I11 Allang

2. Tamat SMP tahun 1985 di SMP Kristen Allang

3. Tamat SPK tahun 1988 di SPK Kesdam VIII Trikora
4. Tamat AKPER tahun 1998 di Akper Depkes Rl Bogor
4. Sarjana ( S1) tahun 2019 di Stikes Maluku Husadah
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