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LAMPIRAN 2
KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA RUMAH SAKIT
TERHADAP KEPUASAN PASIEN PADA RUMAH SAKIT UMUM DAERAH
TENRIAWARU BONE

Kepada
Yth.

Saudara(i) Responden

Di Tempat

Dengan hormat,

Saya Yusni Afriana, dalam rangka penyusunan skripsi pada Departemen
Manjemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin yang

berjudul:

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra Rumah Sakit Terhadap
Kepuasan Pasien Pada Rumah Sakit Umum Daerah Tenriawaru Bone”

Memohon kesediaan Saudara (i) untuk bersedia menjadi responden pada
penelitian yang saya lakukan. Adapun kriteria responden sebagai berikut:

1. Pasien yang pernah rawat inap di RSUD Bone
2. Berdomisili di Kota Bone

3. Usia 18 — 65 tahun ke atas

Data dan informasi yang diberikan akan dijamin kerahasiaannya, dan
hanya ditujukan untuk kepentingan ilmiah. Akhir kata, atas kesediaan

Saudara(i) mengisi kuesioner ini saya ucapkan terima kasih.



A. ldentitas Responden

1. Nama

2. Jenis Kelamin :

() Pria
() Wanita

3. Umur anda saat ini :

() 15-24 tahun
() 25-34 tahun
() 35-49 tahun
() 50-64 tahun
() 65 tahun ke atas

B. Petunjuk Pengisian
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Isilah pertanyaan sesuai dengan kondisi yang sebenarnya dengan
memberi tanda centang (V) didalam kotak yang telah disediakan Keterangan:

lengkap, memberitahu cara perawatan dan cara
minum obat

1. SS : Sangat Setuju 5
2. S . Setuju 4
3. N : Netral 3
4. TS : Tidak Setuju 2
5. STS : Sangat Tidak Setuju 1

C. Daftar Pertanyaan

1. Kualitas Pelayanan (X1)

NO Pernyataan SS TS | STS

1. Ruangan di RSUD Bone memiliki peralatan yang

lengkap
2. Perawat memberitahu jenis penyakit secara
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3. | Perawat tanggap melayani pasien

4, Dokter mempunyai kemampuan dan pengetahuan
dalam menetapkan diagnose penyakit anda cukup
baik, sehingga mampu menjawab setiap
pertanyaan pasien serta meyakinkan.

5. Perawat memberikan pelayanan sesuai dengan

keinginan dan memahami kebutuhan pasien

B. Citra Rumah Sakit (X2)

NO Pernyataan SS TS | STS

1. | RSUD Tenriawaru Bone merupakan rumah sakit
dengan nama yang mudah diingat

2. | RSUD Tenriawaru Bone merupakan rumah sakit
favorit di Bone

3. | RSUD Tenriawaru Bone selalu menjadi rumah
sakit yang pertama kali muncul dalam pikiran saya
dan saya pilih, jika ingin berobat atau di rawat

4. | Saya akan menceritakan kesan yang baik selama
saya mendapatkan pelayananan kesehatan di
RSUD Tenriawaru Bone kepada orang lain

5. | RSUD Tenriawaru Bone melayani pasien mulai
dari berpendapatan rendah sampai berpendapatan
tinggi

C. Kepuasan Pelanggan (Y)

NO Pernyataan SS TS | STS

1. | Saya merasa puas dengan respon staff dan
layanan cepat yang diberikan oleh pihak RSUD
Tenriawaru Bone kepada saya

2. | Saya merasa puas dengan saran layanan
kesehatan yang diberikan oleh pihak RSUD
Tenriawaru Bone kepada saya

3. | Saya merasa puas dengan fasilitas dan pelayanan

yang ditawarkan oleh pihak RSUD Tenriawaru
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Bone kepada saya

Saya merasa puas dengan RSUD Tenriawaru
Bone

Saya merasa puas dengan proses penyelesaian
masalah jika terjadi kesalahan dalam proses
layanan di

RSUD Tenriawaru Bone

Saya merasa puas dengan jasa kesehatan yang
diberikan RSUD Tenriawaru Bone secara
keseluruhan

Saya merasa puas dengan biaya kesehatan yang
ditetapkan RSUD Tenriawaru Bone
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LAMPIRAN 3

Tabulasi Data
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LAMPIRAN 4

Hasil Uji Statistik Deskriptif

Hasil Uji Statistik Deskriptif

Descriptive Statistics

Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Kualitas Pelayanan 143 20.00 25.00 22.2797 1.87047
Citra Rumah Sakit 143 20.00 25.00 22.2448 2.04256
Kepuasan Pasien 143 27.00 35.00 31.0979 2.88345
Valid N (listwise) 143
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LAMPIRAN 5

Hasil Uji Validitas Dan Reliabilitas

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1)

Correlations

87

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 TX1
X1.1  Pearson Correlation 1 .105 064 .079 122 367"
Sig. (2-tailed) 210 451 348 147 .000
N 143 143 143 143 143 143
X1.2  Pearson Correlation .105 1| 5657 .6947| 6817 811"
Sig. (2-tailed) 210 .000 .000 .000 .000
N 143 143 143 143 143 143
X1.3  Pearson Correlation .064 565" 1 764" 722" 829"
Sig. (2-tailed) 451 .000 .000 .000 .000
N 143 143 143 143 143 143
X1.4  Pearson Correlation 079 6947 764" 1 755" 876"
Sig. (2-tailed) 348 .000 .000 .000 .000
N 143 143 143 143 143 143
X1.5  Pearson Correlation 122 6817 7227 7557 1 873"
Sig. (2-tailed) 147 .000 .000 .000 .000
N 143 143 143 143 143 143
TX1  Pearson Correlation 367 | 8117 .8297| 876 873" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 143 143 143 143 143 143

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Hasil Uji Validitas Citra Rumah Sakit (X2)

Correlations

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2
X2.1  Pearson Correlation 1 541" 509" 752" 7097 | 852"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 143 143 143 143 143 143
X2.2  Pearson Correlation 541" 1| 4867 .6207| 4867 | 7627
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 143 143 143 143 143 143
X2.3  Pearson Correlation 5097 | 486" 1| .6407| 4957 | 761"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 143 143 143 143 143 143
X2.4  Pearson Correlation 7527 6207 .640” 1| 7277|908
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 143 143 143 143 143 143
X2.5  Pearson Correlation 7097 4867|4957 | 727" 1| 830"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 143 143 143 143 143 143
TX2  Pearson Correlation 8527 7627 .7617| .908" 830" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 143 143 143 143 143 143

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Hasil Uji Validitas Kepuasan Pasien (Y)

Correlations

89

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 TY
Y.1 Pearson Correlation 1| 6687 | .6027| .4547| .5907| .4547| s617| 747"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000| .000 .000
N 143| 143 143| 143| 143| 143[ 143 143
Y.2 Pearson Correlation | .668” 1| 582"| .5087| .5497| .5087| .5217| 750"
Sig. (2-tailed) .000 .000| .000[ .000| .000| .000 .000
N 143| 143| 143| 143] 143| 143| 143 143
Y.3 Pearson Correlation | .602" | .582" 1| .6227| 6497 .6227| .649"| 819"
Sig. (2-tailed) .000| .000 .000| .000| .000| .000 .000
N 143| 143 143| 143]| 143| 143[ 143 143
Y.4  Pearson Correlation | 4547 5087 .622" 1| .7097| .972"| .6807| .856
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000 .000| .000[ .000 .000
N 143| 143| 143| 143] 143| 143| 143 143
Y.5 Pearson Correlation | 5907 | 549" | .649"| .709" 1| 6807 | .9717| .889"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000 .000| .000 .000
N 143| 143| 143| 143]| 143| 143[ 143 143
Y.6 Pearson Correlation | .454" | 508" | .622"| .972"| .680" 1| .6807| .851"
Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000 .000 .000
N 143| 143| 143| 143] 143| 143| 143 143
Y.7  Pearson Correlation | 561" | .5217| .649"| .680°| .971"| .680" 1| 8747
Sig. (2-tailed) .000| .000| .o00| .000| .000| .000 .000
N 143| 143| 143| 143]| 143| 143[ 143 143
TY  Pearson Correlation | .747"| 7507 .819"| .856 | .889" | .851" | .874" 1
Sig. (2-tailed) .000| .000( .o00| .000| .000| .000| .000
N 143| 143| 143| 143]| 143| 143| 143 143

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Hasil Uji Reliability Kualitas Pelayanan (X1)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 143 100.0
Excluded® 0 .0
Total 143 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.806 5

Hasil Uji Reliability Citra Rumah Sakit (X2)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 143 100.0
Excluded® 0 .0
Total 143 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.880 5




Hasil Uji Reliability Kepuasan Pasien (Y)

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 143 100.0
Excluded® 0 .0
Total 143 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.923 7




92
LAMPIRAN 6

Hasil Uji Hipotesis

Uji R square
Model Summaryb
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .768° .589 .584 1.86088

a. Predictors: (Constant), Citra Rumah Sakit, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Pasien

% Uji Regresi Linier Berganda dan Uji t (Parsial)

Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.868 1.935 1.999 .048
Kualitas Pelayanan .668 121 433 5.509 .000
Citra Rumah Sakit .555 111 .393 5.005 .000
a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien
s Uji F (Simultan)
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 695.828 2 347.914 100.470 .000°
Residual 484.801 140 3.463
Total 1180.629 142

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien

b. Predictors: (Constant), Citra Rumah Sakit, Kualitas Pelayanan




