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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 “Pengaruh Service experience terhadap Kepuasan
Pasien di Instalasi Rawat Inap RSUD Kelas B Kota 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/lbu sebagai responden saya
ucapkan terima kasih

Makassar, 2018

Peneliti

| (Qanizah Amaliah Agus A.N)
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PERSETUJUAN SEBAGAI RESPONDEN
Saya yang bertanda tangan dibawabh ini
Nama (Inisial)
Usia
Alamat

Setelah mendengar/membaca penjelasan yang diberikan, maka
saya bersedia menjadi informan pada penelitian yang dilakukan oleh
Qanizah Amaliah. 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/BIn/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/Palri/Pensiunan
2. () Karyawan Swasta
3. ( ) Wiraswasta/Pedagang/Pengusaha
4. ( ) Petani/Buruh
5. ( ) Tidak Bekerja/lbu 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
I

uran)

) BPJS Non PBI
) Asuransi Lain. Sebutkan..........

Pendidikan

) Tidak Sekolah

) SD/Sederajat

) SMP/SLTA

) SMA/SMK/SLTA

) Akademi/Perguruan Tinggi

Kelas Perawatan

PO ROBRONDERW

AN AN AN AN AN AN AN NN S/

) VIP/Utama
) Kelas 1
) Kelas 2
) Kelas 3

P
\
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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

dirasakan.

tepat dengan situasi yang

3. Beri tanda cek (V) pada jawaban dari pertanyaan-pertanyaan di bawah
ini yang paling sesuai menurut pendapat Bapak/Ibu/Sdr(i)

Service Experience
Pilihan Jawaban:

SS : Sangat Setuju

S . Setuju

TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju

KEPUASAN PASIEN
Pilihan Jawaban:

SP : Sangat Puas

P : Puas

TP : Tidak Puas

STP : Sangat Tidak Puas

B. SERVICE EXPERIENCE

No. | Pernyataan

| Penilaian

Functional Clues

Dokter yang merawat saya mengetahui
dengan baik tentang kondisi penyakit
yang saya alami

SS

S TS STS

Dokter yang merawat saya mengetahui
dengan baik tentang pengobatan yang
saya perlukan

SS

S TS STS

Dokter setiap hari rutin memeriksa
keadaan saya sesuai jadwal yang ada

SS

S TS STS

Dokter memberikan informasi dengan
cara dan bahasa yang jelas tentang
keadaan saya

SS

S TS STS

Penanganan/perawatan yang diberikan
oleh perawat membuat keluhan saya
menjadi berkurang/hilang

SS

S TS STS

Dalam keadaan membutuhkan bantuan
perawat selalu hadir untuk membantu

a

SS

S TS STS

rawat memberikan informasi yang
ya butuhkan selama saya dirawat.

SS

S TS STS

ya tidak pernah diminta membeli obat
Jar RS selama saya di rawat

SS

S TS STS
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No. | Pernyataan Penilaian
Saya tidak pernah diminta
9. | memeriksakan laboratorium diluar RS SS |S TS STS
selama saya di rawat
Saya tidak pernah diminta melakukan
10. | pemeriksanaan radiologi di luar RS SS |S TS STS
selama saya di rawat
RS menyediakan makanan yang
11. | membuat saya bersemangat untuk SS |S TS STS
makan
Mechanic Clues
12, Ruang perawatan memiliki tata letak ss |s TS STS
yang baik
13, Ruang perawatan memiliki pencahayaan ss |s TS STS
yang cukup
Warna dinding ruang perawatan
14. membuat keteduhan di hati saya SS 1S TS STS
15. | Ruang perawatan bersih SS S TS STS
16. Suhu di ruang perawatan tidak membuat ss |s TS STS
saya gerah
17. | Ruang perawatan beraroma nyaman SS S TS STS
18. | Ruang perawatan tidak gaduh SS S TS STS
19, Saya tidgk takut jatuh ketika berbaring di ss |s TS STS
tempat tidur saya
20. | Kamar mandi di ruang perawatan bersih | SS S TS STS
21 I__antai_ k_amar mandi di ruang perawatan ss |s TS STS
tidak licin
Kamar mandi memiliki pegangan tangan
22. | (handrail) yang dapat membantu saya SS |S TS STS
untuk berdiri
23. | Rumah sakit menyediakan air bersih SS TS STS
24, Rumah sakit menyediakan listrik 24 jam ss TS STS
(non-stop)
Fasilitas alat kesehatan (kursi roda,
25. tongkat) tersedia sesuai kebutuhan saya SS S TS STS
Humanic Clues
Dokter berbicara kepada saya dengan
261 sugra yang jelas, lembut dan tidak SS |S TS STS
- rnada tinggi
1 Ipl tugas rpemberitahukan te_ntan_g hak ss TS STS
n kewajiban saya sebagai pasien
nyum dokter membuat saya merasa SS TS STS
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No. | Pernyataan Penilaian
lebih nyaman
29, Dokter tar_lggap dan peduli dengan ss s TS STS
kekhawatiran saya
Dokter memperlakukan saya dengan
30. | baik ketika memberikan SS |S TS STS
perawatan/pelayanan
31. | Dokter berpenampilan rapi dan bersih SS |S TS STS
Perawat berbicara kepada saya dengan
32. | suara yang jelas, lembut dan tidak SS |S TS STS
bernada tinggi
33, Serlyum perawat membuat saya merasa ss s TS STS
lebih tenang
24, Perawat .tanggap dan peduli jika saya ss |s TS STS
merasa tidak nyaman
Perawat memperlakukan saya dengan
35. | baik ketika memberikan SS |S TS STS
perawatan/pelayanan
36. | Perawat berpenampilan rapi dan bersih |SS | S TS STS
C. Kepuasan Pasien
No | Pernyataan | Penilaian
Interpersonal Manner
37. Perhatian Dokter selama saya dirawat | SP | P TP | STP
38. Perhatian Perawat selama saya dirawat | SP | P TP | STP
39. Keramahan dokter selama saya dirawat | SP | P TP | STP
40. K.eramahan perawat selama saya sp | p ™ | sTP
dirawat
41. Kesopanan dokter selama saya dirawat | SP | P TP | STP
42, K.esopanan perawat selama saya sp | p ™ | sTP
dirawat
Technical Quality
43, Keamanqn dan k_enyamanan_ saya sp | p T | sTP
selama dirawat di rumah sakit ini
Penjelasan secara menyeluruh oleh
44, dokter mengenai diagnosis penyakit SP | P TP | STP
yang saya derita
45 (eakuratan hasil pemeriksaan fisik SP |P TP | STP
\eakurat_an hasil pemeriksaan sp | p ™ |sTp
i DF aboratorium
b (eakuratan hasil pemeriksaan radiologi | SP | P TP | STP
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No Pernyataan Penilaian
48. Ketersediaan |nforma5| tentang fasilitas sp | p ™ |sTp
layanan rumah sakit
49. Waktu tunggu pelayanannya cepat SP | P TP | STP
50. Letak rumah sakit yang strategis SP | P TP | STP
Harga
51. Kejelasan informasi harga SP | P TP | STP
52. Keterjangkauan harga SP | P TP | STP
53. Kepantasan/kelayakan harga SP | P TP | STP
54. Kemudahan prosedur pembayaran SP | P TP | STP
Continuity
55, Kemudahan prosedur untuk sp | p ™ |sTp
mendapatkan pelayanan
56. Jgdwal kunjungan dokter selama saya sp | p ™ |sTpP
dirawat
57, Ketepqtan waktu tmglakan/pgrawatan sp | p ™ |sTp
seperti yang telah disepakati
58, Ketersediaan makanan sesuai jadwal sp | p ™ |sTp
makan
Lingkungan Fisik
59. Keindahan lingkungan rumah sakit SP | P TP | STP
60. Kebersihan lingkungan rumah sakit SP | P TP | STP
61. Kenyamanan lingkungan rumah sakit SP | P TP | STP
62. Ka_mar perawatan dibersihkan secara sp | p ™ |sTp
rutin
63. Ketersediaan Fasilitas untuk pasien
yang memiliki keterbatasan SP | P TP | STP
fisik/disability
64. Ketersediaan lahan parkir SP | P TP | STP
Availability
65. Fa5|lltgs yang tersedia di rumah sakit sp | p T | sTP
sesuai kebutuhan
66. Ketersediaan peralatan canggih SP | P TP | STP
67, Rumah sak_lt_ menyediakan mformas_l sp | p ™ |sTp
tentang fasilitas layanan rumah sakit
68. Ketersediaan obat selama perawatan SP | P TP | STP
Outcome
— (eseluruhan pelayanan yang diberikan
PDE okter selama rawat inap di rumah sakit | SP | P TP | STP
i i
(eseluruhan pelayanan yang diberikan | SP | P TP | STP
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No Pernyataan Penilaian
perawat selama rawat inap di rumah
sakit ini

71, Keseluruhqq pelayanan rawat inap di sp | p ™ | sTP
rumah sakit ini
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Lampiran 2 OUTPUT SPSS

Analisis Bivariat Regression : X >Y

Variables Entered/Removed?

Variables

Model Variables Entered Removed Method
1 Serwc_e . Enter

Experience
a. Dependent Variable: Patient Satisfaction
b. All requested variables entered.

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .758% .575 574 8.96887
a. Predictors: (Constant), Service Experience
ANOVA?®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 40989.556 1 40989.556 509.562 .000°

Residual 30326.143 377 80.441

Total 71315.699 378

a. Dependent Variable: Patient Satisfaction
b. Predictors: (Constant), Service Experience

Coefficients?®

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients Correlations
Std. Zero-
Model B Error Beta t Sig. order | Partial| Part
1 (Constant) 18.361 4.182 4.391| .000
Service 794 .035 758|22.573| .000| .758| .758| .758
Experience

a. Dependent Variable: Patient Satisfaction

Analisis Bivariat Regression : X1 >Y

Variables Entered/Removed?®
| Variables

= Variables Entered Removed Method
| Functional® .| Enter

ent Variable: Patient Satisfaction
ested variables entered.
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Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate

1 .409° .168 .165 12.54852

a. Predictors: (Constant), Functional

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 11951.275 1 11951.275 75.898 .000°
Residual 59364.424 377 157.465
Total 71315.699 378
a. Dependent Variable: Patient Satisfaction
b. Predictors: (Constant), Functional
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Correlations
Std. Zero-
Model B Error Beta t Sig. order | Partial | Part
1 (Constant)| 72702 4,578 15.881( .000
Functional 1.047 .120 409 | 8.712 .000 .409 .409 .409
a. Dependent Variable: Patient Satisfaction
Analisis Bivariat Regression : X2 >Y
Variables Entered/Removed?®
Variables

Model Variables Entered Removed Method

1 Mechanical® Enter

a. Dependent Variable: Patient Satisfaction

b. All requested variables entered.

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate

1 .668% 446 444 10.23940

a_Predictors: (Constant), Mechanical

ANOVA?®
1 Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 31789.012 1 31789.012 303.199 .000°
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Residual 39526.687 104.845

71315.699

377

Total 378

a. Dependent Variable: Patient Satisfaction
b. Predictors: (Constant), Mechanical

Coefficients®

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients Correlations
Std. Zero-
Model B Error Beta t Sig. order | Partial | Part
1 (Constant) 46.918 3.785 12.396 | .000
Mechanical 1.500 .086 .668|17.413| .000 .668| .668| .668
a. Dependent Variable: Patient Satisfaction
Analisis Bivariat Regression : X3 >Y
Variables Entered/Removed?®
Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 Humanical® Enter
a. Dependent Variable: Patient Satisfaction
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 7142 .509 .508 9.63325
a. Predictors: (Constant), Humanical
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 36330.266 1 36330.266 391.492 .000°
Residual 34985.433 377 92.800
Total 71315.699 378
a. Dependent Variable: Patient Satisfaction
b. Predictors: (Constant), Humanical
= Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Correlations
Std. Zero-
B Error Beta t Sig. order | Partial | Part
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1 (Constant) | 41.634 3.600 11.565( .000
Humanical 1.913 .097 .714119.786( .000 714 714 714
a. Dependent Variable: Patient Satisfaction
Crosstabs : All RS
Service Experience * Patient Satisfaction Crosstabulation
Patient Satisfaction
Kurang Baik Baik Total
Service Kurang Baik Count 3 0 3
Experience ?X‘év;trri‘;f:rv'ce 100.0%|  0.0%| 100.0%
Baik Count 0 376 376
?X‘éve't:g;f:rv'ce 0.0%| 100.0%| 100.0%
Total Count 3 376 379
Z’X‘F’)"e't:i‘é':]cs‘frv'ce 0.8%| 99.29%| 100.0%
Functional * Patient Satisfaction Crosstabulation
Patient Satisfaction
Kurang Baik Baik Total
Functional Baik Count 3 376 379
% within Functional 0.8% 99.2% 100.0%
Total Count 3 376 379
% within Functional 0.8% 99.2% 100.0%
Mechanical * Patient Satisfaction Crosstabulation
Patient Satisfaction
Kurang Baik Baik Total
Mechanical Kurang Baik Count 3 32 35
% within Mechanical 8.6% 91.4% 100.0%
Baik Count 0 344 344
% within Mechanical 0.0% 100.0% 100.0%
Total Count 3 376 379
% within Mechanical 0.8% 99.2% 100.0%
Humanical * Patient Satisfaction Crosstabulation
Patient Satisfaction
- Kurang Baik Baik Total
Kurang Baik Count 3 0 3
% within Humanical 100.0% 0.0% 100.0%
Baik Count 0 376 376
% within Humanical 0.0% 100.0% 100.0%
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Total Count 3 376 379
% within Humanical 0.8% 99.2% 100.0%
Crosstabs: RS Daya
Service Experience * Patient Satisfaction Crosstabulation
Patient Satisfaction
Kurang Baik Baik Total
Service Kurang Baik Count 2 0 2
Experience ?X‘;'::g;f:rv'ce 100.0%|  0.0%| 100.0%
Baik Count 0 121 121
?X‘;’g:;fjrv'ce 0.0%| 100.0%| 100.0%
Total Count 2 121 123
?X‘;'e't:;f:rv'ce 1.6%| 98.4%| 100.0%
Functional * Patient Satisfaction Crosstabulation
Patient Satisfaction
Kurang Baik Baik Total
Functional Baik Count 2 121 123
% within Functional 1.6% 98.4% 100.0%
Total Count 2 121 123
% within Functional 1.6% 98.4% 100.0%
Mechanical * Patient Satisfaction Crosstabulation
Patient Satisfaction
Kurang Baik Baik Total
Mechanical Kurang Baik Count 2 12 14
% within Mechanical 14.3% 85.7% 100.0%
Baik Count 0 109 109
% within Mechanical 0.0% 100.0% 100.0%
Total Count 2 121 123
% within Mechanical 1.6% 98.4% 100.0%
Humanical * Patient Satisfaction Crosstabulation
Patient Satisfaction
Kurang Baik Baik Total
- Kurang Baik Count 2 0 2
% within Humanical 100.0% 0.0% 100.0%
Baik Count 0 121 121
% within Humanical 0.0% 100.0% 100.0%
Count 2 121 123
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| % within Humanical | 1.6% 98.4%|  100.0% |
Crosstabs : RS Haji
Service Experience * Patient Satisfaction Crosstabulation
Patient Satisfaction
Kurang Baik Baik Total
Service Kurang Baik Count 1 0 1
Bxperience ?X;V;t:;f:rv'ce 100.0%|  0.0%| 100.0%
Baik Count 0 158 158
()E/"X‘;Ve't:é?]feerv'ce 0.0%| 100.0%| 100.0%
Total Count 1 158 159
?X‘F’)"e't:é?]f:rv'ce 0.6%| 99.4%| 100.0%
Functional * Patient Satisfaction Crosstabulation
Patient Satisfaction
Kurang Baik Baik Total
Functional Baik Count 1 158 159
% within Functional 0.6% 99.4% 100.0%
Total Count 1 158 159
% within Functional 0.6% 99.4% 100.0%
Mechanical * Patient Satisfaction Crosstabulation
Patient Satisfaction
Kurang Baik Baik Total
Mechanical Kurang Baik Count 1 13 14
% within Mechanical 7.1% 92.9% 100.0%
Baik Count 0 145 145
% within Mechanical 0.0% 100.0% 100.0%
Total Count 1 158 159
% within Mechanical 0.6% 99.4% 100.0%
Humanical * Patient Satisfaction Crosstabulation
Patient Satisfaction
Kurang Baik Baik Total
Humanical Kurang Baik Count 1 0 1
% within Humanical 100.0% 0.0% 100.0%
Baik Count 0 158 158
= % within Humanical 0.0% 100.0% 100.0%
Count 1 158 159
% within Humanical 0.6% 99.4% 100.0%
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Service Experience * Patient Satisfaction Crosstabulation
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Patient
Satisfaction
Baik Total
Service Experience Baik Count 97 97
% within Service Experience 100.0% 100.0%
Total Count 97 97
% within Service Experience 100.0% 100.0%
Functional * Patient Satisfaction Crosstabulation
Patient
Satisfaction
Baik Total
Baik Count 97 97
% within Functional
Mechanical
100.0% 100.0%
Total
Functional
Total Count 97 97
% within Functional 100.0% 100.0%
Humanical * Patient Satisfaction Crosstabulation
Patient
Satisfaction
Baik Total
Humanical Baik Count 97 97
% within Humanical 100.0% 100.0%
Total Count 97 97
% within Humanical 100.0% 100.0%
Analisis Multivariat : X1, X2, X3>Y
- Variables Entered/Removed?
Variables
Variables Entered Removed Method
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Humanical,
Mechanical,
Functional®

Enter




2 Backward
(criterion:
Functional Probability of F-
to-remove >=
.100).
a. Dependent Variable: Patient Satisfaction
b. All requested variables entered.
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .802° .644 .641 8.23111
2 .802° .643 .642 8.22317

a. Predictors: (Constant), Humanical, Mechanical, Functional
b. Predictors: (Constant), Humanical, Mechanical
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ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 45909.018 3 15303.006 225.871 .000°
Residual 25406.681 375 67.751
Total 71315.699 378
2 Regression 45890.352 2 22945.176 339.322 .000°
Residual 25425.348 376 67.621
Total 71315.699 378
a. Dependent Variable: Patient Satisfaction
b. Predictors: (Constant), Humanical, Mechanical, Functional
c. Predictors: (Constant), Humanical, Mechanical
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Correlations
Std. Zero-
Model B Error Beta t Sig. order | Partial | Part
1 (Constant) 20.056 3.848 5.213( .000
Functional .049 .093 .019 .525| .600 409 .027| .016
Mechanical .940 .079 .418111.839( .000 .668| .522| .365
Humanical 1.339 .107 .500(12.520( .000 .714| .543| .386
2 (Constant) 20.848 3.535 5.897 | .000
Mechanical .942 .079 .419111.890( .000 .668| .523| .366
Humanical 1.365 .095 .509 | 14.441 .000 714 597 445
- ent Variable: Patient Satisfaction
- .t.__:i Excluded Variables®
i :ﬁj?}‘] ._:rl Collinearity
P Statistics
Beta In t Sig. Partial Correlation Tolerance
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|2 Functional | .019° | 525 | .600 | 027 | 714

a. Dependent Variable: Patient Satisfaction
b. Predictors in the Model: (Constant), Humanical, Mechanical

Tinggi hubungannya dgn ssm variabel independen
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Hal . Permohonan Izin Penelitian
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Kepada Yth.
Gubernur Provinsi Sulawesi Selatan
Cq. Kepala UPT P2T, BKPMD
Provinsi Sulawesi Selatan
Di-

Tempat

Dengan hormat, kami sam

paikan bahwa mahasiswa Program Pascasarjana Fakultas
Kesehatan Masyarakat Uni

versitas Hasanuddin yang tersebut di bawah ini -

Nama . Qanizah Amaliah Agus Arifin Nu'mang
Nomor Pokok © P1806216030

Program Studi . Kesehatan Masyarakat

Konsentrasi : Manajemen Rumah sakit

Bermaksud melakukan penelitian dalam rangka persiapan penulisan tesis dengan judul

“Pengaruh Service Experience Terhadap Kepausan Pasien Rumah Sakit Umum
Daerah Kelas B di Kota Makassar Tahun 2018”

Pembimbing : 1. Dr. Syahrir A. Pasinringi, MS

2. Prof. Dr. drg. Andi Zulkifli, M. Kes
Waktu Penelitian : November — Desember 2018

(Ketua)
(Anggota)

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

Atas perkenan dan kerjasamanya diucapkan terima kasih.

Dekan

“.. .Dr.Aminuddin Syam KM, M.Kes..M.Med.Ed/
~ " -NIP. 19670617 199903 1 003
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4. Para Wakil Dekan FKM Unhas
5. Mahasiswa yang bersangkutan
6. Pertinggal
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