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Lampiran 1  

 

FAKULTAS KEPERAWATAN  

PROGRAM STUDI ILMU KEPERAWATAN 

UNIVERSITAS HASANUDDIN 

 

LEMBAR PENJELASAN PENELITIAN 

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Saya Misbahuddin, NIM: R011211141, mahasiswa Fakultas Keperawatan 

Program Studi Ilmu Keperawatan Universitas Hasanuddin, bermaksud mengadakan 

penelitian dengan judul “Gambaran Kepuasan Pasien Stagnan terhadap Layanan 

Instalasi Gawat Darurat (IGD) Rumah Sakit Pendidikan Universitas Hasanuddin pada 

Tahun 2022”.  

Dalam rangka mengumpulkan data, saya memohon kesedian dan bantuan 

Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner dan lembar persetujuan responden yang telah 

disediakan. Saya menjamin bahwa penelitian ini tidak berdampak negatif atau 

merugikan. Apabila selama penelitian ini, Bapak/Ibu/Saudar/I merasakan 

ketidaknyamanan, maka Bapak/Ibu/Saudar/I berhak berhenti dari penelitian. Kami 

akan berusaha menjaga kerahasian responden, oleh karena itu tidak perlu 

mencantumkan nama. Peneliti juga menghargai keinginan responden untuk tidak 

meneruskan keikutsertaan dalam penelitian, kapan saja selama penelitian berlangsung. 

Hasil penelitian ini kelak bermanfaat sebagai masukan bagi staf IGD dalam 

memberikan pelayanan kepada pasien.  

Dengan penjelasan ini, kami sangat mengharapkan partisipasi dari 

Bapak/Ibu/Saudar/I dalam pe nelitian ini, saya ucapkan terima kasih. Apabila 

Bapak/Ibu/Saudar/I membutuhkan informasi yang lebih jelas mengenai penelitian ini, 

dapat menghubungi saya di no telepon 085242691660. 

Hormat Saya  

 

 

 

Misbahuddin 



 

 
 

Lampiran 2  

 

FAKULTAS KEPERAWATAN  

PROGRAM STUDI ILMU KEPERAWATAN 

UNIVERSITAS HASANUDDIN 

 

LEMBAR PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN 

(INFORMED CONSENT) 

 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini menyatakan bersedia menjadi 

responden dalam penelitian yang akan dilakukan oleh mahasiswa Program Studi 

Sarjana Keperawatan Fakultas Keperawatan Universitas Hasanuddin Makassar yang 

bernama Misbahuddin dengan judul “Gambaran Kepuasan Pasien Stagnan terhadap 

Layanan Instalasi Gawat Darurat (IGD) Rumah Sakit Pendidikan Universitas 

Hasanuddin pada Tahun 2022”. Saya memahami dan mengerti bahwa penelitian ini 

tidak berdampak buruk terhadap saya, maka dari itu saya bersedia menjadi responden 

peneliti. 

 

Makassar, ....................... 2022 

 

Responden 

 

 

 

 

 (_________________________)
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Lampiran 3 

INSTRUMEN PENELITIAN 

Kuesioner kepuasan pasien yang dimodifikasi dari Brief Emergency 

Department Patient Satisfaction. 

A. Data Karakteristik Responden 

B. Penilaian Kepuasan Pasien 

PETUNJUK 

 

No. Responden ……………. (Diisi oleh peneliti) 

Lama Stagnan ……………. (Diisi oleh peneliti) 

Inisial ……………. 

Jenis Kelamin               1. Laki – laki 2. Perempuan 

Usia    ……………Tahun 

Pendidikan 

terakhir 

1. SD 2. SMP  

3. SMA/ Sederajat 4. DIPLOMA 

5. Sarjana 6. Lainya……….. 

Pekerjaan   

1. PNS/TNI/POLRI 4. Ibu Rumah Tangga 

2. Wiraswasta 5. Pelajar/Mahasiswa 

3. Buruh/Tani/Nelayan 6. Lainnya……………. 

Jenis Penyakit 1. Interna 2. Bedah (Diisi oleh peneliti) 

Pilihlah salah satu jawaban yang sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu/Saudar/I 

tentang kepuasan terhadap layanan Instalasi Gawat Darurat (IGD), 

berdasarkan urutan dari sangat tidak puas sampai dengan sangat puas dengan 

memberikan tanda centang (√) di kolom yang sesuai : 

1.Sangat Tidak Puas 2.Tidak Puas 3. Puas 4. Sangat Puas 



 

 
 

Pernyataan     

Reliability (kehandalan) 
1 2 3 4 

Ketepatan waktu dokter, perawat dan tim medis lainnya tiba ketika 

dibutuhkan     

Kemampuan dokter, perawat dan tim medis lainnya memberikan 

pelayanan dengan baik dan sopan     

Kecepatan hasil pemeriksaan penunjang (Lab dan Radiologi) 
    

Kemampuan dokter, perawat dan tim medis lainya memberikan 

informasi  tentang tindakan yang akan dilakukan.     

Kemampuan dokter dan perawat menangani keluhan pasien 
    

Assurance (jaminan) 
1 2 3 4 

Pelayanan penerimaan pasien baru cepat, tepat dan akurat 
    

Kemampuan dokter dan perawat memberikan rasa aman dan nyaman 

saat melakukan pemeriksaan     

Kemampuan dokter, perawat dan tim medis lainnya menjaga 

kerahasiaan data pasien     

Penggunaan peralatan medis yang aman bagi pasien 
    

Petugas keamanan yang cukup di IGD 
    

Tangible (bukti fisik) 
1 2 3 4 

Ruang perawat dan dokter yang mudah diakses (ditemui) 
    

Fasilitas pelayanan IGD dalam kondisi baik, memadai, nyaman dan 

bersih     

Penggunaan alat pelindung diri sesuai protokol kesehatan oleh dokter, 

perawat dan tim medis lainya     

Penerapan pelayanan terpisah antara pasien covid dan noncovid di IGD 
    



 

 
 

 

Pengaturan tata letak fasilitas IGD sesuai dengan prosedur social 

distancing (menjaga jarak minimal 1meter dengan pasien lain) dan 

kersediaan tempat cuci tangan dengan air mengalir serta sabun cuci 

tangan dan hand sanitizer. 

    

Empathy (empati) 1 2 3 4 

Pelayanan dokter, perawat dan tim medis lainnya tidak membeda-

bedakan pasien (jenis kelamin, agama, status sosial, usia, pendidikan, 

dan jenis asuransi) 

    

Kemampuan dokter dan perawat menghilangkan rasa cemas pada pasien 
    

Kesabaran dokter dan perawat dalam mengobati pasien 
    

Kemampuan dokter dan perawat memberikan waktu yang cukup dalam 

memeriksa pasien     

Kemampuan dokter, perawat dan tim medis lainnya memberikan 

semangat dan motivasi kepada pasien     

Responsiveness (daya tanggap) 1 2 3 4 

Kesigapan bagian admistrasi pendaftaran dalam melayani pasien 
    

Kesigapan dokter, perawat dan tim medis lainnya menjawab pertanyaan 

pasien     

Kemampuan dokter dan perawat memberikan informasi yang 

dibutuhkan pasien     

Kecepatan dokter dan perawat menanggapi keluhan pasien 
    

Kesediaan dokter, perawat dan tim medis lainnya mengklarifikasi 

kepada pasien jika terjadi kesalahan     



 

 
 

Lampiran 4  

Master tabel Hasil Pengambilan Data 

Lama Stagnan Inisial J.Kelamin Usia Pendidikan Terakhir Pekerjaan J. Penyakit R1.1 R1.2 R1.3 R1.4 R1.5 A.1 A.2 A.3 A.4 A.5 T.1 T.2 T.3 T.4 T.5 E.1 E.2 E.3 E.4 E.5 R2.1 R2.2 R2.3 R2.4 R2.5

1 6 Tn.M 1 27 3 5 1 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 3 15 3 2 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 4 17

2 2 ny. R 2 38 5 2 1 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 3 18 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 3 18

3 18 Ny. N 2 45 5 1 1 2 3 2 3 3 13 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 2 14 3 3 3 3 2 14 3 4 3 3 3 16

4 2 Ny.S 2 52 5 1 2 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20 3 3 4 3 3 16 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 4 18

5 6 ny. R 2 47 5 4 1 4 4 3 4 3 18 3 3 3 3 4 16 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 4 4 3 4 3 18

6 4 Tn. M 1 39 5 2 1 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 3 18 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 4 19

7 12 Tn. Y 1 44 5 2 1 3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 3 15 3 2 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16

8 4 Tn. R 1 28 3 2 1 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 3 16 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15

9 2 Ny. A 2 21 3 5 1 3 3 3 3 3 15 3 4 4 4 3 18 4 3 3 4 3 17 3 4 3 3 2 15 3 3 4 3 4 17

10 16 Ny. T 2 41 5 1 1 3 3 2 3 3 14 4 3 4 3 3 17 3 2 3 3 2 13 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15

11 6 Ny. B 2 38 3 4 1 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 2 4 3 2 14 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15

12 14 Ny. J 2 42 5 1 1 3 3 2 2 3 13 3 3 3 3 3 15 3 2 3 3 3 14 3 3 3 2 2 13 3 3 3 4 3 16

13 14 Ny.I 2 56 4 1 1 3 3 2 4 4 16 3 3 3 3 4 16 3 2 3 4 2 14 3 4 3 3 3 16 3 4 3 3 3 16

14 8 An. A 2 29 4 4 1 3 4 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 2 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 2 2 3 3 3 13

15 8 Tn.N 1 30 5 1 1 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 2 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15

16 6 Tn. I 1 39 3 6 1 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 3 3 4 3 17 3 3 3 3 3 15 4 4 3 4 3 18

17 8 Ny. L 2 69 3 4 1 3 4 3 4 4 18 3 3 3 3 3 15 3 2 3 3 3 14 3 3 3 4 3 16 3 3 3 4 3 16

18 4 An. A 1 15 2 5 2 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20 3 3 4 3 3 16 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 4 18

19 14 Tn. N 1 44 5 2 1 2 3 3 3 3 14 2 2 3 3 3 13 4 2 4 4 2 16 4 3 3 3 4 17 3 4 4 3 4 18

20 8 Tn. S 1 20 5 5 1 4 3 3 3 3 16 3 3 4 4 4 18 3 2 3 3 3 14 4 3 3 3 3 16 3 4 3 3 3 16

21 14 Tn. A 1 65 5 6 1 3 3 2 3 3 14 3 3 3 3 3 15 2 2 4 3 3 14 2 3 3 4 3 15 2 3 4 3 4 16

22 6 Tn. S 1 52 1 2 1 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 3 3 4 3 17 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 3 17

23 2 Nn. N 2 25 2 2 2 4 4 3 4 4 19 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 3 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 4 19

24 10 Tn. S 1 41 5 2 1 3 3 2 4 4 16 3 3 4 3 4 17 3 2 3 3 3 14 4 4 4 4 4 20 3 4 3 3 4 17

25 4 Nn. N 2 25 3 3 1 4 4 3 4 4 19 4 4 4 3 4 19 3 3 4 3 3 16 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 3 17

26 8 Nn. R 2 38 5 2 1 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 3 17 3 2 4 4 3 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15

27 6 Tn. Z 1 27 5 2 2 3 4 3 3 3 16 3 3 4 3 3 16 4 2 3 3 3 15 4 4 4 3 3 18 3 3 4 3 4 17

28 8 Nn. F 2 36 5 2 1 4 3 3 3 3 16 3 3 3 4 3 16 3 2 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 4 3 4 3 17

29 10 Ny. E 2 45 5 1 2 3 3 2 3 4 15 4 4 3 4 3 18 3 2 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15

30 10 Ny. N 2 41 5 2 1 3 3 2 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 2 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16

31 8 Ny. R 2 42 3 4 1 3 4 3 3 4 17 4 3 4 4 4 19 4 2 4 3 3 16 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 3 18

32 10 Nn. M 2 24 5 5 1 3 3 2 3 3 14 3 3 4 4 4 18 3 2 3 3 3 14 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 4 17

33 2 Nn. B 2 23 3 4 1 4 3 3 4 4 18 4 3 3 3 4 17 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 3 4 4 3 3 17

34 2 Nn. L 2 22 5 5 1 3 4 3 4 4 18 4 4 3 4 3 18 4 3 3 4 3 17 4 4 4 4 4 20 4 3 3 3 4 17

35 6 Tn. K 1 41 5 1 1 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 3 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20

36 4 Nn. P 2 19 3 5 1 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 3 17 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 4 18

37 8 Ny. D 2 38 5 4 1 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 2 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 4 4 3 4 18

38 8 Tn. A 1 44 2 3 2 4 4 3 4 3 18 3 3 4 3 4 17 3 2 3 3 3 14 3 3 4 4 4 18 4 3 3 3 4 17

39 6 Nn. M 2 24 5 5 1 3 4 3 4 3 17 3 3 3 3 3 15 3 2 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15

40 14 Tn. I 1 50 5 2 1 4 3 2 3 4 16 3 4 3 4 3 17 3 2 4 3 2 14 3 4 4 4 3 18 3 4 4 3 4 18

41 4 NY. D 2 26 5 2 1 3 3 3 4 4 17 4 4 4 3 4 19 3 3 4 3 3 16 3 3 3 4 4 17 3 3 4 3 4 17

42 2 Nn.N 2 21 3 5 1 4 4 3 3 4 18 4 4 4 3 4 19 4 3 4 4 3 18 4 4 4 3 4 19 3 4 4 3 4 18

43 4 Ny. D 2 35 3 4 1 3 4 3 3 3 16 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 4 16 4 3 4 3 3 17 3 3 3 4 3 16

44 6 Tn. H 1 24 5 1 1 3 4 3 4 3 17 3 3 4 3 3 16 3 3 3 4 3 16 4 3 4 3 3 17 3 3 3 4 3 16

45 10 Tn. F 1 27 5 2 2 4 4 2 4 4 18 3 4 4 4 3 18 3 2 3 3 3 14 4 4 3 3 3 17 3 3 3 3 4 16

46 10 Nn. Y 2 42 5 1 1 4 3 2 4 4 17 4 4 3 4 4 19 3 2 3 3 3 14 4 3 4 3 4 18 3 3 3 3 4 16

47 10 Ny. N 2 42 2 4 2 3 4 2 3 4 16 3 4 4 4 3 18 3 2 3 3 3 14 4 3 3 4 4 18 3 3 3 4 4 17

Nilai mean Reliability = 16.49 Nilai mean Assurance = 17.13 Nilai mean Tangible = 15.26 Nilai mean Empathy = 17.04 Nilai mean Responsiveness = 16.74

Jenis Kelamin Pendidikan Terakhir Pekerjaan Jenis Penyakit

1.      Laki – laki 1.      SD 1. PNS/TNI/POLRI 1. Interna 1.Sangat Tidak Puas 1.Sangat Tidak Puas 1.Sangat Tidak Puas 1.Sangat Tidak Puas 1.Sangat Tidak Puas

2.      Perempuan 2.      SMP 2. Wiraswasta 2. Bedah 2.Tidak Puas 2.Tidak Puas 2.Tidak Puas 2.Tidak Puas 2.Tidak Puas

3.      SMA/ Sederajat 3. Buruh/Tani/Nelayan 3. Puas 3. Puas 3. Puas 3. Puas 3. Puas

4.      DIPLOMA 4. Ibu Rumah Tangga 4. Sangat Puas 4. Sangat Puas 4. Sangat Puas 4. Sangat Puas 4. Sangat Puas

5.      Sarjana/ S1 5. Pelajar/Mahasiswa

6.      Lainya……….. 6. Lainnya……………. 1.      Puas :jika  nilai responden > cut off point (mean)

2.      Kurang Puas :jika nilai responden ≤ cut off point (mean)

Empathy (empati) Responsiveness (daya tanggap)
TotalTotal TotalNo. Res

Data Karakteristik Responden Reliability (kehandalan) Assurance (jaminan) Tangible (bukti fisik)
TotalTotal

 

 



 

 
 

Lampiran 5  

Master tabel analisa SPSS 

A. Karaktersitik Responden 

 Lama stagnan   
Lama_Stagnan   

N Valid 47 

Missing 0 

Mean 7.53 

Median 8.00 

Mode 6a 

Std. Deviation 4.112 

Range 16 

Minimum 2 

Maximum 18 

a. Multiple modes exist. The 
smallest value is shown 

 
Lama Stagnan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2 7 14.9 14.9 14.9 

4 7 14.9 14.9 29.8 

6 9 19.1 19.1 48.9 

8 9 19.1 19.1 68.1 

10 7 14.9 14.9 83.0 

12 1 2.1 2.1 85.1 

14 5 10.6 10.6 95.7 

16 1 2.1 2.1 97.9 

18 1 2.1 2.1 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
Inisial Responden 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid An. A 2 4.3 4.3 4.3 

Nn. B 1 2.1 2.1 6.4 

Nn. F 1 2.1 2.1 8.5 

Nn. L 1 2.1 2.1 10.6 

Nn. M 2 4.3 4.3 14.9 

Nn. N 2 4.3 4.3 19.1 



 

 
 

Nn. P 1 2.1 2.1 21.3 

Nn. R 1 2.1 2.1 23.4 

Nn. Y 1 2.1 2.1 25.5 

Nn.N 1 2.1 2.1 27.7 

Ny. A 1 2.1 2.1 29.8 

Ny. B 1 2.1 2.1 31.9 

Ny. D 2 4.3 4.3 36.2 

NY. D 1 2.1 2.1 38.3 

Ny. E 1 2.1 2.1 40.4 

Ny. J 1 2.1 2.1 42.6 

Ny. L 1 2.1 2.1 44.7 

Ny. N 3 6.4 6.4 51.1 

ny. R 2 4.3 4.3 55.3 

Ny. R 1 2.1 2.1 57.4 

Ny. T 1 2.1 2.1 59.6 

Ny.I 1 2.1 2.1 61.7 

Ny.S 1 2.1 2.1 63.8 

Tn. A 2 4.3 4.3 68.1 

Tn. F 1 2.1 2.1 70.2 

Tn. H 1 2.1 2.1 72.3 

Tn. I 2 4.3 4.3 76.6 

Tn. K 1 2.1 2.1 78.7 

Tn. M 1 2.1 2.1 80.9 

Tn. N 1 2.1 2.1 83.0 

Tn. R 1 2.1 2.1 85.1 

Tn. S 3 6.4 6.4 91.5 

Tn. Y 1 2.1 2.1 93.6 

Tn. Z 1 2.1 2.1 95.7 

Tn.M 1 2.1 2.1 97.9 

Tn.N 1 2.1 2.1 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
Jenis Kelamin Responden 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Laki- Laki 18 38.3 38.3 38.3 

Perempuan 29 61.7 61.7 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 



 

 
 

Usia Responden 

 
N Valid 47 

Missing 0 

Mean 36.23 

Median 38.00 

Mode 38a 

Std. Deviation 12.119 

Range 54 

Minimum 15 

Maximum 69 

a. Multiple modes exist. The 
smallest value is shown 

 
Pendidikan Terakhir Responden 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid SD 1 2.1 2.1 2.1 

SMP/ Sederajat 4 8.5 8.5 10.6 

SMA/ Sederajat 12 25.5 25.5 36.2 

Diploma/ DIII 2 4.3 4.3 40.4 

Sarjana / S1 28 59.6 59.6 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
Status Pekerjaan Responden 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid PNS/ TNI / POLRI 10 21.3 21.3 21.3 

Wiraswasta 15 31.9 31.9 53.2 

Buru/ Tani / Nelayan 2 4.3 4.3 57.4 

Ibu Rumah Tangga 9 19.1 19.1 76.6 

Pelajar / Mahasiswa 9 19.1 19.1 95.7 

Lainnya 2 4.3 4.3 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
 

 

 

 

 



 

 
 

B. Kepuasan Pasien  

Statistics 

 total_Reablity Total_Assurance Total_Tangible Total_Empati 
Total_Resvon

sivennes 

N Valid 47 47 47 47 47 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 16.49 17.13 15.26 17.04 16.74 

Std. Deviation 1.840 1.941 1.481 2.126 1.326 

Range 7 7 5 7 7 

Minimum 13 13 13 13 13 

Maximum 20 20 18 20 20 

 
Tingkat Kepuasan Pasien stagnan terhadap layanan di IGD 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Puas 25 53.2 53.2 53.2 

Puas 22 46.8 46.8 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
Dimensi_Reablity 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Puas 15 31.9 31.9 31.9 

Puas 32 68.1 68.1 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 

Dimensi_Assurance 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Puas 20 42.6 42.6 42.6 

Puas 27 57.4 57.4 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
Dimensi_Tangible 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Puas 24 51.1 51.1 51.1 

Puas 23 48.9 48.9 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 



 

 
 

 
Dimensi_Empathy 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Puas 22 46.8 46.8 46.8 

Puas 25 53.2 53.2 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
Dimensi_Resvonsiveness 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Puas 20 42.6 42.6 42.6 

Puas 27 57.4 57.4 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 

C. Kepuasan Pasien Berdasarkan Item Peryataan Per Dimensi 

1. Pernyataan Dimensi Reablity 
 

No. 1 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 2 4.3 4.3 4.3 

Puas 27 57.4 57.4 61.7 

Sangat Puas 18 38.3 38.3 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
 

No.2 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 25 53.2 53.2 53.2 

Sangat Puas 22 46.8 46.8 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
 

No.3 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 
13 27.7 27.7 27.7 

Puas 33 70.2 70.2 97.9 

Sangat Puas 1 2.1 2.1 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
 



 

 
 

No.4 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Puas 1 2.1 2.1 2.1 

Puas 24 51.1 51.1 53.2 

Sangat Puas 22 46.8 46.8 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
No.5 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 24 51.1 51.1 51.1 

Sangat Puas 23 48.9 48.9 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 

2. Pernyataan Dimensi Assurance 
 

No.1 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Puas 1 2.1 2.1 2.1 

Puas 29 61.7 61.7 63.8 

Sangat Puas 17 36.2 36.2 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 

No.2 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Puas 1 2.1 2.1 2.1 

Puas 28 59.6 59.6 61.7 

Sangat Puas 18 38.3 38.3 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 

No.3 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Puas 22 46.8 46.8 46.8 

Sangat Puas 25 53.2 53.2 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 

No.4 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Puas 26 55.3 55.3 55.3 

Sangat Puas 21 44.7 44.7 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 



 

 
 

No.5 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Puas 26 55.3 55.3 55.3 

Sangat Puas 21 44.7 44.7 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 

3. Pernyataan Dimensi Assurance 
 
No.1 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 1 2.1 2.1 2.1 

Puas 32 68.1 68.1 70.2 

Sangat Puas 14 29.8 29.8 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
No.2 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 27 57.4 57.4 57.4 

Puas 20 42.6 42.6 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
No.3 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 31 66.0 66.0 66.0 

Sangat Puas 16 34.0 34.0 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
No.4 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 33 70.2 70.2 70.2 

Sangat Puas 14 29.8 29.8 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
No.5 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 6 12.8 12.8 12.8 

Puas 39 83.0 83.0 95.7 

Sangat Puas 2 4.3 4.3 100.0 

Total 47 100.0 100.0  



 

 
 

4. Pernyataan Dimensi Empathy 

 
No.1 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 1 2.1 2.1 2.1 

Puas 21 44.7 44.7 46.8 

Sangat Puas 25 53.2 53.2 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
No.2 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 29 61.7 61.7 61.7 

Sangat Puas 18 38.3 38.3 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
No.3 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 27 57.4 57.4 57.4 

Sangat Puas 20 42.6 42.6 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
No.4 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 1 2.1 2.1 2.1 

Puas 28 59.6 59.6 61.7 

Sangat Puas 18 38.3 38.3 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
No.5 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 3 6.4 6.4 6.4 

Puas 24 51.1 51.1 57.4 

Sangat Puas 20 42.6 42.6 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 

 

 



 

 
 

5. Pernyataan Dimensi Resvonsiveness 

 
No.1 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 2 4.3 4.3 4.3 

Puas 33 70.2 70.2 74.5 

Sangat Puas 12 25.5 25.5 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
No.2 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 1 2.1 2.1 2.1 

Puas 25 53.2 53.2 55.3 

Sangat Puas 21 44.7 44.7 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
No.3 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 29 61.7 61.7 61.7 

Sangat Puas 18 38.3 38.3 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
No.4 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 35 74.5 74.5 74.5 

Sangat Puas 12 25.5 25.5 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 
No.5 

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Puas 25 53.2 53.2 53.2 

Sangat Puas 22 46.8 46.8 100.0 

Total 47 100.0 100.0  

 

 

 

 



 

 
 

D. Analisa Cross Tabel Kepuasan Pasien Berdasarkan Item Peryataan Per Dimensi 

1. Lama Stagnan  

Lama_Stagnan * Dimensi_Reablity Crosstabulation 

Count   

 

Dimensi_Reablity 

Total Kurang Puas Puas 

Lama_Stagnan 2 2 5 7 

4 1 6 7 

6 1 8 9 

8 3 6 9 

10 3 4 7 

12 0 1 1 

14 3 2 5 

16 1 0 1 

18 1 0 1 

Total 15 32 47 

 
Lama_Stagnan * Dimensi_Assurance Crosstabulation 

Count   

 

Dimensi_Assurance 

Total Kurang Puas Puas 

Lama_Stagnan 2 0 7 7 

4 2 5 7 

6 6 3 9 

8 5 4 9 

10 1 6 7 

12 1 0 1 

14 4 1 5 

16 0 1 1 

18 1 0 1 

Total 20 27 47 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lama_Stagnan * Dimensi_Tangible Crosstabulation 
Count   

 

Dimensi_Tangible 

Total Kurang Puas Puas 

Lama_Stagnan 2 0 7 7 

4 0 7 7 

6 3 6 9 

8 7 2 9 

10 7 0 7 

12 1 0 1 

14 4 1 5 

16 1 0 1 

18 1 0 1 

Total 24 23 47 

 
Lama_Stagnan * Dimensi_Empathy Crosstabulation 

Count   

 

Dimensi_Empathy 

Total Kurang Puas Puas 

Lama_Stagnan 2 1 6 7 

4 1 6 7 

6 5 4 9 

8 7 2 9 

10 2 5 7 

12 1 0 1 

14 3 2 5 

16 1 0 1 

18 1 0 1 

Total 22 25 47 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Lama_Stagnan * Dimensi_Resvonsiveness Crosstabulation 

Count   

 

Dimensi_Resvonsiveness 

Total Kurang Puas Puas 

Lama_Stagnan 2 0 7 7 

4 2 5 7 

6 3 6 9 

8 5 4 9 

10 4 3 7 

12 1 0 1 

14 3 2 5 

16 1 0 1 

18 1 0 1 

Total 20 27 47 

 

2. Jenis Kelamin 

 
Jenis_Kelamin * Dimensi_Reablity Crosstabulation 

Count   

 

Dimensi_Reablity 

Total Kurang Puas Puas 

Jenis_Kelamin Laki- Laki 4 14 18 

Perempuan 11 18 29 

Total 15 32 47 

 
Jenis_Kelamin * Dimensi_Assurance Crosstabulation 

Count   

 

Dimensi_Assurance 

Total Kurang Puas Puas 

Jenis_Kelamin Laki- Laki 8 10 18 

Perempuan 12 17 29 

Total 20 27 47 

 
Jenis_Kelamin * Dimensi_Tangible Crosstabulation 

Count   

 

Dimensi_Tangible 

Total Kurang Puas Puas 

Jenis_Kelamin Laki- Laki 9 9 18 

Perempuan 15 14 29 

Total 24 23 47 



 

 
 

 

 
Jenis_Kelamin * Dimensi_Empathy Crosstabulation 

Count   

 
Dimensi_Empathy 

Total Kurang Puas Puas 

Jenis_Kelamin Laki- Laki 7 11 18 

Perempuan 15 14 29 

Total 22 25 47 

 

 
Jenis_Kelamin * Dimensi_Resvonsiveness Crosstabulation 

Count   

 

Dimensi_Resvonsiveness 

Total Kurang Puas Puas 

Jenis_Kelamin Laki- Laki 7 11 18 

Perempuan 13 16 29 

Total 20 27 47 

 

3. Pendidikan_terakhir 

 
Pendidikan_terakhir * Dimensi_Reablity Crosstabulation 

Count   

 

Dimensi_Reablity 

Total Kurang Puas Puas 

Pendidikan_terakhir SD 0 1 1 

SMP/ Sederajat 0 4 4 

SMA/ Sederajat 3 9 12 

Diploma/ DIII 0 2 2 

Sarjana / S1 12 16 28 

Total 15 32 47 

 
Pendidikan_terakhir * Dimensi_ Assurance Crosstabulation 

Count   

 
Dimensi_Assurance 

Total Kurang Puas Puas 

Pendidikan_terakhir SD 0 1 1 

SMP/ Sederajat 0 4 4 

SMA/ Sederajat 5 7 12 

Diploma/ DIII 2 0 2 

Sarjana / S1 13 15 28 

Total 20 27 47 



 

 
 

 

 
Pendidikan_terakhir * Dimensi_ Tangible Crosstabulation 

Count   

 

Dimensi_Tangible 

Total Kurang Puas Puas 

Pendidikan_terakhir SD 0 1 1 

SMP/ Sederajat 2 2 4 

SMA/ Sederajat 3 9 12 

Diploma/ DIII 2 0 2 

Sarjana / S1 17 11 28 

Total 24 23 47 

 
Pendidikan_terakhir * Dimensi_ Empathy Crosstabulation 

Count   

 

Dimensi_Empathy 

Total Kurang Puas Puas 

Pendidikan_terakhir SD 0 1 1 

SMP/ Sederajat 0 4 4 

SMA/ Sederajat 6 6 12 

Diploma/ DIII 2 0 2 

Sarjana / S1 14 14 28 

Total 22 25 47 

 

 
Pendidikan_terakhir * Dimensi_ Resvonsiveness Crosstabulation 

Count   

 

Dimensi_Resvonsiveness 

Total Kurang Puas Puas 

Pendidikan_terakhir SD 0 1 1 

SMP/ Sederajat 0 4 4 

SMA/ Sederajat 4 8 12 

Diploma/ DIII 2 0 2 

Sarjana / S1 14 14 28 

Total 20 27 47 

 

 

 

 

 



 

 
 

4. Status Pekerjaan 

 
Status Pekerjaan* Dimensi_ Reablity Crosstabulation 

Count   

 

Dimensi_Reablity 

Total Kurang Puas Puas 

Pekerjaan PNS/ TNI / POLRI 5 5 10 

Wiraswasta 5 10 15 

Buru/ Tani / Nelayan 0 2 2 

Ibu Rumah Tangga 2 7 9 

Pelajar / Mahasiswa 2 7 9 

Lainnya 1 1 2 

Total 15 32 47 

 
Status Pekerjaan* Dimensi_ Assurance Crosstabulation 

Count   

 

Dimensi_Assurance 

Total Kurang Puas Puas 

Pekerjaan PNS/ TNI / POLRI 5 5 10 

Wiraswasta 6 9 15 

Buru/ Tani / Nelayan 0 2 2 

Ibu Rumah Tangga 6 3 9 

Pelajar / Mahasiswa 2 7 9 

Lainnya 1 1 2 

Total 20 27 47 

 
Status Pekerjaan* Dimensi_ Tangible Crosstabulation 

Count   

 

Dimensi_Tangible 

Total Kurang Puas Puas 

Pekerjaan PNS/ TNI / POLRI 7 3 10 

Wiraswasta 6 9 15 

Buru/ Tani / Nelayan 1 1 2 

Ibu Rumah Tangga 5 4 9 

Pelajar / Mahasiswa 4 5 9 

Lainnya 1 1 2 

Total 24 23 47 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Status Pekerjaan* Dimensi_ Empathy Crosstabulation 
Count   

 

Dimensi_Empathy 

Total Kurang Puas Puas 

Pekerjaan PNS/ TNI / POLRI 6 4 10 

Wiraswasta 5 10 15 

Buru/ Tani / Nelayan 0 2 2 

Ibu Rumah Tangga 5 4 9 

Pelajar / Mahasiswa 4 5 9 

Lainnya 2 0 2 

Total 22 25 47 

 
Status Pekerjaan* Dimensi_ Resvonsiveness Crosstabulation 

Count   

 

Dimensi_Resvonsiveness 

Total Kurang Puas Puas 

Pekerjaan PNS/ TNI / POLRI 8 2 10 

Wiraswasta 5 10 15 

Buru/ Tani / Nelayan 0 2 2 

Ibu Rumah Tangga 4 5 9 

Pelajar / Mahasiswa 2 7 9 

Lainnya 1 1 2 

Total 20 27 47 

 

 
  



 

 
 

Lampiran 6  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 

Surat- Surat  



 

 
 

  



 

 
 

  



 

 
 

 


