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Lampiran 1 

LEMBAR PENJELASAN PENELITIAN 

Assalamualaikum wr.wb, Saya Jessica Irene Putri, NIM: R011181323 

Mahasiswa Fakultas Keperawatan Program Studi Ilmu Keperawatan Universitas 

Hasanuddin, bermaksud mengadakan penelitian dengan judul “Evaluasi Kepuasan 

Pasien terhadap Mutu Pelayanan Kesehatan di Ruang Rawat Inap RSUD Labuang 

Baji”. Saya akan memberikan kuesioner kepuasan pasien yang saya modifikasi dari 

penelitian sebelumnya Bapak/Ibu/Saudara/i yaitu dengan cara mengisi setiap kolom 

pertanyaaan yang terdapat pada lembar kuesioner kepuasan pasien. Manfaat dari 

pemberian kuesioner ini adalah hasil dari penelitian ini guna untuk meningkatkan 

pelayanan kesehatan di RSUD Labuang Baji. Penelitian ini kemungkinkan tidak 

menimbulkan risiko. 

Peneliti akan menjaga kerahasiaan identitas dan jawaban Bapak/Ibu berikan 

jika bersedia menjadi responden dalam penelitian ini. Saya sebagai peneliti sangat 

berharap Bapak/Ibu dapat mengikuti penelitian ini tanpa paksaan apapun dan 

memberikan jawaban dengan sejujur-jujurnya tanpa sesuai dengan pengetahuan 

yang Bapak/Ibu miliki. dan apabila ada hal-hal yang ingin ditanyakan, saya bersedia 

memberikan penjelasan kepada Bapak/Ibu. 

Apabila Bapak/Ibu ingin mengundurkan diri selama proses penelitian ini 

berlangsung jika ada hal-hal yang kurang berkenan, Bapak/Ibu dapat 

mengungkapkan langsung atau menghubungi saya. Jika Bapak/Ibu bersedia 

mengikuti penelitian ini, silakan menandatangani lembar persetujuan responden. 

Apabila terdapat hal-hal yang kurang jelas, dapat menghubungi saya melalui nomor 

ini (081354698732). Demikian penyampaian dari saya, atas segala perhatian dan 

kerjasamanya saya ucapkan terima kasih 

Makassar, 26 Oktober 2022 

   

 Peneliti, 

Jessica Irene Putri 
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Lampiran 2 

PERNYATAAN PERSETUJUAN 
Inform Consent 

 

Yang bertanda tangan dibawah ini : 

Nama   : 

Usia  : 

No HP/WA : 

 

Setelah mendengar/membaca penjelasan singkat mengenai tujuan dan manfaat 

dilakukan penelitian tersebut, maka saya secara sukarela bersedia ikut berpartisipasi 

dalam penelitian yang berjudul “Evaluasi Kepuasan Pasien Terhadap Mutu 

Pelayanan Kesehatan Di Ruang Rawat Inap RSUD Labuang Baji” 

 

 

Makassar,                      2022 

Peneliti       Responden 

 

 

 

 

Jessica Irene Putri                                                                                                     
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Lampiran 3 

INSTRUMEN PENELITIAN 

A. Data Pasien (Responden) 

Inisial  

Usia             Tahun 

Jenis Kelamin 

(Lingkari Kode Angka) 

1. Laki-laki                    2. Perempuan 

Pendidikan Terakhir 

(Lingkari Kode Angka) 

1. SD                              4. Diploma 

2. SMP                           5. Sarjana  

3. SMA/Sederajat          6. Lainnya….. 

Pekerjaan 

(Lingkari Kode Angka) 

1. PNS/TNI/Polri             4. IRT 

2. Wiraswasta                  5. Pelajar/Mahasiswa 

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

Lokasi Tempat 

Tinggal 

1. < 2 km 

2. > 2 km 

Kelas Perawatan 1. VIP                         3. Kelas 2 

2. Kelas 1                   4. Kelas 3 

Lama Perawatan 

(Lingkari Kode Angka) 
……….. Hari/bulan 

Kunjungan Ke 

Berapa 

(Jumlah Kunjungan RS 

Dalam 30 Hari 

terakhir) 

 

Jenis Pembayaran 

(Lingkari Kode Angka) 

1. Umum  

2. BPJS 
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B. Indeks Kepuasan Pasien 

PETUNJUK: 

Baca dan pahami baik-baik setiap pernyataan. Anda diminta untuk 

mengemukakan apakah pertanyaan tersebut sesuai dengan diri anda, 

dengan cara memberi tanda checklist (√) dalam kotak didepan salah satu 

pilihan jawaban yang tersedia sesuai dengan kondisi dan situasi yang 

Anda alami. setiap pertanyaan yang kurang dimengerti dapat ditanyakan 

pada peneliti. Skoring penilaian diberi sebagai berikut : 

Sangat Puas = SP             Kurang Puas           = KP 

Puas             = P               Sangat Tidak Puas  = STP 

 

No Pertanyaan SP P KP STP 

A. Keandalan (Realibility) 

1.  Prosedur penerimaan pasien Rawat Inap 

di RSUD Labuang Baji dilayani secara 

cepat dan tidak terbelit-belit. 

    

2. Petugas menangani masalah perawatan 

anda dengan tepat dan professional. 

    

3. Ketepatan waktu dokter dan perawat 

dalam memberikan pelayanan (cepat, 

tepat dan tidak terbelit). 

    

4. Petugas kesehatan segera menghubungi 

dokter mengenai obat dan makanan 

pasien. 

    

5. Ketepatan petugas apotik untuk 

memberikan pelayanan obat-obatan. 
    

B. Daya tanggap (Responsiveness) 

6. Petugas kesehatan (dokter, perawat,dll) 

tanggap dalam menangani masalah 

kesehatan anda. 

    

7. Petugas cepat dalam memberikan respon 

terhadap permintaan anda dalam 

pelayanan perawatan. 
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8. Petugas kesehatan bersikap ramah dan 

sopan. 

    

9. Petugas apotik cepat dan tepat dalam 

memberikan pelayanan obat-obatan. 

    

10. Petugas tanggap dalam pelayanan foto 

rongen dan laboratorium di RSUD 

Labuang Baji. 

    

C. Jaminan (Assurance) 

11. Perilaku petugas kesehata 

(Dokter,Perawat,Dll) menimbulkan rasa 

aman. 

    

12. Perawat menguasai dan trampil dalam 

melakukan pelayanan keperawatan. 
    

13. Petugas kesehatan (dokter, perawat, dll) 

memberikan perhatian terhadap keluhan 

yang anda rasakan. 

    

14. Petugas kesehatan (dokter, perawat, dll) 

memiliki sikap komunikatif dengan 

pasien. 

    

15. Obat-obatan yang diberikan murah dan 

manjur. 
    

D. Empati (empathy) 

16. Petugas kesehatan (dokter, perawat, dll) 
meluangkan waktu khusus untuk 

berkomunikasi dengan pasien. 

    

17. Petugas kesehatan (dokter, perawat, dll) 

mudah ditemui dan dihubungi bila anda 

membutuhkan. 

    

18. Petugas apotik selalu perhatian terhadap 

msalah obat-obatan. 
    

19. Pelayanan yang diberikan petugas 

kesehatan (dokter, perawat, dll) tidak 

memandang pangkat atau status tapi 

berdasarkan kondisi anda. 

    

20. Petugas pendaftaran dan administrasi 

ramah dan sopan. 
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E. Bukti fisik atau bukti langsung (Tangible) 

21. Ruang rawat inap yang tertata rapi dan 

bersih, termasuk kamar mandi. 
    

22. Ruang rawat inap RSUD Labuang Baji 

memiliki alat-alat medis yang cukup 

lengkap. 

    

23. Alat makan dan minum bersih dan baik.     

24. Petugas menjaga kebersihan dan 
kelengkapan fasilitas kamar mandi dan 

toilet. 

    

25. Petugas selalu menjaga kerapihan dan 

penampilannya. 
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Lampiran 4 

Surat-surat 
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Lampiran 5 

MASTER TABEL 

Nama Usia Jenis Kelamin 
Pendidikan 

Terakhir Pekerjaan 
Kelas 

Perawatan 
Lama 

Perawatan 

Kunjungan 
dalam 

sebulan 
Jenis 

Pembayaran 

Nurmiyati 40 Perempuan SMA/Sederajat IRT KLS 3 3 1x BPJS 

N 32 Laki-Laki SMA/Sederajat Buruh/Tani/Nelayan KLS 3 3 1x BPJS 

SD 25 Perempuan Diploma PNS/TNI/POLRI KLS 1 3 1x BPJS 

Putri 30 Perempuan Sarjana IRT KLS 3 5 1x BPJS 

R 19 Laki-Laki SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa KLS 3 3 1x BPJS 

D 26 Perempuan Sarjana Wiraswasta KLS 3 5 1x BPJS 

L 27 Perempuan Sarjana PNS/TNI/POLRI KLS 2 6 1x BPJS 

R 25 Perempuan Sarjana PNS/TNI/POLRI KLS 2 3 1x BPJS 

Suryadi 27 Laki-Laki Sarjana PNS/TNI/POLRI KLS 2 5 1x BPJS 

C 23 Perempuan SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa KLS 2 3 1x BPJS 

K 48 Laki-Laki Sarjana PNS/TNI/POLRI KLS 2 4 1x BPJS 

Hardianto 45 Laki-Laki Diploma PNS/TNI/POLRI KLS 2 3 1x BPJS 

Nurulani 18 Perempuan SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa KLS 2 4 1x BPJS 
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A 21 Perempuan SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa KLS 2 4 1x BPJS 

MIS 38 Laki-Laki SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa KLS 2 5 1x BPJS 

E 42 Perempuan SMA/Sederajat IRT KLS 2 4 1x BPJS 

Yohanes 60 Laki-Laki Sarjana Lainnya KLS 1 5 1x BPJS 

Hanin 20 Perempuan SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa KLS 3 4 1x BPJS 

YP 26 Perempuan Sarjana Lainnya KLS 2 3 1x BPJS 

F 41 Laki-Laki Sarjana Wiraswasta KLS 2 4 1x BPJS 

OR 26 Laki-Laki Sarjana Wiraswasta KLS 2 4 1x BPJS 

Indallahi 41 Perempuan Diploma IRT KLS 1 4 1x BPJS 

HP 35 Laki-Laki Sarjana PNS/TNI/POLRI KLS 1 3 1x BPJS 

NM 29 Perempuan Sarjana IRT KLS 1 5 1x BPJS 

GA 55 Laki-Laki Sarjana PNS/TNI/POLRI KLS 1 5 1x BPJS 

Supardi 37 Laki-Laki SMA/Sederajat Wiraswasta KLS 2 3 1x BPJS 

R 45 Perempuan SD IRT KLS 3 3 1x BPJS 

A 26 Perempuan Sarjana Lainnya KLS 3 3 1x BPJS 

D 39 Laki-Laki SMP Buruh/Tani/Nelayan KLS 3 3 1x BPJS 

Henriadi 54 Laki-Laki SMA/Sederajat Buruh/Tani/Nelayan KLS 3 3 1x BPJS 

MK 32 Perempuan Sarjana PNS/TNI/POLRI KLS 1 3 1x BPJS 
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JT 19 Laki-Laki SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa KLS 1 3 1x BPJS 

Bendelina 23 Perempuan Diploma Lainnya KLS 1 5 1x BPJS 

Antoni 27 Laki-Laki Sarjana PNS/TNI/POLRI KLS 1 4 1x BPJS 

F 34 Laki-Laki Sarjana Wiraswasta KLS 1 6 1x BPJS 

Andre 19 Laki-Laki SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa KLS 1 4 1x BPJS 

Dimar 25 Laki-Laki Sarjana Lainnya KLS 1 3 1x BPJS 

YS 47 Perempuan SMA/Sederajat IRT KLS 1 5 1x BPJS 

Nuria 21 Perempuan SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa KLS 1 5 1x BPJS 

P 19 Perempuan SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa KLS 3 3 1x BPJS 

NI 68 Perempuan SMA/Sederajat IRT VIP 3 1x BPJS 

Rangga 18 Laki-Laki SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa VIP 4 1x BPJS 

Phoa 
Kelvin 29 Laki-Laki SMA/Sederajat Wiraswasta KLS 1 5 1x BPJS 

A 52 Laki-Laki Sarjana Wiraswasta KLS 3 3 1x BPJS 

Dicky 22 Laki-Laki SMA/Sederajat Lainnya KLS 3 3 1x BPJS 

F 18 Perempuan SMA/Sederajat Pelajar/Mahasiswa KLS 2 8 1x BPJS 

Dg izampu 52 Perempuan SMP IRT KLS 3 5 1x BPJS 

D 51 Laki-Laki Sarjana PNS/TNI/POLRI VIP 4 1x BPJS 
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AMD 31 Perempuan Sarjana IRT VIP 3 1x Umum 

R 37 Perempuan SD IRT KLS 3 3 1x BPJS 

AM 45 Laki-Laki SMA/Sederajat Wiraswasta KLS 3 3 1x BPJS 

SI 50 Perempuan SMA/Sederajat IRT KLS 3 3 1x BPJS 

AL 48 Perempuan SMP IRT KLS 3 3 1x BPJS 

B 65 Perempuan SMA/Sederajat IRT KLS 3 3 1x BPJS 

SH 27 Perempuan SMA/Sederajat IRT KLS 3 3 1x BPJS 

AJ 30 Perempuan SMA/Sederajat Wiraswasta KLS 3 4 1x BPJS 

TN 28 Perempuan SMA/Sederajat IRT KLS 3 3 1x BPJS 

SS 37 Perempuan SMA/Sederajat IRT KLS 3 5 1x BPJS 

MA 60 Perempuan Sarjana PNS/TNI/POLRI KLS 1 5 1x BPJS 

PL 43 Perempuan Sarjana PNS/TNI/POLRI KLS 1 3 1x BPJS 

NA 55 Laki-Laki SMP Buruh/Tani/Nelayan KLS 3 3 1x BPJS 

DE 34 Perempuan SMA/Sederajat IRT KLS 3 3 1x BPJS 

S 19 Perempuan SMA/Sederajat Wiraswasta KLS 3 3 1x BPJS 

L 48 Laki-Laki Sarjana Wiraswasta VIP 5 1x Umum 

RD 56 Perempuan Sarjana PNS/TNI/POLRI KLS 3 5 1x BPJS 

E 62 Perempuan Sarjana Lainnya KLS 3 3 1x BPJS 
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WS 36 Perempuan SMA/Sederajat IRT KLS 2 3 1x BPJS 

JS 18 Perempuan SMA/Sederajat Wiraswasta KLS 3 3 1x BPJS 

K 45 Perempuan SMP Lainnya KLS 2 3 1x BPJS 

DS 27 Perempuan Diploma Lainnya KLS 2 4 1x BPJS 

LK 51 Perempuan SMA/Sederajat IRT KLS 3 3 1x BPJS 

CG 41 Laki-Laki Diploma PNS/TNI/POLRI KLS 2 3 1x BPJS 

AP 44 Laki-Laki Diploma PNS/TNI/POLRI KLS 2 4 1x BPJS 

RG 32 Laki-Laki Sarjana Wiraswasta KLS 2 4 1x BPJS 

AD 37 Perempuan Sarjana PNS/TNI/POLRI KLS 2 4 1x BPJS 

RS 42 Laki-Laki Sarjana PNS/TNI/POLRI KLS 2 3 1x BPJS 

ST 21 Perempuan Sarjana PNS/TNI/POLRI KLS 2 3 1x BPJS 

M 56 Perempuan Diploma PNS/TNI/POLRI KLS 2 3 1x BPJS 

YN 35 Perempuan SMA/Sederajat Wiraswasta KLS 2 3 1x BPJS 

RV 28 Perempuan SMA/Sederajat IRT KLS 3 5 1x BPJS 

SH 40 Laki-Laki SMP Buruh/Tani/Nelayan KLS 3 3 1x BPJS 
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NO 
Realibility (Keandalan) Responsiveness (Daya Tanggap) Assurance (Jaminan) 

R1 R2 R3 R4 R5 TOTAL RS1 RS2 RS3 RS4 RS5 TOTAL A1 A2 A3 A4 A5 TOTAL 

1 3 3 3 3 3 15 2 2 2 3 3 12 3 3 3 3 3 15 

2 2 2 3 3 3 13 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 

4 2 2 2 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

5 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

6 2 3 3 3 3 14 3 2 2 3 3 13 3 3 3 3 3 15 

7 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

8 3 3 3 3 3 15 3 3 2 3 3 14 3 3 3 3 3 15 

9 3 3 3 3 3 15 3 2 2 3 3 13 3 3 3 3 3 15 

10 3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 3 16 3 3 3 4 3 16 

11 3 3 3 3 3 15 2 2 2 3 3 12 3 3 3 3 2 14 

12 4 3 2 3 3 15 3 2 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 

13 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

14 3 3 3 3 3 15 3 2 2 3 3 13 3 3 3 3 3 15 

15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 4 3 4 3 3 17 

16 4 4 3 3 3 17 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 
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17 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

18 3 3 3 3 3 15 3 2 2 3 3 13 3 3 3 3 3 15 

19 3 3 3 3 3 15 4 3 2 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

20 3 3 4 3 4 17 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 

21 3 2 3 3 3 14 3 3 2 3 3 14 3 3 3 3 3 15 

22 3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

23 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 3 3 3 2 3 14 

24 3 3 4 3 3 16 3 3 2 3 3 14 3 3 3 3 4 16 

25 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 

26 4 4 4 3 3 18 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 

27 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 

28 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 4 20 

29 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 

30 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 15 

31 3 4 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 4 3 3 3 3 16 

32 3 3 3 3 3 15 3 3 2 3 3 14 3 3 4 3 3 16 

33 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

34 3 3 3 3 3 15 3 4 4 4 3 18 3 3 3 3 3 15 
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35 4 3 3 3 4 17 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

36 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 3 16 

37 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

38 3 4 4 3 3 17 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

39 3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 3 14 3 3 4 4 3 17 

40 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

41 4 3 4 3 3 17 3 4 4 3 3 17 4 4 4 4 4 20 

42 4 4 4 4 3 19 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

43 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

44 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

45 4 3 4 4 3 18 4 4 4 3 3 18 3 3 3 3 3 15 

46 3 3 4 4 4 18 4 3 4 3 3 17 3 4 4 3 3 17 

47 3 3 3 3 3 15 3 3 3 2 3 14 3 3 3 3 2 14 

48 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 

49 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

50 3 3 3 3 3 15 2 3 2 3 3 13 3 3 4 3 3 16 

51 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

52 3 4 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 4 3 3 4 3 17 
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53 2 3 2 3 3 13 4 3 4 3 3 17 3 3 3 3 2 14 

54 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

55 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 

56 3 3 3 3 4 16 3 4 3 3 3 16 3 3 3 2 3 14 

57 2 3 3 3 3 14 2 3 2 3 3 12 3 3 2 3 3 14 

58 3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

59 3 4 3 4 3 17 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 4 16 

60 2 3 3 3 3 14 3 2 3 3 3 14 4 3 3 3 3 16 

61 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

62 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 2 14 

63 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 3 16 

64 3 3 2 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

65 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

66 3 4 3 3 3 16 3 3 2 3 3 14 3 3 3 3 3 15 

67 3 3 3 4 3 16 4 3 3 3 3 16 3 4 3 3 3 16 

68 3 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 4 3 3 3 4 17 

69 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 3 16 

70 4 3 3 3 3 16 3 4 2 3 3 15 3 3 3 3 3 15 
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71 3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 3 14 3 3 4 3 3 16 

72 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

73 3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

74 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

75 3 2 2 3 3 14 3 2 3 2 3 13 3 3 2 3 3 14 

76 3 4 3 3 4 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 2 3 14 

77 2 3 3 3 3 14 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 

78 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 

79 3 3 3 3 3 15 3 4 3 3 3 16 4 3 3 3 3 16 

80 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 

81 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 
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NO 
Dimensi Empathy (Empati) Dimensi Tangible (Bukti Fisik) Total 

Keseluruhan E1 E2 E3 E4 E5 TOTAL T1 T2 T3 T4 T5 TOTAL 

1 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 72 

2 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 73 

3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 76 

4 4 3 3 3 3 16 2 3 3 3 3 14 72 

5 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 75 

6 3 4 3 3 3 15 2 3 3 2 3 13 70 

7 3 3 3 3 3 15 2 3 3 2 3 13 72 

8 3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 3 14 73 

9 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 74 

10 3 3 3 3 2 14 3 3 3 3 3 15 74 

11 3 3 4 3 3 16 2 3 3 2 3 13 71 

12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 2 3 14 74 

13 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 75 

14 3 3 3 4 3 16 3 3 3 2 3 14 75 

15 3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 2 13 73 

16 3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 3 15 79 
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17 4 3 3 3 3 16 2 3 3 2 3 13 74 

18 3 3 3 3 3 15 2 3 3 2 3 13 71 

19 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 75 

20 3 3 3 3 2 14 3 3 3 3 3 15 77 

21 3 3 3 3 3 15 3 3 3 2 3 14 72 

22 3 3 3 3 3 15 2 3 3 2 3 13 73 

23 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 4 16 78 

24 3 4 3 3 3 16 2 3 3 2 3 13 74 

25 3 4 3 3 3 16 4 4 3 4 3 18 80 

26 3 3 3 3 3 15 4 3 3 3 3 16 80 

27 3 3 3 3 3 15 3 2 3 2 3 13 79 

28 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 75 

29 3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 3 15 77 

30 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 85 

31 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 76 

32 3 4 3 3 3 16 2 3 3 2 3 13 73 

33 3 4 3 3 3 16 3 3 2 3 3 14 75 

34 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 78 
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35 3 3 3 3 3 15 3 3 3 2 3 14 77 

36 3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 3 14 74 

37 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 76 

38 2 3 3 3 4 15 3 3 2 3 3 14 78 

39 3 3 3 3 3 15 2 3 3 2 2 12 71 

40 3 3 3 3 3 15 4 3 3 3 3 16 81 

41 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 79 

42 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 3 18 92 

43 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 86 

44 4 3 3 4 3 17 3 4 3 4 4 18 80 

45 3 3 3 3 4 16 2 3 3 2 3 13 82 

46 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 79 

47 3 3 3 3 3 15 4 3 4 4 4 19 78 

48 3 3 3 3 2 14 3 3 3 3 3 15 75 

49 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 76 

50 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 73 

51 3 3 3 3 3 15 3 3 2 3 3 14 75 

52 3 3 4 3 4 17 2 2 3 4 2 13 75 
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53 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 75 

54 2 3 3 3 3 14 3 3 3 2 3 14 74 

55 3 3 3 3 3 15 4 3 3 3 4 17 76 

56 3 4 3 3 3 16 3 4 3 3 3 16 80 

57 2 3 2 3 2 12 2 3 2 2 3 12 64 

58 3 3 3 4 3 16 3 3 3 4 3 16 79 

59 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 2 14 78 

60 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 74 

61 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 74 

62 3 3 3 3 3 15 4 4 4 3 4 19 80 

63 3 3 3 3 2 14 3 3 3 2 3 14 74 

64 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 74 

65 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 76 

66 3 4 3 3 3 16 2 3 2 3 2 12 74 

67 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 78 

68 3 3 3 3 4 16 3 3 3 4 3 16 79 

69 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 76 

70 3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 4 16 79 
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71 3 4 3 3 3 16 4 3 3 3 3 16 76 

72 3 3 3 3 2 14 3 4 4 2 3 16 75 

73 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 76 

74 3 3 4 3 3 16 3 3 2 3 3 14 75 

75 3 2 3 2 3 13 2 3 2 3 2 12 66 

76 3 3 3 3 4 16 2 3 3 3 3 14 76 

77 3 4 3 3 3 16 3 3 3 3 3 15 76 

78 3 3 3 3 3 15 3 3 3 2 3 14 76 

79 3 3 3 3 4 16 3 4 3 3 3 16 78 

80 3 3 3 3 3 15 4 3 4 3 4 18 79 

81 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 75 
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Lampiran 6 

Hasil Uji Statistik 

1. Karakteristik Responden 

Statistics 

 Jenis 
Kelamin 

Pendidika
n Terakhir 

Pekerja
an 

Lokasi 
Tempat 
Tinggal 

Kelas 
Perawatan 

Jenis 
Pembayar

an 

N Vali
d 

81 81 81 81 81 81 

Miss
ing 

0 0 0 0 0 0 

 

Usia  

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Usia 81 18 68 36.10 13.056 

Lama Perawatan 81 3 8 3.77 1.003 

Kunjungan Dalam Sebulan 81 1 1 1.00 .000 

Valid N (listwise) 81     

 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

Laki-Laki 32 39.5 39.5 39.5 

Perempuan 49 60.5 60.5 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

Pendidikan Terakhir 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

SD 2 2.5 2.5 2.5 

SMP 6 7.4 7.4 9.9 

SMA/Sederajat 35 43.2 43.2 53.1 

Diploma 8 9.9 9.9 63.0 

Sarjana 30 37.0 37.0 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

PNS/TNI/POLRI 20 24.7 24.7 24.7 

Wiraswasta 14 17.3 17.3 42.0 

Buruh/Tani/Nelayan 5 6.2 6.2 48.1 

IRT 21 25.9 25.9 74.1 

Pelajar/Mahasiswa 12 14.8 14.8 88.9 

Lainnya 9 11.1 11.1 100.0 

Total 81 100.0 100.0  
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Lokasi Tempat Tinggal 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

<2 km 38 46.9 46.9 46.9 

>km 43 53.1 53.1 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

 

Kelas Perawatan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

VIP 5 6.2 6.2 6.2 

Kelas 1 18 22.2 22.2 28.4 

Kelas 2 26 32.1 32.1 60.5 

Kelas 3 32 39.5 39.5 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

 

Jenis Pembayaran 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

Umum 2 2.5 2.5 2.5 

BPJS 79 97.5 97.5 100.0 

Total 81 100.0 100.0  
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2. Kepuasan Pasien Terhadap Mutu Pelayanan Kesehatan 

Statistics 

 Kepuasan 
Pasien 

Terhadap 
Mutu 

Pelayanan 
Kesehatan 

Responsive Assurance Tangibl
e 

Empath
y 

Realibilit
y 

N Valid 81 81 81 81 81 81 

Missin
g 

0 0 0 0 0 0 

Mean 75.91 15.07 15.40 14.75 15.23 15.43 

Median 75.00 15.00 15.00 15.00 15.00 15.00 

Std. Deviation 3.896 1.394 1.158 1.488 .952 1.303 

Variance 15.180 1.944 1.342 2.213 .907 1.698 

Range 28 8 6 7 8 8 

Minimum 64 12 14 12 12 12 

Maximum 92 20 20 19 20 20 

Percentiles 25 74.00 15.00 15.00 14.00 15.00 15.00 

50 75.00 15.00 15.00 15.00 15.00 15.00 

75 78.00 16.00 16.00 15.00 16.00 16.00 

 

Kepuasan Pasien Terhadap Mutu Pelayanan Kesehatan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

64 1 1.2 1.2 1.2 

66 1 1.2 1.2 2.5 

70 1 1.2 1.2 3.7 

71 3 3.7 3.7 7.4 

72 4 4.9 4.9 12.3 

73 6 7.4 7.4 19.8 

74 12 14.8 14.8 34.6 

75 13 16.0 16.0 50.6 

76 12 14.8 14.8 65.4 

77 3 3.7 3.7 69.1 

78 7 8.6 8.6 77.8 

79 8 9.9 9.9 87.7 

80 5 6.2 6.2 93.8 

81 1 1.2 1.2 95.1 

82 1 1.2 1.2 96.3 

85 1 1.2 1.2 97.5 

86 1 1.2 1.2 98.8 

92 1 1.2 1.2 100.0 

Total 81 100.0 100.0  
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Responsive 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

12 3 3.7 3.7 3.7 

13 6 7.4 7.4 11.1 

14 10 12.3 12.3 23.5 

15 40 49.4 49.4 72.8 

16 15 18.5 18.5 91.4 

17 3 3.7 3.7 95.1 

18 2 2.5 2.5 97.5 

20 2 2.5 2.5 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

 

Assurance 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Vali
d 

14 9 11.1 11.1 11.1 

15 48 59.3 59.3 70.4 

16 16 19.8 19.8 90.1 

17 5 6.2 6.2 96.3 

20 3 3.7 3.7 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

 

Tangible 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Vali
d 

12 4 4.9 4.9 4.9 

13 12 14.8 14.8 19.8 

14 16 19.8 19.8 39.5 

15 32 39.5 39.5 79.0 

16 10 12.3 12.3 91.4 

17 1 1.2 1.2 92.6 

18 4 4.9 4.9 97.5 

19 2 2.5 2.5 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

 

Empathy 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali

d 

12 1 1.2 1.2 1.2 

13 1 1.2 1.2 2.5 

14 8 9.9 9.9 12.3 

15 45 55.6 55.6 67.9 

16 23 28.4 28.4 96.3 

17 2 2.5 2.5 98.8 

20 1 1.2 1.2 100.0 

Total 81 100.0 100.0  
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Realibility 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

12 1 1.2 1.2 1.2 

13 2 2.5 2.5 3.7 

14 9 11.1 11.1 14.8 

15 40 49.4 49.4 64.2 

16 17 21.0 21.0 85.2 

17 6 7.4 7.4 92.6 

18 3 3.7 3.7 96.3 

19 2 2.5 2.5 98.8 

20 1 1.2 1.2 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

Pertanyaan PerItem 

RESPONSIV 1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 6 7.4 7.4 7.4 

P 66 81.5 81.5 88.9 

SP 9 11.1 11.1 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

 

RESPONSIV 2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 9 11.1 11.1 11.1 

P 62 76.5 76.5 87.7 

SP 10 12.3 12.3 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

 

RESPONSIV 3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 15 18.5 18.5 18.5 

P 53 65.4 65.4 84.0 

SP 13 16.0 16.0 100.0 

Total 81 100.0 100.0  
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RESPONSIV 4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 2 2.5 2.5 2.5 

P 75 92.6 92.6 95.1 

SP 4 4.9 4.9 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

 

RESPONSIV 5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Vali
d 

P 79 97.5 97.5 97.5 

SP 2 2.5 2.5 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

 

ASURANCE 1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

P 72 88.9 88.9 88.9 

SP 9 11.1 11.1 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

 

ASURANCE 2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

P 73 90.1 90.1 90.1 

SP 8 9.9 9.9 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

 

ASURANCE 3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 2 2.5 2.5 2.5 

P 68 84.0 84.0 86.4 

SP 11 13.6 13.6 100.0 

Total 81 100.0 100.0  
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ASURANCE 4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 3 3.7 3.7 3.7 

P 71 87.7 87.7 91.4 

SP 7 8.6 8.6 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

 

ASURANCE 5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Vali
d 

KP 4 4.9 4.9 4.9 

P 71 87.7 87.7 92.6 

SP 6 7.4 7.4 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

EMPATI 1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 5 6.2 6.2 6.2 

P 71 87.7 87.7 93.8 

SP 5 6.2 6.2 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

EMPATI 2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 1 1.2 1.2 1.2 

P 70 86.4 86.4 87.7 

SP 10 12.3 12.3 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

EMPATI 3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali

d 

KP 1 1.2 1.2 1.2 

P 75 92.6 92.6 93.8 

SP 5 6.2 6.2 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

EMPATI 4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 1 1.2 1.2 1.2 

P 73 90.1 90.1 91.4 

SP 7 8.6 8.6 100.0 

Total 81 100.0 100.0  
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EMPATI 5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 6 7.4 7.4 7.4 

P 68 84.0 84.0 91.4 

SP 7 8.6 8.6 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

TANGIBEL 1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 19 23.5 23.5 23.5 

P 53 65.4 65.4 88.9 

SP 9 11.1 11.1 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

 

TANGIBEL 2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali

d 

KP 2 2.5 2.5 2.5 

P 72 88.9 88.9 91.4 

SP 7 8.6 8.6 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

TANGIBEL 3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 7 8.6 8.6 8.6 

P 69 85.2 85.2 93.8 

SP 5 6.2 6.2 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

TANGIBEL 4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 20 24.7 24.7 24.7 

P 55 67.9 67.9 92.6 

SP 6 7.4 7.4 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

TANGIBEL 5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 6 7.4 7.4 7.4 

P 68 84.0 84.0 91.4 

SP 7 8.6 8.6 100.0 

Total 81 100.0 100.0  
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REALIBILITI 1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 9 11.1 11.1 11.1 

P 62 76.5 76.5 87.7 

SP 10 12.3 12.3 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

REALIBILITI 2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 4 4.9 4.9 4.9 

P 66 81.5 81.5 86.4 

SP 11 13.6 13.6 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

REALIBILITI 3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

KP 5   6.2 6.2 6.2 

P 62 76.5 76.5 82.7 

SP 14 17.3 17.3 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

 

REALIBILITI 4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

P 71 87.7 87.7 87.7 

SP 10 12.3 12.3 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

REALIBILITI 5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Vali
d 

P 74 91.4 91.4 91.4 

SP 7 8.6 8.6 100.0 

Total 81 100.0 100.0  

 

 

 

 

 



114 

 

3. Kepuasan Pasien Terhadap Mutu Pelayanan Kesehatan Berdasarkan 

Ruang Rawat 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Minimum Maximum 

Realibiliti 81 15.44 1.285 12 20 

Responsiv 81 15.07 1.394 12 20 

Asuran 81 15.40 1.158 14 20 

Empati 81 15.32 1.010 12 20 

Tangibel 81 14.93 1.439 12 19 

Mutu 81 75.90 3.816 64 90 

Kelas_Perawatan 81 3.05 .934 1 4 

 

Ranks 

 Kelas_Perawatan N Mean Rank 

Realibiliti VIP 5 58.60 

KLS 1 18 46.64 

KLS 2 26 39.81 

KLS 3 32 36.05 

Total 81  
Responsiv VIP 5 54.10 

KLS 1 18 42.97 

KLS 2 26 39.83 

KLS 3 32 38.80 

Total 81  
Asuran VIP 5 51.30 

KLS 1 18 47.53 

KLS 2 26 38.16 

KLS 3 32 38.00 

Total 81  
Empati VIP 5 51.40 

KLS 1 18 44.78 

KLS 2 26 40.81 

KLS 3 32 37.31 

Total 81  
Tangibel VIP 5 51.80 

KLS 1 18 42.64 

KLS 2 26 39,81 

KLS 3 32 36.35 

Total 81  
Mutu VIP 5 59.60 

KLS 1 18 42.47 

KLS 2 26 40.98 

KLS 3 32 36.42 

Total 81  
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Test Statistics
a,b

 

 Realibiliti Responsiv Asuran Empati Tangibel Mutu 

Chi-Square 6.318 2.322 4.133 8.796 4.388 4.247 

df 3 3 3 3 3 3 

Asymp. Sig. .097 .508 .247 .508 .222 .236 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: Kelas_Perawatan 

 

4. Kepuasan Pasien Terhadap Mutu Pelayanan Kesehatan Berdasarkan 

Jenis Pembayaran 

 

Ranks 

 Jenis_Pembayaran N Mean Rank Sum of Ranks 

Realibiliti Umum 2 76.00 152.00 

BPJS 79 40.11 3169.00 

Total 81   
Responsiv Umum 2 57.75 115.50 

BPJS 79 40.58 3205.50 

Total 81   
Asuran Umum 2 56.75 113.50 

BPJS 79 40.60 3207.50 

Total 81   
Empati Umum 2 57.00 114.00 

BPJS 79 40.59 3207.00 

Total 81   
Tangibel Umum 2 63.00 126.00 

BPJS 79 40.44 3195.00 

Total 81   
Mutu Umum 2 79.25 158.50 

BPJS 79 40.03 3162.50 

Total 81   

 

 

Test Statistics
a
 

 Realibiliti Responsiv Asuran Empati Tangibel Mutu 

Mann-Whitney U 9.000 45.500 47.500 47.000 35.000 2.500 

Wilcoxon W 3169.000 3205.500 3207.500 3207.000 3195.000 3162.500 

Z -2.322 -1.092 -1.084 -1.086 -1.392 -2.347 

Asymp. Sig. (2-tailed) .020 .275 .279 .278 .164 .019 

Exact Sig. [2*(1-tailed Sig.)] .019b .341b .370b .370b .211b .002b 

a. Grouping Variable: Jenis_Pembayaran 

b. Not corrected for ties. 

 

 


