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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

KUALITAS PELAYANAN, KEPUASAN PASIEN & LOYALITAS PASIEN
DI RSUP DR. TADJUDDIN CHALID MAKASSAR TAHUN 2023

No. Urut Kuesioner :
Tanggal :

Petunjuk Pengisian

1. Bacalah petunjuk pengisian sebelum Bapak/ Ibu/ Saudara memberikan
jawaban

2. Beritanda (V) sesuai pilihan/ jawaban anda (hanya satu pilihan)

3. Jawablah dengan JUJUR setiap pertanyaan sesuai dengan keadaan dan
pendapat Bapak/ Ibu/ Saudara

4. Jawaban anda akan DIRAHASIAKAN dan TIDAK AKAN MEMPENGARUHI

apapun bagi Bapak/ lbu/ Saudara



90

Apabila Bapak/ Ibu/ Saudara menemui kesulitan dalam memahami
pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner ini, Bapak/ Ibu/ Saudara dapat
meminta penjelasan kepada pewawancara

Sangat diharapkan semua pertanyaan diberi jawaban.
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IDENTITAS RESPONDEN

Jenis Kelamin : Usiasaatini: ... Tahun
( ) Laki-laki

( ) Perempuan

Frekuensi Kunjungan :

( ) 1- 5 Kali

( ) 6 —10 Kali

( ) > 10 Kali

Pekerjaan anda saat ini : Metode Pembayaran :
( ) Pelajar / Mahasiswa ( ) BPJS

( ) Pegawai Negeri ( )JUmum

( ) Pegawai Swasta ( ) Mitra

( ) Pedagang
( ) Tidak bekerja

( ) Lain-lain

Keterangan cara pengisian :

Berilah tanda (X) untuk setiap pernyataan ini sesuai dengan kenyataan maupun
pengetahuan Anda, pada kolom :

SS (Sangat Setuju) Skor 4
S (Setuju) Skor 3



TS
STS

(Tidak Setuju)

(Sangat Tidak Setuju

Skor 2
Skor 1
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KUALITAS PELAYANAN

(Sumber : Tjiptono, 2012)

1. Responsiveness (Daya Tanggap)

No.

Pertanyaan

Alternatif Jawaban

SS

S TS

STS

RSUP Dr. Tadjuddin Chalid Makassar
menyediakan layanan yang cepat dan
tanggap bagi pasien

Dokter RSUP Dr. Tadjuddin Chalid
Makassar selalu siap dalam merespon
setiap kebutuhan pasien

Perawat RSUP Dr. Tadjuddin Chalid
Makassar selalu siap dalam merespon
setiap kebutuhan pasien

Staff RSUP Dr. Tadjuddin Chalid
Makassar selalu siap dalam merespon
setiap kebutuhan pasien

Dokter memiliki kemampuan dalam
memberikan informasi yang jelas dan
mudah dimengerti.

Perawat memiliki kemampuan dalam
memberikan informasi yang jelas dan
mudah dimengerti

Keberadaan dokter yang selalu siap
sedia ketika diperlukan

Keberadaan perawat yang selalu siap
sedia ketika diperlukan
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2. Assurance (Jaminan)

No.

Pertanyaan

Alternatif Jawaban

SS

S TS

STS

Dokter di RSUP Dr. Tadjuddin Chalid
Makassar dapat meyakinkan pasien
dengan memberikan informasi
tentang keadaan pasien

Perawat di RSUP Dr. Tadjuddin Chalid
Makassar dapat meyakinkan pasien
dengan memberikan informasi
tentang keadaan pasien

Terciptanya rasa aman bagi pasien
sewaktu berobat di RSUP Dr.
Tadjuddin Chalid Makassar

Keramahan dan kesopanan vyang
ditunjukkan oleh dokter di RSUP Dr.
Tadjuddin Chalid Makassar

Keramahan dan kesopanan vyang
ditunjukkan oleh perawat di RSUP Dr.
Tadjuddin Chalid Makassar

Keramahan dan kesopanan vyang
ditunjukkan oleh staff di RSUP Dr.
Tadjuddin Chalid Makassar
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3. Tangible (Bukti Fisik)

Alternatif Jawaban
No. Pertanyaan
SS S TS STS
Tersedia alat medis yang lengkap (Alat
1. | pengukuran tekanan darah, tetoskop,
tiang infus,dll)
5 Tampilan ruangan yang bersih dan
" | menarik
Semua petugas kesehatan selalu
3 berseragam rapi dan bersih, serta
" | menggunakan tanda
pengenal/nametag
4 Tersedia obat-obatan yang lengkap di
" | Apotek
5 Fasilitas kesehatan lengkap didukung
" | dengan teknologi yang canggih
6 Fasilitas vyang tersedia sebanding
" | dengan harga yang dibayar
4. Emphaty (Perhatian)
Alternatif Jawaban
No. Pertanyaan
SS S TS STS
Dokter RSUP Dr. Tadjuddin Chalid
Makassar memperlakukan pasien
1. | dengan penuh perhatian dengan cara

berbincang-bincang, memotivasi,
memberikan masukan serta saran
yang terbaik kepada pasien dan selalu
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memperhatikan pasien setiap harinya

Perawat RSUP Dr. Tadjuddin Chalid
Makassar memperlakukan pasien
dengan penuh perhatian dengan cara
berbincang-bincang, memotivasi,
memberikan masukan serta saran
yang terbaik kepada pasien dan selalu
memperhatikan pasien setiap harinya

Dokter RSUP Dr. Tadjuddin Chalid
Makassar memahami apa kebutuhan
pasien

Perawat RSUP Dr. Tadjuddin Chalid
Makassar memahami apa kebutuhan
pasien

Kepedulian dokter RSUP Dr. Tadjuddin
Chalid Makassar dalam melayani
pasien tanpa memandang status

Kepedulian  perawat RSUP  Dr.
Tadjuddin Chalid Makassar dalam
melayani pasien tanpa memandang
status

Kepedulian dokter RSUP Dr. Tadjuddin
Chalid Makassar dalam melayani
pasien tanpa memandang status

5. Reliability (Kehandalan)

Alternatif Jawaban
No. Pertanyaan
SS S TS STS
1 Diagnosa dokter terhadap penyakit
" | pasien selalu akurat
2. | Dokter memberikan resep obat yang

96



tepat kepada pasien
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KEPUASAN PASIEN

1. Ancilarry Service (Fasilitas Penunjang)

Alternatif Jawaban
No. Pertanyaan

SS S TS STS

Pasien puas dengan fasilitas
1. | penunjang yang ada di RSUP Dr.
Tadjuddin Chalid Makassar

Untuk observasi lanjutan,
ketersediaan peralatan penunjang
medik (laboratorium, x-ray, USG, dll)
sudah lengkap

2. Medical Service (Pelayanan Medis)

Alternatif Jawaban
No. Pertanyaan

SS S TS STS

Pasien puas dengan kecepatan dan
ketepatan pelayanan yang sesuai
dengan vyang dijanjikan RSUP Dr.
Tadjuddin Chalid Makassar

Pasien puas dengan proses
penyelesaian masalah jika terjadi
kesalahan dalam proses layanan di
RSUP Dr. Tadjuddin Chalid Makassar

Pelanggan puas dengan jasa
kesehatan yang diberikan RSUP Dr.
Tadjuddin Chalid Makassar secara
keseluruhan

3. Price (Biaya)



Alternatif Jawaban

No. Pertanyaan
SS S TS STS
Biaya administrasi yang dibebankan
1. | kepada pasien tidak memberatkan
pasien
5 Pembayaran pemeriksaan  yang

ditawarkan sangat ringan
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LOYALITAS PASIEN

(Sumber : Griffin, 1995)
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No.

Pertanyaan

Alternatif Jawaban

SS

S TS

STS

Bersedia memanfaatkan pelayanan di
RSUP Dr. Tadjuddin Chalid Makassar
jika memerlukannya kembali

Pasien bersedia untuk tetap
memanfaatkan pelayanan di RSUP Dr.
Tadjuddin Chalid Makassar, walaupun
ada rumah sakit lain yang lebih
menarik

Bersedia merekomendasikan kepada
teman/kerabat/keluarga untuk datang
ke RSUP Dr. Tadjuddin Chalid
Makassar.

Bila dianjurkan, saya siap untuk
menggunakan pelayanan lain yang ada
di  rumah sakit ini  misalnya
laboratorium atau radiologi
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Lampiran 2. Dokumentasi Penelitian
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Lampiran 3. Surat Izin Penelitian Dari Fakultas

KEMENTERIAN PENDIDIKAN KEBUDAYAAN,
RISET DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS HASANUDDIN
FAKULTAS KESEHATAN MASYARAKAT
J1. Perintis Kemerdekaan Km. 10 Makassar 90245, Telp.(0411) 585658,
e-mail : fkm. unhas@gmail com. website: https://fkm.unhas acid/

Nomor : 25795/UN4. 14 8/PT.01.04/2023 3 Oktober 2023
Lampiran: 1 (Satu) Lembar
Hal : Izin Penclitian

Yth. Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu
Provinsi Sulawesi Selatan

Cq. Bidang Penyelenggaraan Pelayvanan Penzinan

di-Makassar

Dengan hormat, kam sampaikan bahwa mahasiswa Fakultas Keschatan Masyarakat Universitas
Hasanuddin bermaksud untuk melakukan peneclitian dalam rangka penyusunan skripsi.
Schubungan dengan itu, kami mohon kiranya bantuan Bapak dapat memberikan izin untuk
penelitian kepada:

Nama mahasiswa : NOOR ALIYAH

Nomor Pokok : KO11191204

Program Studi : 51 - Keschatan Masyarakat

Departemen : Manajemen Rumah Sakit

Judul Penelitian : Hubungan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pasien Dengan
Loyalitas Pasien di RSUP Dr. Tadjuddin Chalik Makassar.

Lokasi Penelitian : RSUP Dr. Tadjuddin Chalik Makassar

Tim Pembimbing : 1. Prof. Dr. dr. H. M. Alimin Maidin, MPH

2. Dr. Rini Anggraeni, S. KM., M. Kes

Demikian surat permohonan izin ini, atas bantuan dan kerjasama vang baik kami sampaikan
banyak terima kasih.

Ketua Program Studi 51 Keschatan
Musyarakat

Tt B
Dr. Hasnawati Amgam, 8 KM., M.Sc

Tembusan : NIP 19760418 200501 2 001

1. Dekan (scbagai laporan)

2. Wakil Dekan Bidang Akademik dan Kemahasiswaan

3. Kepala Subbagian Akademik dan Kemahasiswaan

4. Mahasiswa yang bersangkutan
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Lampiran 4. Surat Izin Penelitian Dari Dinas Penanaman Modal dan PTSP

&

PEMERINTAH PROVINSI SULAWESI SELATAN

DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
ngumnlls No.5 Telp. (0411) 441077 Fax. (0411) 448936
Website - hitp.//simap-new sulseiprov go.id Email : ptsp@@sulselprov go.id

Makassar 90231
Nomor : 26933/S.01/PTSP/2023 Kepada Yth.
Lamoien o Direktur RSUP Dr Tadjuddin Chalid
o : Makassar
Perihal . lzin penelitian

di-

Nomor : 25795/UN4. 14 8/PT.01.04/2023 tanggal 03 Oktober | tersebut diatas,
mahasiswal/peneliti dibawah ini:

Nama . NOOR ALIYAH
Nomeor Pokok : K011191204 l s
Program Studi . Kesehatan Mas:

Berdasarkan surat Ketua Program Studi S$1 Kesahatan w:a Hasanuddin Makassar

Pekerjaan/Lembaga : Mahasiswa (S1)

Past - PR OUITerIReIn T 1Q Mekeser o

Bermaksud untuk melakukan penelitian di daerah/kantor saudara dalam rangka menyusun SKRIPSI,
dengan judul :

" Hubungan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pasien Dengan Loyalitas Pasien di RSUP Dr.
Tadjuddin Chalik Makassar "

Yang akan dilaksanakan dari : Tgl. 09 Oktober s/d 17 November 2023

Sehubungan dengan hal tersebut diatas, pada prinsipnya kami menyetujui kegiatan dimaksud
dengan ketentuan yang tertera di belakang sural izin penelitian.

Demikian Surat Keterangan ini diberikan agar dipergunakan sebagaimana mestinya.

Diterbitkan di Makassar
Pada Tanggal 03 Oktober 2023

KEPALA DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU
SATU PINTU PROVINS| SULAWESI SELATAN

ASRUL SANI, S.H., M.Si.
Pangkat : PEMBINA TINGKAT |

Nip : 19750321 200312 1 008
Tembusan Yth

1. Ketua Program Studi 51 Kesehatan Masyarakat Univ. Hasanuddin Makassar di Makassar;
2. Pertinggal




Lampiran 5. Surat Rekomendasi Persetujuan Etik

RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS HASANUDDIN
FAKULTAS KESEHATAN MASYARAKAT

REKOMENDASI PERSETUJUAN ETIK

Nomor : §775/UN4. 14, 1/TP.01,02/2023
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KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN

Jin.Perintis Kemerdekaan Km. 10 Makassar 90245, Telp.(0411) 585658,
E-mail : fkm.unhas@gmail.com, website: https/fkm.unhas.ac.id/

Tanggal: 24 Oktober 2023

Dengan ini Menyatakan bahwa Protokol dan Dokumen yang Berhubungan dengan Protokol

berikut ini telah mendapatkan Persetujuan Etik :

No. Protokol 171023051314 No. Sponsor
Protokol
Peneliti Utama Noor Aliyah Sponsor Pribadi

Judul Peneliti

Hubungan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pasien dengan
Loyalitas Pasien di RSUP Dr, Tadjuddin Chalid Makassar

No.Versi Protokol | | Tanggal Versi 17 Oktober 2023
No.Versi PSP | Tanggal Versi 17 Oktober 2023

Tempat Penelitian

RSUP Dr. Tadjuddin Chalid Makassar

Judul Review E Exempted Masa  Berlaku | Frekuensi review
24 Oktober | lanjutan
D Expedited 2023 Sampai
24 Oktober
D Fullboard 2024
Ketua Komisi Etik | Nama : Tanda tangan al
Penelitian Prof.dr.Veni Hadju,M.Sc,Ph.D o1
: or 2023
Sckretaris  komisi | Nama : Tanda tangal \ 18
Etik Penelitian Dr. Wahiduddin, SKM. .M. Kes o el A
tober 2023

Kewajiban Peneliti Utama :
1.

Menyerahkan Amandemen Protokol untuk persetujuan sebelum di implementasikan
2. Menyerahkan Laporan SAE ke Komisi Etik dalam 24 Jam dan dilengkapi dalam 7 hari dan Lapor
SUSAR dalam 72 Jam setelah Peneliti Utama menerima laporan
3. Menyerahkan Laporan Kemajuan (progress report) setisp 6 bulan untuk penelitian resiko tinggi dan
setinp setahun untuk penelitian resiko rendah
4. Menyerahkan laporan akhir setelah Penelitian berakhir
5. Melaporakn penyimpangan dari protocol yang disetujui (protocol deviation/violation)
6. Mematuhi semua peraturan yang ditentukan

_ S f.?%}'y@
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Lampiran 6. Surat Izin Penelitian Dari Rumah Sakit

KEMENTERIAN KESEHATAN REPUBLIK INDONESIA ¥
' DIREKTORAT JENDERAL PELAYANAN KESEHATAN S
. RSUP Dr. TADJUDDIN CHALID MAKASSAR 7
. Jalan Paccerakkang No. 67 / Jalan Pajjalyang Daya Makassar 90241
Telepon : (0411) 512902 Faksimile : (0411) 511011

Website : www.rstc.co.id, E-mall : rsup.dr.tadjuddinchalidmakassar@gmail.com o

Ntu:nur 2 DPo4 03M.XXVIL2.3AM6Y 12023 6 November 2023
Perihal i lzin Penelitian

Kepada Yith,

Bapak / 1bu

RSUP dr. Tadjuddin Chalid
Di,

Tempat

Berdasarkan  surat  Dircktur - Utama  RSUP dr.  Tadjuddin = Chalid  nomor
DP.04.03/D.XXVIALY2023 Tanggal 6 November 2023 perihal izin penelitian Mahasiswa /
Peneliti berikut ini :

Nama + Noor Aliyah

NIM + KO11191z204

Program Studi t 51 Keschatun Masyaralat

Institusi : Universitas Hasanuddin Makassar

Judul Penelitian  : Hubungan Kualitas Pelayanan Pasien Dengan Loyalitas Pasien

Di RSUP dr. Tadjuddin Chalid Makassar
Wakitu Penelitian  : 6 November s/d 6 Desember 2023

Makn kami memohon kepada bapak / ibu kiranya berkenan mendampingi dan membaniu
mahasiswa tersebut dalam mengumpulkan data yang dibutuhkan pada penelitiannya,

Demikian permohonan ini, atas perhatian dan kerjasamanya divcapkan terima kasih,

Ka. Instalasi Pendidikan Penelitian

Arman, 5. Kep., Nh, 1
NP 1974060619980



Lampiran 7. Output SPSS

Statistics
Kualitas Kepuasan Loyalitas
N Valid 425 425 425
Missing 0 0 0
Frequency Table
Kualitas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak 7 1,6 1,6 1,6
Baik 418 98,4 98,4 100,0
Total 425 100,0 100,0
Kepuasan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Tidak 25 5,9 5,9 5,9
Puas 400 94,1 94,1 100,0
Total 425 100,0 100,0
Loyalitas
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
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Valid  Tidak 27 6,4 6,4 6,4
Loyal 398 93,6 93,6 100,0
Total 425 100,0 100,0
Crosstabs
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Kualitas * Loyalitas 425 100,0% 0 0,0% 425 100,0%
Kualitas * Loyalitas Crosstabulation
Loyalitas
Tidak Loyal Total
Kualitas  Tidak  Count 3 4 7
Expected Count 4 6,6 7,0
% within Kualitas 42,9% 57,1% 100,0%
Baik Count 24 394 418
Expected Count 26,6 391,4 418,0
% within Kualitas 57% 94,3% 100,0%
Total Count 27 398 425
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Expected Count 27,0 398,0 425,0
% within Kualitas 6,4% 93,6% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. | Exact Sig. (2- | Exact Sig. (1-
Value df (2-sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 15,9412 ,000
Continuity Correction® 10,313 ,001
Likelihood Ratio 7,773 ,005
Fisher's Exact Test ,007 ,007
Linear-by-Linear
Association 15,904 000
N of Valid Cases 425

a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,44.

b. Computed only for a 2x2 table

Crosstabs

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent




Kepuasan *
Loyalitas 425| 100,0% 0,0% 425| 100,0%
Kepuasan * Loyalitas Crosstabulation
Loyalitas
Tidak Loyal Total
Kepuasan Tidak Count 1 14 25
Expected Count 16 23,4 25.0
% within Kepuasan | 44 09 | 56,0% [ 100,0%
Puas Count 16 384 400
Expected Count 25,4 374.,6 400,0
% within Kepuasan | 4 00| 96,0% [ 100,0%
Total Count 27 398 425
Expected Count 27.0 398.0 4250
% within Kepuasan 6.4% 93.6% | 100,0%
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Chi-Square Tests
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Asymp. Sig. | Exact Sig. (2- | Exact Sig. (1-
Value df (2-sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 63,2792 ,000
Continuity Correction® 56,735 ,000
Likelihood Ratio 32,433 ,000
Fisher's Exact Test 0,00000002| 0,00000002
Linear-by-Linear
Association 63,130 ;000
N of Valid Cases 425

a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,59.

b. Computed only for a 2x2 table




Chi-Square Tests
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Asymp. Sig. Exact Sig. (2- | Exact Sig. (1-
Value df (2-sided) sided) sided)
Pearson Chi- 63,279 000
Square
Continuity 56,735 000
Correction
legllhood 32,433 000
Ratio
Fisher's Exact 0,00000002 |  0,00000002
Test
Linear-by-
Linear 63,130 ,000
Association
N of Valid 495
Cases

a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,59.

b. Computed only for a 2x2 table




RIWAYAT HIDUP

A. DATA PRIBADI

Nama : Noor Aliyah

NIM : K011191204

Tempat, Tanggal Lahir : Bone, 3 Maret 2001

Agama s Islam

Jenis Kelamin : Perempuan

Suku : Bugis/Makassar
Alamat

Email : aliyahnr33@gmail.com
No. Handphone : 0852-9874-0591

B. RIWAYAT PENDIDIKAN

1.

2
3
4.
5

SD Negeri Mangkura IV Makassar

. SD Klampis Ngasem 1 Surabaya
. SMP Negeri 12 Makassar

SMA Negeri 17 Makassar

. Prodi Kesehatan Masyarakat/Departemen MRS

: JL. Goa Ria, Perum. Bumi Permata Sudiang 2

(2007 - 2009)
(2009 - 2013)
(2013 - 2016)
(2016 - 2019)
(2019 - 2024)

112



113

C. RIWAYAT ORGANISASI
1. Staf Kewirausahaan Hospital Management Student Forum (HMSF)
Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Hasanuddin Periode 2022-
2023
D. RIWAYAT KEPANITIAAN DAN PRESTASI SELAMA KULIAH
1. Panitia Inaugurasi Angkatan 2019 Badan Eksekutif Mahasiswa Fakultas
Kesehatan Masyarakat Universitas Hasanuddin 2019 — 2020
2. Panitia Bias 2021 Badan Eksekutif Mahasiswa Fakultas Kesehatan
Masyarakat Universitas Hasanuddin 2020 — 2021
3. Panitia Kaderisasi Forma 2021 Badan Eksekutif Mahasiswa Fakultas
Kesehatan Masyarakat Universitas Hasanuddin Periode 2020 — 2021.
4. Kelompok Kerja ISMKMI Badan Eksekutif Mahasiswa Fakultas Kesehatan
Masyarakat Universitas Hasanuddin Periode 2020 — 2021.
5. Panitia HUT KM FKM Unhas XXXVIII Badan Eksekutif Mahasiswa Fakultas

Kesehatan Masyarakat Universitas Hasanuddin Periode 2020 — 2021



