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LAMPIRAN 
 



 

 
 

Informed Consent 

Persetujuan Menjadi Responden 

Setelah Bapak/Ibu/Saudara/i membaca maksud dan kegiatan penelitian diatas, 

maka saya mohon untuk mengisi nama dan tanda tangan di bawah ini. Saya setuju 

untuk ikut serta dalam penelitian ini. Terima kasih atas kesediaan Bapak/Ibu 

Saudara/i untuk ikut serta di dalam penelitian ini. 

Nama : .............................................................................................  

Alamat : .............................................................................................  

No. Telp : .............................................................................................  

 

Makassar, 2023 

Yang Membuat Pernyataan 

 

(.......................................) 

LAMPIRAN 1 



 

 
 

KUESIONER PENELITIAN 

 

 
 

Kepada Yth.Bapak/Ibu/Saudara/i 

Di Tempat 

 

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Perkenalkan saya Tiara Muflihah, mahasiswa Fakultas Kesehatan Masyarakat 

Universitas Hasanuddin Departemen Manajemen Rumah Sakit, akan mengadakan 

penelitian mengenai “Gambaran Service Excellence di Instalasi Rawat Jalan 

Rumah Sakit Stella Maris Kota Makassar Tahun 2023”. Adapun tujuan dari 

penelitian ini ialah untuk mengetahui gambaran service excellence mengenai 

kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, dan tanggungjawab di 

instalasi rawat jalan Rumah Sakit Stella Maris Kota Makassar. Kerahasiaan dan 

informasi yang diberikan akan dijaga dan hanya digunakan untuk 

kepentingan penelitian. Oleh karena itu, saya mohon kesediaan 

Bapak/Ibu/Saudara/i untuk menjawab kuesioner ini dengan sejujurnya dan 

memberikan penilaian yang objektif sesuai dengan fakta yang sesunggunya. Dan 

apabila dalam proses pengisian kuesioner Bapak/Ibu/Saudara/i yang bersangkutan 

merasa tidak sanggup untuk melanjutkan dikarenakan kesehatan yang kembali 

terganggu maka pengisian kuesioner boleh dihentikan.  

 

Bantuan Bapak/Ibu/Saudara/i akan sangat membantu dan besar manfaatnya dalam 

penelitian ini. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i dalam mengisi kuesioner ini, 

saya mengucapkan terima kasih. 

 

Wassalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh. 

 

Hormat Saya,

LAMPIRAN 2 



 

 
 

Hari/Tanggal Wawancara: 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama: 

2. Umur: 

3. Jenis Kelamin: 

a. Laki-laki 

a. Perempuan 

4. Tingkat Pendidikan: 

a. Tidak Pernah Sekolah 

b. Tidak Tamat SD 

c. Tamat SD 

d. Tamat SMP/Sederajat 

e. Tamat SMA/Sederajat 

f. Perguruan Tinggi/Akademi 

5. Pekerjaan: 

a. PNS/TNI/POLRI/BUMN/BUMD 

b. Pegawai Swasta 

c. Wiraswasta 

d. Ibu Rumah Tangga 

e. Petani 

f. Buruh 

g. Tidak Bekerja 

6. Sumber Pembiayaan: 

a. JKN PBI 

b. JKN Non PBI 

c. Umum/Pribadi 

d. Asuransi Swasta 

e. Perusahaan/Instansi/Kerjasama 

f. Lainnya: ………… 

7. Jenis Poliklinik: 

a. Poli Umum 

b. Poli Interna Umum  

c. Poli Sub Spesialis Interna  

d. Poli Paru-paru  

e. Poli Anak  

f. Poli THT  

g. Poli Saraf  

h. Poli Mata  

i. Poli Kulit & Kelamin  



 

 
 

j. Poli Gigi 

k. Poli Psikiatri 

l. Poli Jantung  

m. Poli Kebidanan/Kandungan  

n. Poli Rehabilitasi Medik  

o. Poli Bedah Umum  

p. Poli Sub Spesialis Bedah  

q. Poli Anastesi  

r. Poli Gizi  

s. Poli KIA 

8. Sesuai dengan kunjungan kali ini, sudah berapa kalikah Anda berkunjung 

atau melakukan pemeriksaan di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit ini? 

a. 2 kali 

b. 3 kali 

c. 4 kali 

d. Lebih dari 4 kali 



 

 
 

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

1. Kuesioner berikut ini berisi pertanyaan tentang kenyataan dan harapan yang 

diperoleh dari Bapak, Ibu, Saudara/I terhadap pelayanan prima di Instalasi 

Rawat Jalan Rumah Sakit Stella Maris Kota Makassar. 

2. Setiap pertanyaan cukup dijawab dengan mencentang jawaban pada kotak yang 

tersedia. 

A. Kemampuan 

1 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan/non kesehatan 

memberikan pelayanan yang 

cepat, tepat, dan tidak berbelit-

belit 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

2 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan sungguh-sungguh 

dalam memeriksa pasien 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

3 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan/non kesehatan sabar 

dalam menghadapi keluh kesah 

pasien 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

4 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan menjelaskan terkait 

dengan penyakit, dan 

pengobatan yang akan dijalani 

pasien 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

 

 

 



 

 
 

B. Sikap 

5 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan/ non kesehatan 

melayani pasien dengan sabar 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

6 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan/ non kesehatan 

melayani pasien dengan sopan 

dan ramah 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

7 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan/ non kesehatan 

menghargai pasien 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

8 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan/ non kesehatan 

menyapa dan tersenyum pada 

pasien 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

C. Penampilan 

9 

Penampilan fisik pakaian 

dokter/perawat/petugas 

kesehatan/non kesehatan rapi 

dan bersih dalam melayani 

pasien 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

10 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan/non kesehatan 

berpenampilan menarik dan 

wangi 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

11 

Penampilan fisik 

dokter/perawat/petugas 

kesehatan/non kesehatan enak 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 



 

 
 

dipandang dan tidak berlebihan 

dalam melayani pasien 

Sangat tidak penting Sangat tidak baik 

12 

Gestur tubuh dan raut muka 

dokter/perawat/petugas 

kesehatan/non kesehatan tidak 

menyinggung perasaan pada saat 

melakukan pelayanan 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

D. Perhatian 

13 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan/non kesehatan 

memenuhi kebutuhan pasien 

 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

14 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan/non kesehatan 

memberikan informasi yang 

jelas 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

15 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan/non kesehatan 

memakai bahasa yang baik dan 

mudah dimengerti oleh pasien 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

16 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan/non kesehatan 

perhatian terhadap keluhan 

pasien 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

17 

Dokter/perawat menyapa nama, 

menanyakan kabar dan keadaan 

pasien sebelum memulai 

pemeriksaan 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

 

 



 

 
 

E. Tindakan 

18 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan mendengarkan 

keluhan pasien dengan seksama 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

19 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan/non kesehatan cepat 

tanggap apabila terdapat keluhan 

dari pasien  

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

20 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan memberikan 

informasi yang lengkap dan jelas 

terkait penyembuhan pasien 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

21 
Petugas tidak membuat pasien 

menunggu terlalu lama 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

22 

Security memberikan perhatian 

dan membantu saat pasien 

datang 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

F. Tanggung jawab  

23 

Dokter datang tepat waktu dan 

tidak terlambat dalam 

memberikan pelayanan 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

24 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan/non kesehatan 

menjawab pertanyaan pasien 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 



 

 
 

dengan jelas dan penuh 

keyakinan 

25 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan selalu menggunakan 

Alat Pelindung Diri (APD) 

seperti masker, dan sarung 

tangan saat memberikan 

pelayanan 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

26 

Dokter/perawat/petugas 

kesehatan hati-hati dalam 

melakukan setiap tindakan 

pemeriksaan dan perawatan  

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 

27 
Security memberikan rasa aman 

kepada pasien ketika berobat 

Sangat penting 

Penting 

Tidak penting 

Sangat tidak penting 

Sangat baik 

Baik 

Tidak baik 

Sangat tidak baik 
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SURAT PENELITIAN DARI KAMPUS 
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SURAT REKOMENDASI PERSETUJUAN ETIK 
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 SURAT PENELITIAN DARI PTSP 
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HASIL PENGUJIAN VALIDITAS INSTRUMEN 

Item 
Pearson 

Correlation 
Sig. r-tabel Keterangan 

A. Kemampuan 

X1.1 ,691** ,000 0,279 Valid 

X1.2 ,480** ,000 0,279 Valid 

X2.1 ,377** ,007 0,279 Valid 

X2.2 ,704** ,000 0,279 Valid 

X3.1 ,545** ,000 0,279 Valid 

X3.2 ,718** ,000 0,279 Valid 

X4.1 ,516** ,000 0,279 Valid 

X4.2 ,495** ,000 0,279 Valid 

B. Sikap 

X5.1 ,532** ,000 0,279 Valid 

X5.2 ,519** ,000 0,279 Valid 

X6.1 ,621** ,000 0,279 Valid 

X6.2 ,691** ,000 0,279 Valid 

X7.1 ,677** ,000 0,279 Valid 

X7.2 ,576** ,000 0,279 Valid 

X8.1 ,654** ,000 0,279 Valid 

X8.2 ,587** ,000 0,279 Valid 

C. Penampilan 

X9.1 ,677** ,000 0,279 Valid 

X9.2 ,664** ,000 0,279 Valid 

X10.1 ,410** ,003 0,279 Valid 

X10.2 ,402** ,004 0,279 Valid 

X11.1 ,704** ,000 0,279 Valid 

X11.2 ,704** ,000 0,279 Valid 

X12.1 ,691** ,000 0,279 Valid 

X12.2 ,664** ,000 0,279 Valid 

D. Perhatian 

X13.1 ,691** ,000 0,279 Valid 

X13.2 ,691** ,000 0,279 Valid 

X14.1 ,677** ,000 0,279 Valid 

X14.2 ,576** ,000 0,279 Valid 

X15.1 ,677** ,000 0,279 Valid 

X15.2 ,677** ,000 0,279 Valid 
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X16.1 ,704** ,000 0,279 Valid 

X16.2 ,578** ,000 0,279 Valid 

X17.1 ,650** ,000 0,279 Valid 

X17.2 ,598** ,000 0,279 Valid 

E. Tindakan 

X18.1 ,588** ,000 0,279 Valid 

X18.2 ,677** ,000 0,279 Valid 

X19.1 ,786** ,000 0,279 Valid 

X19.2 ,691** ,000 0,279 Valid 

X20.1 ,704** ,000 0,279 Valid 

X20.2 ,665** ,000 0,279 Valid 

X21.1 ,519** ,000 0,279 Valid 

X21.2 ,342** ,015 0,279 Valid 

X22.1 ,691** ,000 0,279 Valid 

X22.2 ,691** ,000 0,279 Valid 

F. Tanggung Jawab 

X23.1 ,529** ,000 0,279 Valid 

X23.2 ,326** ,021 0,279 Valid 

X24.1 ,677** ,000 0,279 Valid 

X24.2 ,677** ,000 0,279 Valid 

X25.1 ,677** ,000 0,279 Valid 

X25.2 ,576** ,000 0,279 Valid 

X26.1 ,691** ,000 0,279 Valid 

X26.2 ,664** ,000 0,279 Valid 

X27.1 ,677** ,000 0,279 Valid 

X27.2 ,565** ,000 0,279 Valid 

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan software SPSS 

 

 



 

 
 

a 

PERHITUNGAN SKOR TINGKAT KEPENTINGAN  

DAN KINERJA RESPONDEN 

NO. 

TINGKAT KEPENTINGAN TINGKAT KINERJA 

STP TP P SP 
Total 

Skor 
STB TB B SB 

Total 

Skor 

A1 0 2 16 324 1348 0 4 33 305 1327 

A2 0 1 8 333 1358 0 0 20 322 1348 

A3 0 0 2 340 1354 0 2 27 313 1337 

A4 0 1 9 332 1357 0 1 23 318 1343 

B1 0 0 5 337 1363 0 2 20 320 1344 

B2 0 0 11 331 1357 0 3 24 315 1338 

B3 0 1 6 335 1360 0 1 19 322 1347 

B4 0 0 12 330 1356 0 3 28 311 1334 

C1 0 1 19 322 1347 0 0 24 318 1344 

C2 0 3 56 283 1306 1 7 80 254 1271 

C3 1 1 15 325 1348 0 1 26 315 1340 

C4 0 0 14 328 1354 0 3 14 325 1348 

D1 0 0 9 333 1359 0 1 16 325 1350 

D2 0 1 7 334 1359 0 1 16 325 1350 

D3 0 0 8 334 1360 0 1 17 324 1349 

D4 0 0 10 332 1358 0 2 16 324 1348 

D5 0 1 14 327 1352 0 2 15 325 1349 

E1 0 0 14 328 1354 0 1 15 326 1351 

E2 0 1 9 332 1357 0 2 12 328 1352 

E3 0 0 8 334 1360 0 3 22 317 1340 

E4 0 0 236 106 1132 0 0 293 49 1075 

E5 1 1 26 314 1337 0 1 42 299 1324 

F1 0 0 253 89 1115 1 10 195 136 1150 

F2 0 0 9 333 1359 0 1 12 329 1354 

F3 0 3 11 328 1351 0 1 19 321 1345 

F4 0 0 6 336 1362 0 2 16 324 1348 

F5 0 0 13 329 1355 0 1 18 323 1348 

 

 

LAMPIRAN 8 



 

 
 

 

DISTRIBUSI PERHITUNGAN SKOR TINGKAT KEPENTINGAN 

RESPONDEN DI INSTALASI RAWAT JALAN RS STELLA MARIS 

KOTA MAKASSAR TAHUN 2023 

No Atribut 
Total Skor 

Atribut 
Rataan Skor Atribut 

1. A1 (Pelayanan yang cepat, tepat, 

dan tidak berbelit-belit) 
1348 3,94 

2. A2 (Sungguh-sungguh dalam 

memeriksa pasien) 
1358 3,97 

3. A3 (Sabar dalam menghadapi keluh 

kesah pasien) 
1354 3,96 

4. A4 (Menjelaskan terkait dengan 

penyakit, dan pengobatan yang 

akan dijalani pasien) 

1357 3,97 

5. B1 (Melayani pasien dengan sabar) 1363 3,99 

6. B2 (Melayani pasien dengan sopan 

dan ramah) 
1357 3,97 

7. B3 (Menghargai pasien) 1360 3,98 

8. B4 (Menyapa dan tersenyum pada 

pasien) 
1356 3,96 

9. C1 (Penampilan fisik pakaian rapi 

dan bersih dalam melayani pasien) 
1347 3,94 

10. C2 (Berpenampilan menarik dan 

wangi) 
1306 3,82 

11. C3 (Penampilan fisik enak 

dipandang dan tidak berlebihan 

dalam melayani pasien) 

1348 3,94 

12. C4 (Gestur tubuh dan raut muka 

tidak menyinggung perasaan pada 

saat melakukan pelayanan) 

1354 3,96 

13. D1 (Memenuhi kebutuhan pasien) 

 
1359 3,97 

14. D2 (Memberikan informasi yang 

jelas) 
1359 3,97 

15. D3 (Memakai bahasa yang baik dan 

mudah dimengerti oleh pasien) 
1360 3,98 

16. D4 (Perhatian terhadap keluhan 

pasien) 
1358 3,97 

17. D5 (Menyapa nama, menanyakan 

kabar dan keadaan pasien sebelum 

memulai pemeriksaan) 

1352 3,95 
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No Atribut 
Total Skor 

Atribut 
Rataan Skor Atribut 

18. E1 (Mendengarkan keluhan pasien 

dengan seksama) 
1354 3,96 

19. E2 (Cepat tanggap apabila terdapat 

keluhan dari pasien) 
1357 3,97 

20. E3 (Memberikan informasi yang 

lengkap dan jelas terkait 

penyembuhan pasien) 

1360 3,98 

21. E4 (Tidak membuat pasien 

menunggu terlalu lama) 
1132 3,31 

22. E5 (Security memberikan perhatian 

dan membantu saat pasien datang) 
1337 3,91 

23. F1 (Dokter datang tepat waktu dan 

tidak terlambat dalam memberikan 

pelayanan) 

1115 3,26 

24. F2 (Menjawab pertanyaan pasien 

dengan jelas dan penuh keyakinan) 
1359 3,97 

25. F3 (Selalu menggunakan Alat 

Pelindung Diri (APD) seperti 

masker, dan sarung tangan saat 

memberikan pelayanan) 

1351 3,95 

26. F4 (Hati-hati dalam melakukan 

setiap tindakan pemeriksaan dan 

perawatan) 

1362 3,98 

27. F5 (Security memberikan rasa aman 

kepada pasien ketika berobat) 
1355 3,96 

Total Keseluruhan 36.078 105,49 

Rataan Skor Tingkat Kepentingan 3,91 

 



 

 
 

 

DISTRIBUSI PERHITUNGAN SKOR TINGKAT KINERJA RESPONDEN 

DI INSTALASI RAWAT JALAN RS STELLA MARIS KOTA MAKASSAR 

TAHUN 2023 

No Atribut 
Total Skor 

Atribut 
Rataan Skor Atribut 

1. A1 (Pelayanan yang cepat, tepat, 

dan tidak berbelit-belit) 
1327 3,88 

2. A2 (Sungguh-sungguh dalam 

memeriksa pasien) 
1348 3,94 

3. A3 (Sabar dalam menghadapi keluh 

kesah pasien) 
1337 3,91 

4. A4 (Menjelaskan terkait dengan 

penyakit, dan pengobatan yang 

akan dijalani pasien) 

1343 3,93 

5. B1 (Melayani pasien dengan sabar) 1344 3,93 

6. B2 (Melayani pasien dengan sopan 

dan ramah) 
1338 3,91 

7. B3 (Menghargai pasien) 1347 3,94 

8. B4 (Menyapa dan tersenyum pada 

pasien) 
1334 3,90 

9. C1 (Penampilan fisik pakaian rapi 

dan bersih dalam melayani pasien) 
1344 3,93 

10. C2 (Berpenampilan menarik dan 

wangi) 
1271 3,72 

11. C3 (Penampilan fisik enak 

dipandang dan tidak berlebihan 

dalam melayani pasien) 

1340 3,92 

12. C4 (Gestur tubuh dan raut muka 

tidak menyinggung perasaan pada 

saat melakukan pelayanan) 

1348 3,94 

13. D1 (Memenuhi kebutuhan pasien) 

 
1350 3,95 

14. D2 (Memberikan informasi yang 

jelas) 
1350 3,95 

15. D3 (Memakai bahasa yang baik dan 

mudah dimengerti oleh pasien) 
1349 3,94 

16. D4 (Perhatian terhadap keluhan 

pasien) 
1348 3,94 

17. D5 (Menyapa nama, menanyakan 

kabar dan keadaan pasien sebelum 

memulai pemeriksaan) 

1349 3,94 
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18. E1 (Mendengarkan keluhan pasien 

dengan seksama) 
1351 3,95 

19. E2 (Cepat tanggap apabila terdapat 

keluhan dari pasien) 
1352 3,95 

20. E3 (Memberikan informasi yang 

lengkap dan jelas terkait 

penyembuhan pasien) 

1340 3,92 

21. E4 (Tidak membuat pasien 

menunggu terlalu lama) 
1075 3,14 

22. E5 (Security memberikan perhatian 

dan membantu saat pasien datang) 
1324 3,87 

23. F1 (Dokter datang tepat waktu dan 

tidak terlambat dalam memberikan 

pelayanan) 

1150 3,36 

24. F2 (Menjawab pertanyaan pasien 

dengan jelas dan penuh keyakinan) 
1354 3,96 

25. F3 (Selalu menggunakan Alat 

Pelindung Diri (APD) seperti 

masker, dan sarung tangan saat 

memberikan pelayanan) 

1345 3,93 

26. F4 (Hati-hati dalam melakukan 

setiap tindakan pemeriksaan dan 

perawatan) 

1348 3,94 

27. F5 (Security memberikan rasa aman 

kepada pasien ketika berobat) 
1348 3,94 

Total Keseluruhan 35.754 104,54 

Rataan Skor Tingkat Kinerja 3,87 

  



 

 
 

 

PERHITUNGAN TINGKAT KESESUAIAN ATRIBUT METODE IPA DI 

INSTALASI RAWAT JALAN RS STELLA MARIS KOTA MAKASSAR 

TAHUN 2023 

No Atribut 

Total Skor 

Tingkat 

Kepentingan 

Total 

Skor 

Tingkat 

Kinerja 

Tingkat 

Kesesuaian 

Atribut 

(%) 

Tingkat 

Kesesuaian 

Dimensi 

(%) 

1. A1 (Pelayanan yang 

cepat, tepat, dan tidak 

berbelit-belit) 

1348 1327 98,44 

98,85 

2. A2 (Sungguh-sungguh 

dalam memeriksa 

pasien) 

1358 1348 99,26 

3. A3 (Sabar dalam 

menghadapi keluh 

kesah pasien) 

1354 1337 98,74 

4. A4 (Menjelaskan terkait 

dengan penyakit, dan 

pengobatan yang akan 

dijalani pasien) 

1357 1343 98,97 

5. B1 (Melayani pasien 

dengan sabar) 
1363 1344 98,61 

98,66 

6. B2 (Melayani pasien 

dengan sopan dan 

ramah) 

1357 1338 98,60 

7. B3 (Menghargai pasien) 1360 1347 99,04 

8. B4 (Menyapa dan 

tersenyum pada pasien) 
1356 1334 98,38 

9. C1 (Penampilan fisik 

pakaian rapi dan bersih 

dalam melayani pasien) 

1347 1344 99,78 

99,02 

10. C2 (Berpenampilan 

menarik dan wangi) 
1306 1271 97,32 

11. C3 (Penampilan fisik 

enak dipandang dan 

tidak berlebihan dalam 

melayani pasien) 

1348 1340 99,41 

12. C4 (Gestur tubuh dan 

raut muka tidak 

menyinggung perasaan 

pada saat melakukan 

pelayanan) 

1354 1348 99,56 
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No Atribut 

Total Skor 

Tingkat 

Kepentingan 

Total 

Skor 

Tingkat 

Kinerja 

Tingkat 

Kesesuaian 

Atribut 

(%) 

Tingkat 

Kesesuaian 

Dimensi 

(%) 

13. D1 (Memenuhi 

kebutuhan pasien) 

 

1359 1350 99,34 

99,38 

14. D2 (Memberikan 

informasi yang jelas) 
1359 1350 99,34 

15. D3 (Memakai bahasa 

yang baik dan mudah 

dimengerti oleh pasien) 

1360 1349 99,19 

16. D4 (Perhatian terhadap 

keluhan pasien) 
1358 1348 99,26 

17. D5 (Menyapa nama, 

menanyakan kabar dan 

keadaan pasien sebelum 

memulai pemeriksaan) 

1352 1349 99,78 

18. E1 (Mendengarkan 

keluhan pasien dengan 

seksama) 

1354 1351 99,78 

98,39 

19. E2 (Cepat tanggap 

apabila terdapat keluhan 

dari pasien) 

1357 1352 99,63 

20. E3 (Memberikan 

informasi yang lengkap 

dan jelas terkait 

penyembuhan pasien) 

1360 1340 98,53 

21. E4 (Tidak membuat 

pasien menunggu 

terlalu lama) 

1132 1075 94,96 

22. E5 (Security 

memberikan perhatian 

dan membantu saat 

pasien datang) 

1337 1324 99,03 

23. F1 (Dokter datang tepat 

waktu dan tidak 

terlambat dalam 

memberikan pelayanan) 

1115 1150 103,14 

99,48 

24. F2 (Menjawab 

pertanyaan pasien 

dengan jelas dan penuh 

keyakinan) 

1359 1354 99,63 

25. F3 (Selalu 

menggunakan Alat 

Pelindung Diri (APD) 

1351 1345 99,56 



 

 
 

No Atribut 

Total Skor 

Tingkat 

Kepentingan 

Total 

Skor 

Tingkat 

Kinerja 

Tingkat 

Kesesuaian 

Atribut 

(%) 

Tingkat 

Kesesuaian 

Dimensi 

(%) 

seperti masker, dan 

sarung tangan saat 

memberikan pelayanan) 

26. F4 (Hati-hati dalam 

melakukan setiap 

tindakan pemeriksaan 

dan perawatan) 

1362 1348 98,97 

27. F5 (Security 

memberikan rasa aman 

kepada pasien ketika 

berobat) 

1355 1348 99,48 

Rataan Total (Tingkat Kesesuaian Keseluruhan) 98,96 
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No. Handphone : 085242299062 

B. RIWAYAT PENDIDIKAN 

1. SDN 46 Parepare (2007-2013) 

2. SMPN 3 Parepare (2013-2016) 

3. SMAN 8 Luwu Utara (2016-2019) 

4. S1 Manajemen Rumah Sakit Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas 

Hasanuddin (2019-2023) 

C. RIWAYAT ORGANISASI 

1. Koordinator Kesejahteraan Mahasiswa Hospital Manajement Student 

Forum (HMSF) MRS FKM Unhas Periode 2022-2023 
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