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LAMPIRAN



LAMPIRAN 1

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/lbu

Saudara/i untuk ikut serta di dalam penelitian ini.

Nama ettt ettt ee e eereeeeeteeerE e reteeeteee it ereeetere—arrreeaterr i raeans
Alamat e e —etee e e e e e e ———eeee e e e e e ————aeeeeeaaa———
NO. TeID o

Makassar, 2023

Yang Membuat Pernyataan



LAMPIRAN 2

KUESIONER PENELITIAN

Kepada Yth.Bapak/lbu/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/lbu/Saudara/i yang bersangkutan
merasa tidak sanggup untuk melanjutkan dikarenakan kesehatan yang kembali
terganggu maka pengisian kuesioner boleh dihentikan.

Bantuan Bapak/lbu/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.

Woassalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.

Hormat Saya,



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
Tidak Tamat SD

Tamat SD

Tamat SMP/Sederajat
Tamat SMA/Sederajat
Perguruan Tinggi/Akademi

o 00 o

5. | Pekerjaan:

a. PNS/TNI/POLRI/BUMN/BUMD
Pegawai Swasta

Wiraswasta

Ibu Rumah Tangga

Petani

Buruh

. Tidak Bekerja

@ "o oo o

6. | Sumber Pembiayaan:

JKN PBI

JKN Non PBI

Umum/Pribadi

Asuransi Swasta
Perusahaan/Instansi/Kerjasama
f. Lainnya:............

® o0 T

7. | Jenis Poliklinik:

Poli Umum

Poli Interna Umum

Poli Sub Spesialis Interna
Poli Paru-paru

Poli Anak

Poli THT

Poli Saraf

Poli Mata

Poli Kulit & Kelamin

o

—STQ@ e oo




Poli Gigi
Poli Psikiatri
Poli Jantung

. Poli Kebidanan/Kandungan
Poli Rehabilitasi Medik
Poli Bedah Umum
Poli Sub Spesialis Bedah
Poli Anastesi
Poli Gizi

s. Poli KIA

~eT oS3 - xT

Sesuai dengan kunjungan kali ini, sudah berapa kalikah Anda berkunjung
atau melakukan pemeriksaan di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit ini?
a. 2kali
b. 3kali
c. 4Kkali
d. Lebih dari 4 kali




PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

1. Kuesioner berikut ini berisi pertanyaan tentang kenyataan dan harapan yang
diperoleh dari Bapak, 1bu, Saudara/l 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.

Kemampuan

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

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

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

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
| Sangat penting || Sangat baik
Dokter/perawat/petugas i _
] Penting [ ] Baik
5 | kesehatan/ non  kesehatan ) ) ) )
o [ ] Tidak penting || Tidak baik
melayani pasien dengan sabar ) ) ) _
[ ] Sangat tidak penting |[ | Sangat tidak baik
Dokter/perawat/petugas ] Sangat penting |_] Sangat baik
6 kesehatan/ non  kesehatan |[ | Penting ] Baik
melayani pasien dengan sopan |[ | Tidak penting || Tidak baik
dan ramah | ] Sangat tidak penting |[_| Sangat tidak baik
[ ] Sangat penting [ ] Sangat baik
Dokter/perawat/petugas ] )
[ Penting [ ] Baik
7 | kesehatan/ non  kesehatan ) ) ) )
o || Tidak penting || Tidak baik
menghargai pasien ) ) ) _
[ ] Sangat tidak penting |[ | Sangat tidak baik
Dokter/perawat/petugas ] Sangat penting |_] Sangat baik
o kesehatan/  non  kesehatan |[ | Penting | Baik
menyapa dan tersenyum pada |[ | Tidak penting || Tidak baik
pasien ] Sangat tidak penting |[_| Sangat tidak baik
C. | Penampilan
Penampilan  fisik  pakaian |[ | Sangat penting [_] Sangat baik
dokter/perawat/petugas | Penting ] Baik
9 | kesehatan/non kesehatan rapi |[ | Tidak penting ] Tidak baik
dan bersih dalam melayani |[ | Sangat tidak penting |[ | Sangat tidak baik
pasien
Dokter/perawat/petugas || Sangat penting |_] Sangat baik
10 kesehatan/non kesehatan |[ ] Penting ] Baik
berpenampilan  menarik dan |[_| Tidak penting | ] Tidak baik
wangi | ] Sangat tidak penting || | Sangat tidak baik
Penampilan fisik |[ ] Sangat penting || Sangat baik
11 | dokter/perawat/petugas ] Penting ] Baik
kesehatan/non kesehatan enak |[ | Tidak penting || Tidak baik




dipandang dan tidak berlebihan

dalam melayani pasien

|| Sangat tidak penting

[ ] Sangat tidak baik

Gestur tubuh dan raut muka

[ ] Sangat penting

|| Sangat baik

dokter/perawat/petugas .| Penting ] Baik

12 | kesehatan/non kesehatan tidak |[ | Tidak penting || Tidak baik
menyinggung perasaan padasaat |[ | Sangat tidak penting |[ | Sangat tidak baik
melakukan pelayanan

D. | Perhatian
Dokter/perawat/petugas || Sangat penting |_] Sangat baik

13 kesehatan/non kesehatan |[ | Penting ] Baik
memenuhi kebutuhan pasien || Tidak penting | ] Tidak baik

| ] Sangat tidak penting || | Sangat tidak baik

Dokter/perawat/petugas || Sangat penting ] Sangat baik

14 kesehatan/non kesehatan |[_| Penting || Baik
memberikan informasi yang |[_| Tidak penting | ] Tidak baik
jelas | ] Sangat tidak penting || | Sangat tidak baik
Dokter/perawat/petugas ] Sangat penting |_] Sangat baik

15 kesehatan/non kesehatan |[ | Penting ] Baik
memakai bahasa yang baik dan |[ | Tidak penting || Tidak baik
mudah dimengerti oleh pasien  |[ ] Sangat tidak penting |[ | Sangat tidak baik
Dokter/perawat/petugas ] Sangat penting |_] Sangat baik

16 kesehatan/non kesehatan |[ ] Penting ] Baik
perhatian  terhadap  keluhan |[ ] Tidak penting [ ] Tidak baik
pasien [ ] Sangat tidak penting |[ | Sangat tidak baik
Dokter/perawat menyapa nama, |[ | Sangat penting || Sangat baik

17 menanyakan kabar dan keadaan |[ | Penting | Baik
pasien sebelum memulai |[ | Tidak penting || Tidak baik

pemeriksaan

|| Sangat tidak penting

[ ] Sangat tidak baik




E. | Tindakan
| Sangat penting || Sangat baik
Dokter/perawat/petugas i _
] Penting [ ] Baik
18 | kesehatan mendengarkan ) ) ) )
_ [ ] Tidak penting || Tidak baik
keluhan pasien dengan seksama ) ) ) _
[ ] Sangat tidak penting |[ | Sangat tidak baik
Dokter/perawat/petugas ] Sangat penting |_] Sangat baik
19 kesehatan/non kesehatan cepat |[ | Penting ] Baik
tanggap apabila terdapat keluhan |[ | Tidak penting || Tidak baik
dari pasien | ] Sangat tidak penting |[_| Sangat tidak baik
Dokter/perawat/petugas ] Sangat penting |_] Sangat baik
20 kesehatan memberikan |[ ] Penting ] Baik
informasi yang lengkap dan jelas |[_| Tidak penting | ] Tidak baik
terkait penyembuhan pasien | ] Sangat tidak penting |[_| Sangat tidak baik
[ ] Sangat penting [ ] Sangat baik
’1 Petugas tidak membuat pasien |[_] Penting ] Baik
menunggu terlalu lama || Tidak penting || Tidak baik
[ ] Sangat tidak penting |[ | Sangat tidak baik
_ _ ~|[] Sangat penting [ ] Sangat baik
Security memberikan perhatian . _
|1 Penting [ ] Baik
22 | dan membantu saat pasien ] ] ) ]
dat [ ] Tidak penting [ ] Tidak baik
atan
| || Sangat tidak penting | [ | Sangat tidak baik
F. | Tanggung jawab
|| Sangat penting [_] Sangat baik
Dokter datang tepat waktu dan i _
_ ] Penting [ ] Baik
23 | tidak terlambat dalam _ ] _ ]
_ ] Tidak penting [ ] Tidak baik
memberikan pelayanan ) ) ) )
[ ] Sangat tidak penting |[ | Sangat tidak baik
|| Sangat penting [_] Sangat baik
Dokter/perawat/petugas i )
|| Penting [ ] Baik
24 | kesehatan/non kesehatan ) ) ) )
|| Tidak penting || Tidak baik

menjawab pertanyaan pasien

[ ] Sangat tidak penting

|| Sangat tidak baik




dengan jelas dan penuh

keyakinan

Dokter/perawat/petugas

[ ] Sangat penting

|| Sangat baik

kesehatan selalu menggunakan |[ | Penting ] Baik

- Alat Pelindung Diri (APD) |[ | Tidak penting || Tidak baik
seperti  masker, dan sarung |[ ] Sangat tidak penting || | Sangat tidak baik
tangan saat memberikan
pelayanan
Dokter/perawat/petugas ] Sangat penting || Sangat baik

26 kesehatan  hati-hati ~ dalam |[_] Penting | Baik
melakukan  setiap  tindakan |[_| Tidak penting || Tidak baik
pemeriksaan dan perawatan | ] Sangat tidak penting |[ | Sangat tidak baik

|| Sangat penting |_] Sangat baik

- Security memberikan rasa aman ||| Penting ] Baik

kepada pasien ketika berobat || Tidak penting || Tidak baik

] Sangat tidak penting

[ ] Sangat tidak baik
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LEMBAR PERBAIKAN PROPOSAL

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS HASANUDDIN

FAKULTAS KESEHATAN MASYARAKAT
Jin.Perintis Keréidékoan Krii.10 Makassar 90245, Telp.(0411) 585658,
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Pukul : 1030 - 12.00 Wita di  rumah
Bagian : Manajemen Rumah Sakit sakit
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SURAT PENELITIAN DARI KAMPUS

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.ac.id/

Nomor  : 21552/UN4.14.8/PK.01.06/2023 8 Mei 2023
Lampiran : Satu Lembar
Hal : Izin Penelitian

Yth. Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Sulawesi Selatan
Cq. Bidang Penyelenggaraan Pelayanan Perizinan
di-Makassar

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

kepada:
Nama mahasiswa . TIARA MUFLIHAH
Nomor Pokok T KO11191122
Program Studi : S1 - Kesehatan Masyarakat
Departemen : Manajemen Rumah Sakit
Judul Penelitian : Gambaran Service Excellence di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Stella
Maris Kota Makassar Tahun 2023.
Lokasi Peneltian : Rumah Sakit Stella Maris Kota Makassar
Tim Pembimbing 1. Adelia U. Ady Mangilep, S.KM.,MARS

2. Rini Anggraeni, S.KM.,M.Kes
Atas bantuan dan kerjasama yang baik, kami sampaikan banyak terima kasih.

Ketua Program Studi S1 Kesehatan Masyarakat
O} {FEmE

Dr. Hasnawati Amqam, SKM.,M.Sc
Tembusan : NIP 19760418 200501 2 001
1. Wakil Dekan Bidang Akademik dan Kemahasiswaan
2. Kepala Subbagian Akademik dan Kemahasiswaan
3. Mahasiswa yang bersangkutan

wany  \ICAN
s



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.ac.id/

Nomor :22691/UN4.14.1/PT.01.04/2023 20 Juni 2023
Lampiran : 1 (satu) rangkap
Hal : Izin Uji Validitas Kuesioner

Yth. Direktur Rumah Sakit Islam Faisal
di-Makassar

Dengan hormat, kami ajukan mahasiswa Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Hasanuddin yang
bermaksud untuk melakukan penelitian dalam rangka Penyusunan Skripsi.

Untuk melaksanakan penelitian ini, mahasiswa tersebut di bawah ini diharuskan melakukan Uji Validitas
Kuesioner yang berkaitan dengan “Gambaran Service Excellence Di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit
Stella Maris Kota Makassar Tahun 2023.”. Sebelum melakukan penelitian, maka kami mengharapkan
bantuan Bapak/Ibu kiranya dapat memberikan izin untuk melakukan Uji Validitas Kuesioner. Adapun
mahasiswa tersebut :

Nama Mahasiswa : TIARA MUFLIHAH

NIM - K011191122

Departemen : Manajemen Rumah Sakit

Program Studi : S1 - Kesehatan Masyarakat

Fakultas : Kesehatan Masyarakat

Judul Penelitian : Gambaran Service Excellence Di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit

Stella Maris Kota Makassar Tahun 2023.

Demikian permohonan kami, atas bantuan dan kerjasama yang baik, disampaikan terima kasih

Wakil Dekan Bidang Akademik dan

Kemahasiswa
[Ok e

SERINA IR )
Dr. Wahiduddin, S.KM., M Kes.
Tembusan: NIP 19760407 200501 1 004
1. Dekan (sebagai laporan)
2. Ketua Program Studi S1 Kesehatan Masyarakat
3. Kepala Subbagian Akademik dan Kemahasiswaan
4. Mahasiswa yang bersangkutan
g ¥y IAS-ANZ
G
- Cont m “¥Kan
Sertifikasi 1. UUITE No, 11 Tahun 2008 Pasel § Ayat 1 “Informes: Elektronk darvatay Dokumen Elektronik darvatau hesi cetakannya mequpakan alat bukii yang sah.”™ 1509001 R

Elektronik 2 Dokumen ini telah Caa

29 sertficat elekironk yang dterb tan olen 3S1E
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SURAT REKOMENDASI PERSETUJUAN ETIK

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN

RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS HASANUDDIN
FAKULTAS KESEHATAN MASYARAKAT

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

REKOMENDASI PERSETUJUAN ETIK

Nomor : : 3678/UN4.14.1/TP.01.02/2023

Tanggal : 22 Mei 2023

Dengan ini Menyatakan bahwa Protokol dan Dokumen yang Berhubungan dengan Protokol
berikut ini telah mendapatkan Persetujuan Etik :

No.Protokol 11523051113 No. Sponsor
Protokol
Peneliti Utama Tiara Muflihah Sponsor Pribadi
Judul Peneliti Gambaran Service Excellence di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit
Stella Maris Kota Makassar Tahun 2023
No.Versi Protokol 1 Tanggal Versi | 11 Mei 2023
No.Versi PSP 1 Tanggal Versi | 11 Mei 2023
Tempat Penelitian Jalan Rumah Sakit Stella Maris
Judul Review Exempted Masa Berlaku | Frekuensi review
22 Mei 2023 lanjutan
D Expedited Sampai 22
Mei 2024
D Fullboard
Ketua Komisi Etik | Nama : Tanda tangan
Penelitian Prof.dr.Veni Hadju,M.Sc,Ph.D Q
Sekretaris komisi | Nama : Tanda tangan
Etik Penelitian Dr. Wahiduddin, SKM.,M Kes

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) setiap 6 bulan untuk penelitian resiko tinggi dan setiap
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



LAMPIRAN 6

SURAT PENELITIAN DARI PTSP

AN

PEMERINTAH PROVINSI SULAWESI SELATAN

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

Makassar 90231
Nomor : 16450/S.01/PTSP/2023 Kepada Yth.
Lampiran Do- Direktur RS Stella Maris Makassar
Perihal : lzin penelitian
di-
Tempat

Berdasarkan surat Ketua Program Studi S1 Kesehatan Masyarakat Univ. Hasanuddin Makassar
Nomor : 21552/UN4.14.8/PK.01.06/2023 tanggal 08 Mei 2023 perihal tersebut diatas,
mahasiswa/peneliti dibawah ini:

Nama : TIARA MUFLIHAH p

Nomor Pokok . K011191122 g

Program Studi : Kesehatan Masyarakat = - B |
Pekerjaan/Lembaga . Mahasiswa (S1) e
Alamat : JI. P. Kemerdekaan'Km. 10. Makassa

PROVINSI SULAWESI| SELATAN

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

" GAMBARAN SERVICE EXCELLENCE DI INSTALASI RAWAT JALAN RUMAH SAKIT STELLA
MARIS KOTA MAKASSAR TAHUN 2023 "

Yang akan dilaksanakan dari : Tgl. 16 Mei s/d 16 Juli 2023

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

Demikian Surat Keterangan ini diberikan agar dipergunakan sebagaimana mestinya.

Diterbitkan di Makassar
Pada Tanggal 12 Mei 2023

A.n. GUBERNUR SULAWESI SELATAN
PLT. KEPALA DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU

SATU PINTU PROVINSI SULAWESI SELATAN

Drs. MUH SALEH, M.Si.
Pangkat : PEMBINA UTAMA MUDA
Nip : 19690717 199112 1002

Tembusan Yth
1. Ketua Program Studi S1 Kesehatan Masyarakat Univ. Hasanuddin Makassar di Makassar;
2. Pertinggal.
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HASIL PENGUJIAN VALIDITAS INSTRUMEN

Pearson

Item Correlation Sig. r-tabel Keterangan
A. Kemampuan
X1.1 ,691** ,000 0,279 Valid
X1.2 ,480** ,000 0,279 Valid
X2.1 377T** ,007 0,279 Valid
X2.2 ,104** ,000 0,279 Valid
X3.1 ,545** ,000 0,279 Valid
X3.2 ,118** ,000 0,279 Valid
X4.1 ,516** ,000 0,279 Valid
X4.2 ,495** ,000 0,279 Valid
B. Sikap
X5.1 ,D32** ,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 ,D76** ,000 0,279 Valid
X8.1 ,654** ,000 0,279 Valid
X8.2 ,D87** ,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 ,104** ,000 0,279 Valid
X11.2 ,104** ,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 B677** ,000 0,279 Valid
X14.2 ,D76** ,000 0,279 Valid
X15.1 B77** ,000 0,279 Valid
X15.2 B677** ,000 0,279 Valid




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 B7T** ,000 0,279 Valid
X19.1 ,7186** ,000 0,279 Valid
X19.2 ,691** ,000 0,279 Valid
X20.1 ,104%** ,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 B77** ,000 0,279 Valid
X24.2 B77** ,000 0,279 Valid
X25.1 B677** ,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 B77** ,000 0,279 Valid
X27.2 ,565** ,000 0,279 Valid

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan software SPSS
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PERHITUNGAN SKOR TINGKAT KEPENTINGAN
DAN KINERJA RESPONDEN

TINGKAT KEPENTINGAN

TINGKAT KINERJA

NOlsrpltp | P lsp | ™ st |18 | B | 5B | 'OW

Skor Skor
Al | 0 | 2 | 16 | 324 | 1348 | 0 | 4 | 33 | 305 | 1327
A2 | 0 1 | 8 | 333|138 | 0 | 0 | 20 | 322 | 1348
A3 | 0 | 0 | 2 | 340 | 1354 | 0 | 2 | 27 | 313 | 1337
Ad | 0 1 | 9o 3321357 | 0 | 1 | 23 | 318 | 1343
BL| 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| o 1 | 10 | 3221347 | 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
Ca| 0 | 0 | 14 |328| 1354 | 0 | 3 | 14 | 325 | 1348
DI| 0 | 0 | 9 |333|1359 | 0 | 1 | 16 | 325 | 1350
D2 | 0 1 | 7 | 334|139 | 0 | 1 | 16 | 325 | 1350
D3| 0 | 0 | 8 |334| 1360 | 0 | 1 | 17 | 324 | 1349
D4 | 0 | 0 | 10 | 332|138 | 0 | 2 | 16 | 324 | 1348
D5 | 0 1 | 14 | 327 | 1352 | 0 | 2 | 15 | 325 | 1349
EL| O | 0 | 14 | 328 | 1354 | 0 | 1 | 15 | 326 | 1351
E2 | 0 1 | 9 332|137 | 0 | 2 | 12 | 328 | 1352
E3| 0 | 0 | 8 |334| 1360 | 0 | 3 | 22 | 317 | 1340
E4 | 0 | 0 |23 106 1132 | 0 | 0 |293| 49 | 1075
E5 | 1 1 | 26 | 314 | 1337 | 0 | 1 | 42 | 299 | 1324
FL| 0 | 0 |253| 89 | 1115 | 1 | 10 | 195 | 136 | 1150
F2| 0 | 0 | 9 | 333|139 | 0 | 1 | 12 | 329 | 1354
F3| 0 | 3 | 11 | 328 | 1351 | 0 | 1 | 19 | 321 | 1345
F4| 0 | 0 | 6 |33 | 1362 | 0 | 2 | 16 | 324 | 1348
F5 | 0 | 0 | 13 | 329 | 1355 | 0 | 1 | 18 | 323 | 1348
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DISTRIBUSI PERHITUNGAN SKOR TINGKAT KEPENTINGAN
RESPONDEN DI INSTALASI RAWAT JALAN RS STELLA MARIS
KOTA MAKASSAR TAHUN 2023

No Atribut TotaI_Skor Rataan Skor Atribut
Atribut

1. | Al (Pelayanan yang cepat, tepat,
dan tidak berbelit-belit) 1348 3,94

2. | A2 (_Sunggu_h-sungguh dalam 1358 3.7
memeriksa pasien)

3. | A3 (Sabar_dalam menghadapi keluh 1354 3,96
kesah pasien)

4. | A4 (Menjelaskan terkait dengan
penyakit, dan pengobatan yang 1357 3,97
akan dijalani pasien)

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

6. | B2 (Melayani pasien dengan sopan 1357 3.97
dan ramah)

7. | B3 (Menghargai pasien) 1360 3,98

8. | B4 _(Menyapa dan tersenyum pada 1356 3.96
pasien)

9. |C1 (Pengmpllan fisik pak_alan_rapl 1347 3,94
dan bersih dalam melayani pasien)

10. | C2 (I_Serpenampllan menarik dan 1306 3,82
wangi)

11. | C3  (Penampilan  fisik  enak
dipandang dan tidak berlebihan 1348 3,94
dalam melayani pasien)

12. | C4 (Gestur tubuh dan raut muka
tidak menyinggung perasaan pada 1354 3,96
saat melakukan pelayanan)

13. | D1 (Memenuhi kebutuhan pasien) 1359 3,97

14. !2)2 (Memberikan informasi yang 1359 3,97
jelas)

15. | D3 (Merr_]akal bah_asayang _balkdan 1360 3,98
mudah dimengerti oleh pasien)

16. D4 (Perhatian terhadap keluhan 1358 3,97
pasien)

17. | D5 (Menyapa nama, menanyakan
kabar dan keadaan pasien sebelum 1352 3,95

memulai pemeriksaan)




No

Atribut Total Skor

Rataan Skor Atribut

Atribut
18. | E1 (Mendengarkan keluhan pasien 1354 396
dengan seksama) '
19. | E2 (Cepat tanggap apabila terdapat
keluhan dari pasien) 1357 3,97
20. | E3 (Memberikan informasi yang
lengkap dan  jelas  terkait 1360 3,98
penyembuhan pasien)
21. | E4 (Tidak membuat pasien
menunggu terlalu lama) 1132 3,31
22. | E5 (Security memberikan perhatian 1337 391
dan membantu saat pasien datang) '
23. | F1 (Dokter datang tepat waktu dan
tidak terlambat dalam memberikan 1115 3,26
pelayanan)
24. | F2 (Menjawab pertanyaan pasien 1359 397
dengan jelas dan penuh keyakinan) ’
25. | F3 (Selalu menggunakan Alat
Pelindung Diri (APD) seperti
masker, dan sarung tangan saat 1351 3,95
memberikan pelayanan)
26. | F4 (Hati-hati dalam melakukan
setiap tindakan pemeriksaan dan 1362 3,98
perawatan)
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




LAMPIRAN 10

DISTRIBUSI PERHITUNGAN SKOR TINGKAT KINERJA RESPONDEN
DI INSTALASI RAWAT JALAN RS STELLA MARIS KOTA MAKASSAR

TAHUN 2023
No Atribut TotaI_Skor Rataan Skor Atribut
Atribut

1. | Al (Pelayanan yang cepat, tepat,
dan tidak berbelit-belit) 1327 3,88

2. | A2 (_Sunggu_h-sungguh dalam 1348 3,94
memeriksa pasien)

3. | A3 (Sabar_dalam menghadapi keluh 1337 3,91
kesah pasien)

4. | A4 (Menjelaskan terkait dengan
penyakit, dan pengobatan yang 1343 3,93
akan dijalani pasien)

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

6. | B2 (Melayani pasien dengan sopan 1338 3,01
dan ramah)

7. | B3 (Menghargai pasien) 1347 3,94

8. | B4 _(Menyapa dan tersenyum pada 1334 3,90
pasien)

9. |C1 (Pengmpllan fisik pak_alan_rapl 1344 3,93
dan bersih dalam melayani pasien)

10. | C2 (I_Serpenampllan menarik dan 1271 3.72
wangi)

11. | C3  (Penampilan  fisik  enak
dipandang dan tidak berlebihan 1340 3,92

dalam melayani pasien)

12. | C4 (Gestur tubuh dan raut muka
tidak menyinggung perasaan pada 1348 3,94
saat melakukan pelayanan)

13. | D1 (Memenuhi kebutuhan pasien)

1350 3,95
14. !2)2 (Memberikan informasi yang 1350 3,95
jelas)
15. | D3 (Merr_]akal bah_asayang _balkdan 1349 3,94
mudah dimengerti oleh pasien)
16. D4. (Perhatian terhadap keluhan 1348 3,94
pasien)
17. | D5 (Menyapa nama, menanyakan
kabar dan keadaan pasien sebelum 1349 3,94

memulai pemeriksaan)




18. | E1 (Mendengarkan keluhan pasien 1351 3,05
dengan seksama)

19. | E2 (Cepat tanggap apabila terdapat 1352 3,95
keluhan dari pasien)

20. | E3 (Memberikan informasi yang
lengkap  dan  jelas  terkait 1340 3,92
penyembuhan pasien)

21. | E4 (Tidak membuat pasien 1075 3,14
menunggu terlalu lama)

22. | E5 (Security memberikan perhatian
dan membantu saat pasien datang) 1324 3,87

23. | F1 (Dokter datang tepat waktu dan
tidak terlambat dalam memberikan 1150 3,36
pelayanan)

24. | F2 (Me_njawab pertanyaan pasien 1354 3.96
dengan jelas dan penuh keyakinan)

25. | F3 (Selalu menggunakan Alat
Pelindung Diri (APD) seperti 1345 3.93
masker, dan sarung tangan saat
memberikan pelayanan)

26. | F4 (Hati-hati dalam melakukan
setiap tindakan pemeriksaan dan 1348 3,94
perawatan)

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




LAMPIRAN 11

PERHITUNGAN TINGKAT KESESUAIAN ATRIBUT METODE IPA DI
INSTALASI RAWAT JALAN RS STELLA MARIS KOTA MAKASSAR

TAHUN 2023
Total Skor Total Tingke}t Tingka}t
. . Skor Kesesuaian | Kesesuaian
No Atribut Tingkat . . . i
Kepentingan T|_ngk§1t Atribut Dimensi
Kinerja (%) (%)
1. | A1l (Pelayanan vyang
cepat, tepat, dan tidak 1348 1327 98,44
berbelit-belit)
2. | A2 (Sungguh-sungguh
dalam memeriksa 1358 1348 99,26
pasien)
3. | A3 (Sabar dalam 98,85
menghadapi keluh 1354 1337 98,74
kesah pasien)
4. | A4 (Menjelaskan terkait
dengan penyakit, dan 1357 1343 98.97
pengobatan yang akan
dijalani pasien)
5. | B1 (Melayani pasien 1363 1344 98,61
dengan sabar)
6. | B2 (Melayani pasien
dengan sopan dan 1357 1338 98,60
ramah) 98,66
7. | B3 (Menghargai pasien) 1360 1347 99,04
8. |B4 (Menyapa dan| 500 1334 98,38
tersenyum pada pasien)
9. | C1 (Penampilan fisik
pakaian rapi dan bersih 1347 1344 99,78
dalam melayani pasien)
10. | C2 _(Berpenampllan 1306 1971 97.32
menarik dan wangi)
11. | C3 (Penampilan fisik
enak dipandang dan
tidak berlebinan dalam | 348 1340 1 9941 99,02
melayani pasien)
12. | C4 (Gestur tubuh dan
raut muka tidak
menyinggung perasaan 1354 1348 99,56
pada saat melakukan
pelayanan)




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

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

99,38

18.

El (Mendengarkan
keluhan pasien dengan
seksama)

1354

1351

99,78

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

98,39

23.

F1 (Dokter datang tepat
waktu dan tidak
terlambat dalam
memberikan pelayanan)

1115

1150

103,14

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

99,48




Total Skor Total Tlngka_tt Tlngka_lt
. . Skor Kesesuaian | Kesesuaian
No Atribut Tingkat . : . i
Kepentinaan Tingkat Atribut Dimensi
PeNtingan |\ inerja (%) (%)
seperti  masker, dan
sarung tangan saat
memberikan pelayanan)
26. | F4 (Hati-hati dalam
melakukan — setiap | 440, 1348 98,97
tindakan pemeriksaan
dan perawatan)
27. | F5 (Security
memberlkan_rasa aman 1355 1348 99,48
kepada pasien ketika
berobat)
Rataan Total (Tingkat Kesesuaian Keseluruhan) 98,96




LAMPIRAN 12

DOKUMENTASI PENELITIAN
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