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Lampiran 1. Formulir Persetujuan Menjadi Responden

INFORMED CONSENT
PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN

Setelah Bapak/Ibu/Saudara/i membaca maksud dan kegiatan penelitian ini, 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
dalam penelitian ini.

Nama
Alamat
No. Telp

Makassar, 2024
Yang Membuat Pernyataan
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

Kepada Yth. Bapak/lbu/Saudarali
di Tempat

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Perkenalkan saya Claudia Gracelia Putri Aryento, mahasiswa Fakultas Kesehatan
Masyarakat Universitas Hasanuddin Departemen Manajemen Rumah Sakit akan
mengadakan penelitian mengenai “Hubungan Pelayanan Prima (Service Excellence)
Dengan Kepuasan Pasien Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Pusat Dr.
Tadjuddin Chalid Makassar”. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
hubungan pelayanan prima (service excellence) dengan kepuasan pasien instalasi
rawat jalan RSUP Dr. Tadjuddin Chalid 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
sesungguhnya. 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/lbu/Saudara/i akan sangat membantu dan besar manfaatnya dalam
penelitian ini. Atas kesediaan Bapak/lbu/Saudara/i dalam mengisi kuesioner ini, saya
mengucapkan terima kasih.
Wassalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.

Hormat Saya,



Hari/Tanggal Wawancara :

A. IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama:
2. Umur:__ tahun
3. Jenis Kelamin:
a. Laki-laki
b. Perempuan
4. Tingkat Pendidikan:
a. Tidak Pernah Sekolah
b. Tidak Tamat SD
c. Tamat SD/Sederajat
5. Pekerjaan:
PNS/TNI.POLRI/BUMN/BUMD
Pegawai Swasta
Wiraswasta
Ibu Rumah Tangga
. Petani
6. Jenis Pembayaran:
a. Pribadi/lUmum
b. BPJS
c. Jamkesda
7. Jenis Poliklinik yang Dikunjungi:
Poli Obgyn
Poli Mata
Poli Bedah
Poli Bedah Orthopedi
Poli Bedah Onkologi
Poli Bedah Vaskuler
Poli Bedah Digestive
Poli Bedah Anak
. PoliTHT

® a0 oo

T T@ e a0 o

—h

~Ta -
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Tamat SMP/Sederajat
Tamat SMA/Sederajat
Perguruan Tinggi/Akademi

Buruh
Pelajar/Mahasiswa
Tidak Bekerja
Lainnya :

Asuransi
Lainnya :

Poli Interna
Poli Saraf
Poli Paru-Paru

. Poli Kulit Kelamin

Poli Psikiatri

Poli Jantung

Poli Ginjal Hipertensi
Poli Gigi

Poli Rehabilitasi
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Medik

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.
d.

4 kali
Lebih dari 4 kali



B. PELAYANAN PRIMA
Pilihlah jawaban di bawah ini sesuai dengan kondisi yang Bapak/Ibu/Saudara/i rasakan
pada instalasi rawat jalan RSUP Dr. Tadjuddin Chalid Makassar dengan pilihan sebagai

berikut.

5 = Sangat Setuju
4 = Setuju

3 = Ragu

2 =Tidak Setuju
1 = Sangat Tidak Setuju

42

Penilaian
. Sangat
No Pelayanan Prima SSang_at Setuju Ragu T'da.k Tidak
etuju Setuju Setui
etuju
5 4 3 2 1
A Kemampuan (Ability)
1 Petugas administrasi mampu
menghadapi keluh kesah
pasien.
2 | Perawat mampu menghadapi
keluh kesah pasien.
3 | Petugas administrasi mampu
memberikan pelayanan
dengan cepat, tepat, dan
tidak berbelit-belit.
4 | Dokter mampu memberikan
pelayanan dengan cepat,
tepat, dan tidak berbelit-belit.
5 | Perawat mampu memberikan
pelayanan dengan cepat,
tepat, dan tidak berbelit-belit.
6 | Dokter mampu memeriksa
pasien dengan sungguh-
sungguh.
7 | Dokter mampu memberikan
penjelasan dengan baik
terkait penyakit dan
pengobatan yang akan
dijalani pasien.
Sumber: Pratiwi & Putra, 2021
Penilaian
. Sangat
No Pelayanan Prima Ssang_at Setuju Ragu T'da.k Tidak
etuju Setuju Setui
etuju
5 4 3 2 1

Sikap (Attitude)

|

Petugas administrasi selalu
bersikap ramah dan sopan
terhadap pasien.

9 | Dokter selalu bersikap ramah
dan sopan terhadap pasien.
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No

Pelayanan Prima

Penilaian

Sangat
Setuju

Setuju

Ragu

Tidak
Setuju

Sangat
Tidak
Setuju

4

3

10

Perawat selalu bersikap
ramah dan sopan terhadap
pasien.

11

Satpam selalu memberikan
sambutan selamat datang
pada pasien saat datang ke
rumah sakit.

12

Petugas administrasi selalu
memberikan perhatian penuh
terhadap pasien serta ikhlas
dalam membantu atau
melayani kebutuhan informasi
pasien.

13

Dokter selalu memberikan
perhatian penuh terhadap
pasien serta ikhlas dalam
membantu atau melayani
kebutuhan informasi pasien.

14

Perawat selalu memberikan
perhatian penuh terhadap
pasien serta ikhlas dalam
membantu atau melayani
kebutuhan informasi pasien.

Sum

ber: Mulyani, 2022

No

Pelayanan Prima

Penilaian

Sangat
Setuju

Setuju

Ragu

Tidak
Setuju

Sangat
Tidak
Setuju

4

3

Penampilan (Appearance)

Petugas administrasi
berseragam rapi dan bersih
dalam melayani pasien.

16

Dokter berseragam rapi dan
bersih dalam melayani
pasien.

17

Perawat berseragam rapi dan
bersih dalam melayani
pasien.

18

Petugas administrasi
berpenampilan menarik dan
wangi.

19

Dokter berpenampilan
menarik dan wangi.

20

Perawat berpenampilan
menarik dan wangi.
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No

Pelayanan Prima

Penilaian

Sangat
Setuju

Setuju

Ragu

Tidak
Setuju

Sangat
Tidak
Setuju

4

3

21

Alat alat kesehatan yang
digunakan bersih dan layak.

Sumber: Pratiwi & Putra, 2021

No

Pelayanan Prima

Penilaian

Sangat
Setuju

Setuju

Ragu

Tidak
Setuju

Sangat
Tidak
Setuju

3

Perhatian (Attention)

Satpam selalu memberikan
perhatian atas kebutuhan dan
keperluan pasien saat
datang.

23

Petugas administrasi selalu
memberikan perhatian atas
kebutuhan dan keperluan
pasien.

24

Perawat selalu memberikan
perhatian atas kebutuhan dan
keperluan pasien.

25

Petugas administrasi selalu
membantu pasien yang
menghadapi masalah dalam
kegiatan pelayanan.

26

Perawat selalu membantu
pasien yang menghadapi
masalah dalam kegiatan
pelayanan.

27

Dokter selalu menjalin
hubungan dengan pasien
secara baik dan terus
menerus, misalnya dengan
menyebutkan nama pasien
saat bertanya/berbicara.

28

Petugas administrasi selalu
bersedia meluangkan waktu
menanggapi permintaan
pasien.

29

Perawat selalu bersedia
meluangkan waktu
menanggapi permintaan
pasien.

Tindakan (Action)

Petugas administrasi
memberikan tindakan yang
cepat dan tanggap dalam
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No

Pelayanan Prima

Penilaian

Sangat
Setuju

Setuju

Ragu

Tidak
Setuju

Sangat
Tidak
Setuju

3

merespon keluhan pasien.

31

Petugas administrasi tidak
pernah menyatakan sibuk
dalam melayani pasien.

32

Perawat tidak pernah
menyatakan sibuk dalam
melayani pasien.

33

Petugas administrasi
memberikan solusi yang
cepat dan tepat dalam
memecahkan masalah
pasien.

34

Dokter memiliki tindakan
yang luwes dan cekatan
dalam melayani pasien.

35

Perawat memiliki tindakan
yang luwes dan cekatan
dalam melayani pasien.

36

Dokter tidak memilih-milih
pasien yang akan dilayani.

Sum

ber: Mulyani, 2022

No

Pelayanan Prima

Penilaian

Sangat
Setuju

Setuju

Ragu

Tidak
Setuju

Sangat
Tidak
Setuju

4

3

Tanggung Jawab
(Accountability)

37

Dokter memberikan
pelayanan tepat waktu dan
tidak terlambat kepada
pasien.

38

Dokter menjawab pertanyaan
pasien dengan jelas dan
penuh keyakinan.

39

Perawat menjawab
pertanyaan pasien dengan
jelas dan penuh keyakinan.

40

Dokter selalu menggunakan
alat pelindung (masker,
sarung tangan, dan lain-lain)
saat melakukan pelayanan.

41

Perawat selalu menggunakan
alat pelindung (masker,
sarung tangan, dan lain-lain)
saat melakukan pelayanan.
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Penilaian
. Sangat
No Pelayanan Prima Séang_at Setuju Ragu T'da.k Tidgk
etuju Setuju Setui
etuju
5 4 3 2 1
42 | Dokter berhati-hati dalam
melakukan setiap tindakan
pemeriksaan dan perawatan.
43 | Perawat berhati-hati dalam

melakukan setiap tindakan

pemeriksaan dan perawatan.

Sumber: Pratiwi & Putra, 2021

C. KEPUASAN PASIEN
Pilihlah jawaban di bawah ini dengan memberikan ceklis (V) sesuai dengan kondisi
yang Bapak/lbu/Saudaral/i rasakan pada instalasi rawat jalan RSUP Dr. Tadjuddin
Chalid Makassar dengan pilihan sebagai berikut.
5 = Sangat Setuju

4 = Setuju

3 = Netral

2 = Kurang Setuju

1 = Sangat Tidak Setuju

Penilaian
Sangat
No Kepuasan Pasien Zang-at Setuju | Netral Kurapg Tidak
etuju Setuju Setui
etuju
5 4 3 2 1
A Kesesuaian Harapan
44 | Pelayanan yang diberikan
sesuai dengan keinginan
pasien.
45 | Selama melakukan
perawatan, pasien selalu
dilayani oleh karyawan
yang profesional.
46 | Fasilitas yang ada sesuai
dengan harapan, misalnya
ruang perawatan yang
nyaman.
B Kemudahan dalam
Memperoleh
47 | Lokasi rumah sakit
strategis, sehingga
memudahkan pasien untuk
datang.
48 | Proses administrasi yang

diperlukan mudah dan
cepat.

Kesediaan untuk
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Penilaian
. Sangat . Kurang Sa!ngat
No Kepuasan Pasien Setui Setuju | Netral - Tidak
etuju Setuju Setui
etuju
5 4 3 2 1
Merekomendasikan
49 | Saya akan menyarankan
kepada orang lain untuk
berobat ke RSUP Dr.
Tadjuddin Chalid karena
pelayanan yang baik.
50 | Saya akan menyarankan

kepada orang lain untuk
berobat ke RSUP Dr.
Tadjuddin Chalid karena
memiliki peralatan medis
yang lengkap.

51

Saya akan menyarankan
kepada orang lain untuk
berobat ke RSUP Dr.
Tadjuddin Chalid karena
fasilitas yang menarik,
misalnya ruang poli yang
nyaman.

Sumber: Erviana, 2013
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Statistics
Jenis Pendidikan Jenis Jurlah
Umur Kelamin Terakhir Pekerjaan Pembayaran Poliklinik Kunjungan
Walid 100 100 100 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Kepuasan
Ability Aftitude Appearance | Aftention Action Accountability FPasien
Walid 100 100 100 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Frequency Table
Umur
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Fercent
Valid  0-10 10 10.0 10.0 10.0
11-20 2 2.0 2.0 12.0
21-30 13 130 13.0 250
31-40 18 18.0 18.0 43.0
41-50 21 21.0 21.0 64.0
51-60 18 18.0 18.0 82.0
61-70 13 130 13.0 850
71-80 4 40 4.0 989.0
=80 1 1.0 1.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency | Percent | Walid Percent Percent
Valid  Laki-Laki 46 46.0 46.0 46.0
Perempuan a4 54.0 54.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Pendidikan Terakhir
Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Percent
Walid  Perguruan Tinggi 27 27.0 270 270
sD 2 20 2.0 290
SMA 57 57.0 57.0 86.0
SMP 1 1.0 1.0 a7.0
Tidak Pernah Sekolah G 6.0 6.0 93.0
Tidak Tamat 5D 7 7.0 7.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Pekerjaan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Buruh 1 1.0 1.0 1.0
IRT 32 32.0 320 33.0
Pegawai Swasta 17 17.0 17.0 50.0
Pelajar 10 100 10.0 60.0
PMS 7 7.0 7.0 67.0
Tidak Bekerja 19 19.0 19.0 86.0
Wiraswasta 14 14.0 14.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Jenis Pembayaran
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Fercent
Walid BPJS a0 a0.0 a0.0 a0.0
Pribadi 20 20.0 20.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Poliklinik
Cumulative
Frequency | Percent Walid Percent Percent
Valid  Anak 10 10.0 100 10.0
Gigi Endodonsi ] 8.0 8.0 18.0
Ginjal Hipertensi [ 6.0 6.0 24.0
Interna 26 26.0 26.0 50.0
Mata ] 8.0 8.0 58.0
Chayn T 7.0 7.0 65.0
Orthopedi 7 7.0 7.0 720
Paru-Paru T 7.0 7.0 79.0
Rehab Medik 12 12.0 120 91.0
Saraf ] §.0 9.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Ability
Cumulative
Frequency | Percent | Walid Percent Percent
Valid  Cukup Prima 72 72.0 72.0 720
Frima 28 28.0 28.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Attitude
Cumulative
Frequency | Percent | Walid Percent Percent
Walid  Cukup Prima 78 78.0 78.0 780
Prima 22 22. 22 100.0
Tatal 100 100.0 100.0
Appearance
Cumulative
Frequency | Percent | Walid Percent Percent
Yalid  Cukup Prima 75 750 75.0 750
Prima 25 25.0 25.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Attention
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Walid  Cukup Prima 78 78.0 78.0 7a.0
Frima 22 22. 22. 100.0
Total 100 100.0 100.0
Action
Cumnulative
Frequency | Percent | Walid Percent Percent
Valid  Cukup Prima T4 740 740 T74.0
Prima 26 26.0 26.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Accountability
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Walid  Cukup Prima 71 71.0 71.0 71.0
Prima 29 28.0 28.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kepuasan Pasien
Cumulative
Frequency | Percent | Walid Percent Percent
Valid  Puas 73 730 730 730
Sangat Puas 27 27.0 27.0 100.0
Tatal 100 100.0 100.0




Distribusi Jawaban Per Pertanyaan Variabel Ability
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No.

Pertanyaan

SS

S

R

TS

STS

%

%

%

n

%

Petugas
administrasi
mampu
menghadapi
keluh kesah
pasien.

11,0

64,0

25,0

0

0

o
o

Perawat mampu
menghadapi
keluh kesah
pasien.

6,0

72

72,0

22

22,0

Petugas
administrasi
mampu
memberikan
pelayanan
dengan cepat,
tepat, dan tidak
berbelit-belit.

3,0

65

65,0

32

32,0

Dokter  mampu
memberikan
pelayanan
dengan cepat,
tepat, dan tidak
berbelit-belit.

7,0

61

61,0

32

32,0

Perawat mampu
memberikan
pelayanan
dengan cepat,
tepat, dan tidak
berbelit-belit.

9,0

56

56,0

35

35,0

Dokter  mampu
memeriksa
pasien  dengan
sungguh-
sungguh.

50

57

57,0

38

38,0

Dokter  mampu
memberikan
penjelasan
dengan baik
terkait  penyakit
dan pengobatan
yang akan
dijalani pasien.

6,0

47

47,0

47

47,0




Distribusi Jawaban Per Pertanyaan Variabel Attitude
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No.

Pertanyaan

SS

S

R

TS

STS

n

%

%

%

%

Petugas
administrasi
selalu  bersikap
ramah dan
sopan terhadap
pasien.

13

13,0

87,0

0

0

o
o

Dokter selalu
bersikap ramah
dan sopan
terhadap pasien.

13

13,0

87

87,0

Perawat selalu
bersikap ramah
dan sopan
terhadap pasien.

13

13,0

83

83,0

4,0

Satpam  selalu
memberikan
sambutan
selamat datang
pada pasien saat
datang ke rumah
sakit.

6,0

48

48,0

Petugas
administrasi
selalu
memberikan
perhatian penuh
terhadap pasien
serta ikhlas
dalam membantu
atau melayani
kebutuhan
informasi pasien.

53

53,0

47

47,0

Dokter selalu
memberikan
perhatian penuh
terhadap pasien
serta ikhlas
dalam membantu
atau melayani
kebutuhan
informasi pasien.

36

36,0

64

64,0

Perawat selalu
memberikan

perhatian penuh
terhadap pasien
serta ikhlas
dalam membantu

33

33,0

67

67,0
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No.

Pertanyaan

SS

TS

STS

%

%

%

%

atau melayani
kebutuhan
informasi pasien.

Distribusi Jawaban Per Pertanyaan Variabel Appearance

No.

Pertanyaan

SS

S

R

TS

STS

%

%

%

n

%

Petugas
administrasi
berseragam rapi
dan bersih dalam
melayani pasien.

17,0

82,0

1,0

0

0

Dokter

berseragam rapi
dan bersih dalam
melayani pasien.

17

17,0

82

82,0

1,0

Perawat

berseragam rapi
dan bersih dalam
melayani pasien.

17

17,0

81

81,0

2,0

Petugas
administrasi
berpenampilan
menarik dan
wangi.

21

21,0

79

79,0

Dokter
berpenampilan
menarik dan
wangi.

28

28,0

72

72,0

Perawat
berpenampilan
menarik dan
wangi.

25

25,0

75

75,0

Alat alat
kesehatan yang
digunakan bersih
dan layak.

10

10,0

87

87,0

3,0
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No. Pertanyaan SS S R TS STS
% n % n % n % n | %
1. Satpam selalu 0 7 70 | 47 | 47,0 | 46 (46,0 | O 0
memberikan
perhatian atas
kebutuhan dan
keperluan pasien
saat datang.
2. Petugas 6,0 | 86 | 86,0 | 8 8,0 0 0 0 0
administrasi selalu
memberikan
perhatian atas
kebutuhan dan
keperluan pasien.
3. Perawat selalu 60 | 94 1940 | O 0 0 0 0 0
memberikan
perhatian atas
kebutuhan dan
keperluan pasien.
4, Petugas 6,0 | 93 | 93,0 | 1 1,0 0 0 0 0
administrasi selalu
membantu pasien
yang menghadapi
masalah dalam
kegiatan
pelayanan.
5. Perawat selalu 50 | 85 [ 850 | 9 9,0 1 10| 0 0
membantu pasien
yang menghadapi
masalah dalam
kegiatan
pelayanan.
6. Dokter selalu 0 11 | 11,0 | 67 | 670] 22 {220]| O 0
menjalin hubungan
dengan pasien
secara baik dan
terus menerus,
misalnya dengan
menyebutkan
nama pasien saat
bertanya/berbicara.
7. Petugas 6,0 | 93 | 93,0 | 1 1,0 0 0 0 0
administrasi selalu
bersedia
meluangkan waktu
menanggapi
permintaan pasien.
8. Perawat selalu 6,0 | 90 | 90,0 | 4 4,0 0 0 0 0
bersedia
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No.

Pertanyaan

SS

TS

STS

%

%

%

meluangkan waktu
menanggapi
permintaan pasien.

Distribusi Jawaban Per Pertanyaan Variabel Action

No.

SS

S

R

TS

STS

Pertanyaan

n

%

%

%

n %

Petugas
administrasi
memberikan
tindakan yang
cepat dan
tanggap  dalam
merespon
keluhan pasien.

20

20,0

61,0

19,0

0 0

Petugas
administrasi tidak
pernah
menyatakan

sibuk dalam
melayani pasien.

13

13,0

68

68,0

19

19,0

Perawat tidak
pernah
menyatakan

sibuk dalam
melayani pasien.

8,0

55

55,0

37

37,0

Petugas
administrasi
memberikan
solusi yang cepat
dan tepat dalam
memecahkan
masalah pasien.

14

14,0

26

26,0

60

60,0

Dokter  memiliki
tindakan yang
luwes dan
cekatan dalam
melayani pasien.

5,0

45

45,0

50

50,0

Perawat memiliki
tindakan yang
luwes dan
cekatan dalam
melayani pasien.

50

49

49,0

46

46,0

Dokter tidak
memilih-milih
pasien yang akan
dilayani.

25

25,0

75

75,0
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Distribusi Jawaban Per Pertanyaan Variabel Accountability

SS S R TS STS

No.

Pertanyaan

%

%

%

%

Dokter
memberikan
pelayanan tepat
waktu dan tidak
terlambat kepada
pasien.

0

26,0

68,0

n
6

6,0

o
o

Dokter menjawab
pertanyaan
pasien  dengan
jelas dan penuh
keyakinan.

19

19,0

73

73,0

8,0

Perawat
menjawab
pertanyaan
pasien  dengan
jelas dan penuh
keyakinan.

19

19,0

74

74,0

7,0

Dokter selalu
menggunakan
alat pelindung
(masker, sarung
tangan, dan lain-
lain) saat
melakukan
pelayanan.

9,0

30

30,0

61

61,0

Perawat  selalu
menggunakan
alat pelindung
(masker, sarung
tangan, dan lain-
lain) saat
melakukan
pelayanan.

7,0

42

42,0

51

51,0

Dokter  berhati-
hati dalam
melakukan setiap
tindakan
pemeriksaan dan
perawatan.

19

19,0

77

77,0

4,0

Perawat berhati-
hati dalam
melakukan setiap
tindakan
pemeriksaan dan
perawatan.

20

20,0

73

73,0

7,0
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No.

Pertanyaan

SS

S

R

TS

STS

%

%

%

%

%

Pelayanan yang
diberikan sesuai
dengan keinginan
pasien.

5,0

30,0

65,0

o

0

(@] =]
o

Selama melakukan
perawatan, pasien
selalu dilayani oleh
karyawan yang
profesional.

11

11,0

37

37,0

52

52,0

Fasilitas yang ada
sesuai dengan
harapan, misalnya
ruang perawatan
yang nyaman.

12

12,0

75

75,0

13

13,0

Lokasi rumah sakit
strategis, sehingga
memudahkan pasien
untuk datang.

19

19,0

72

72,0

9,0

Proses administrasi
yang diperlukan
mudah dan cepat.

19

19,0

80

80,0

1,0

Saya akan
menyarankan
kepada orang lain
untuk berobat ke
RSUP Dr. Tadjuddin
Chalid karena
pelayanan yang
baik.

6,0

27

27,0

67

67,0

Saya akan
menyarankan

kepada orang lain
untuk berobat ke
RSUP Dr. Tadjuddin
Chalid karena
memiliki  peralatan
medis yang lengkap.

10

10,0

47

47,0

43

43,0

Saya akan
menyarankan
kepada orang lain
untuk berobat ke
RSUP Dr. Tadjuddin
Chalid karena
fasilitas yang
menarik,  misalnya
ruang poli yang
nyaman.

10

10,0

44

44,0

46

46,0




Analisis Bivariat

Ability * Kepuasan Pasien

Crosstab
Kepuasan Pasien
Puas Sangat Puas Tatal
Ability  Cukup Prima  Count a9 13 72
Expected Count 526 19.4 72.0
Prima Count 14 14 28
Expected Count 204 7.6 28.0
Total Count 73 27 100
Expected Count 73.0 27.0 100.0
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Walue df (2-sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 10.437° 1 0o
Continuity Correction” 3.880 1 .003
Likelihood Ratio 9.834 1 .0oz2
Fisher's Exact Test 002 002
Pl s |
M ofValid Cases 100
a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected countis 7.56.
h. Computed only for a 2x2 takle
Attitude * Kepuasan Pasien
Crosstab
Kepuasan Pasien
Puas Sangat Puas Total
Aftitude  Cukup Prima  Count 63 15 78
Expected Count 56.9 211 78.0
Prima Count 10 12 22
Expected Count 16.1 59 22
Total Count 73 27 100
Expected Count 730 27.0 100.0




Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Walue df 2-sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 10.858° 1 .001
Continuity Correction® 9.140 1 003
Likelihood Ratio 9.965 1 .0o2
Fisher's Exact Test 002 002
Resodiaton 10748 1 001
M ofValid Cases 100
a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected countis 5.94,
b. Computed only for a 2x2 table
Appearance * Kepuasan Pasien
Crosstab
Kepuasan Pasien
FPuas Sangat Puas Total
Appearance  Cukup Prima  Count 50 25 75
Expected Count 548 203 750
Count 23 2 2
Expected Count 183 6.8 250
Total Count 73 27 100
Expected Count T30 27.0 100.0
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Walue df (2-sided) sided) sided)
Pearson Chi-Sgquare 6.105° 1 013
Continuity Gorrection® 4.888 1 027
Likelihood Ratio 7.236 1 .oo7
Fisher's Exact Test 018 010
M ofValid Cases 100
a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected countis 6.75.
h. Computed only for a 2x2 table
Attention * Kepuasan Pasien
Crosstab
Kepuasan Fasien
Puas Sangat Puas Total
Attention  Cukup Prima  Count 62 16 Ta
Expected Count 56.9 211 78.0
Prima Count 11 11 22
Expected Count 16.1 5.9 22
Total Count 73 27 100
Expected Count 73.0 27.0 100.0
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Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Walue df (2-sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 78707 1 006
Continuity Correction® 6.148 1 013
Likelihood Ratio 5.994 1 .0os
Fisher's Exact Test 012 .ooe
i ||
M ofYalid Cases 100
a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 5.94.
b. Computed only for a 2x2 table
Action * Kepuasan Pasien
Crosstab
Kepuasan Pasien
Puas Sangat Puas Total
Action  Cukup Prima  Count 60 14 74
Expected Count 54.0 20,0 74.0
Prima Count 13 13 2
Expected Count 19.0 7.0 26.0
Tatal Count 73 a7 100
Expected Count 730 27.0 100.0
Chi-Square Tests
Asymptotic
Significance Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Walue df (2-sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 9.430° 1 002
Continuity Correction” 7919 1 005
Likelihood Ratio 8.821 1 003
Fisher's Exact Test .0o4 003
e s | 1|
M ofYalid Cases 100
a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected countis 7.02.
h. Computed only for a 2x2 table
Accountability * Kepuasan Pasien
Crosstab
Kepuasan Pasien
Puas Sangat Puas Total
Accountability  Cukup Prima  Count G0 11 71
Expected Count 51.8 19.2 71.0
Count 13 16 2
Expected Count 1.2 7.8 290
Total Count 73 27 100
Expected Count 73.0 27.0 100.0
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Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Walue df (2-sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 16.4487 .000
Continuity Correction® 14.496 000
Likelihood Ratio 15.535 .0oo
Fisher's Exact Test 000 000
M ofValid Cases 100

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected countis 7.83.

b. Computed only for a 2x2 table
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Lampiran 4. Surat Izin Penelitian dari FKM UNHAS

KEMENTERIAN PENDIDIKAN KEBUDAYAAN,
RISET DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS HASANUDDIN
FAKULTAS KESEHATAN MASYARAKAT

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

Nomor  : 27086/UN4.14.8/PT.01.04/2023 20 November 2023
Lampiran: 1 (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.
Sehubungan dengan itu, kami mohon kiranya bantuan Bapak dapat memberikan izin untuk
penelitian kepada:

Nama mahasiswa : CLAUDIA GRACELIA PUTRI ARYENTO

Nomor Pokok : K011201013

Program Studi : S1 - Kesehatan Masyarakat

Departemen : Manajemen Rumah Sakit

Judul Penelitian : Hubungan Pelayanan Prima (Service Excellence) Dengan Kepuasan
Pasien Instalasi Rawat Jalan RSUP Dr. Tadjuddin Chalid Makassar.

Lokasi Penelitian : RSUP Dr. Tadjuddin Chalid Makassar

Tim Pembimbing : 1. Adelia U. Ady Mangilep, S KM., MARS

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

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

Ketua Program Studi S1 Kesehatan
Masyarakat,
Op% GRS

O el USSR

Dr. Hasnawati Amqgam, S KM, M.Sc
Tembusan : NIP 19760418 200501 2 001

1. Dekan (sebagai laporan)

2. Wakil Dekan Bidang Akademik dan Kemahasiswaan

3. Kepala Subbagian Akademik dan Kemahasiswaan

4. Mahasiswa yang bersangkutan
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Lampiran 5. Surat Rekomendasi Persetujuan Etik

5"‘ . KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN
2 < RISET, DAN TEKNOLOGI
{ UNIVERSITAS HASANUDDIN
%‘9 FAKULTAS KESEHATAN MASYARAKAT
A.:E;g_ Jin.Perintis Kemerdekaan Km.10 Makassar 90245, Telp.(0411) 585658,
s E-mail : fkm.unhas@gmail.com, website: https/fkm.unhas.ac.id/

REKOMENDASI PERSETUJUAN ETIK
Nomor: 6379/UN4.14.1/TP.01.02/2023

Tanggal: 12 Desember 2023

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

No. Protokol 41223051342 No. Sponsor
Protokol
Peneliti Utama Claudia Gracelia Putri Sponsor Pribadi
Aryento
Judul Peneliti Hubungan Pelayanan Prima (Service Excellence) dengan Kepuasan
Pasien Instalasi Rawat Jalan RSUP Dr. Tadjuddin Chalid Makassar
No.Versi Protokol | 1 Tanggal Versi 4 Desember 2023
No. Versi PSP 1 Tanggal Versi 4 Desember 2023
Tempat Penelitian | RSUP Dr. Tadjuddin Chalid Makassar
Judul Review Exempted Masa Berlaku 12 | Frekuensi review
Desember 2023 | lanjutan
|:| Expedited Sampai 12
Desember 2024
D Fullboard
Ketua Komisi | Nama: Tanda tangan
Etik Penelitian Prof. dr. Veni Hadju,M.Sc,Ph.D . 0 \
nber 2023
Sekretaris komisi | Nama: Tanda tangan),
Etik Penelitian Dr. Wahiduddin, SKM., M Kes
sember 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) 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
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Lampiran 6. Surat Izin Penelitian dari DPMPTSP Provinsi Sulawesi Selatan

SN

p?
U

PEMERINTAH PROVINSI SULAWESI SELATAN

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

Makassar 90231
Nomor : 787/S.01/PTSP/2024 Kepada Yth.
- i Direktur RS Dr. Tadjuddin Chalid

Lampiran Do-

Makassar
Perihal . lzin penelitian

di-

Tempat

Berdasarkan surat Dekan Fak. kesehatan Masayarakat UNHAS.Makassar Nomor :
27086/UN4.14.8/PT.01.04/2023 tanggal 20 November 2023 perihal tersebut diatas,
mahasiswa/peneliti dibawah ini: -

Nama . CLAUDIA GRAC

Nomor Pokok : K011201013

Program Studi . Kesehatan Masya

Pekerjaan/Lembaga : Mahasiswa (S1)

Alamat : JI. P. Kemerdekaan Km,. 10 Makassar
PROVINS|I SULAWESI SELATAN

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

" HUBUNGAN PELAYANAN PRIMA (SERVICE EXCELLENCE) DENGAN KEPUASAN PASIEN
INSTALASI RAWAT JALAN RSUP DR. TADJUDDIN CHALID MAKASSAR *

Yang akan dilaksanakan dari : Tgl. 15 Januari s/d 15 Maret 2024

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 Januari 2024

KEPALA DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU
SATU PINTU PROVINSI SULAWESI SELATAN

ASRUL SANI, S.H., M.Si.
Pangkat : PEMBINA TINGKAT |
Nip : 19750321 200312 1 008

Tembusan Yth
1. Dekan Fak. kesehatan M; kat UNHAS Mak di Mak
2. Pertinggal.
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Lampiran 7. Dokumentasi Penelitian
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Lampiran 8. Riwayat Hidup

RIWAYAT HIDUP

A. DATA PRIBADI

Nama : Claudia Gracelia Putri Aryento
NIM : K011201013

Tempat, Tanggal Lahir  : Makassar, 2 Februari 2003
Agama : Kristen

Jenis Kelamin : Perempuan

Alamat : JI. Kartini No. B2 Kota Palopo
E-mail : claudiagracelia@gmail.com
No. Handphone : 085398048208

B. RIWAYAT PENDIDIKAN

1. SD Negeri 1 Lalebbata (2008-2014)
2. SMP Negeri 1 Palopo (2014-2017)
3. SMA Katolik Rajawali Makassar (2017-2020)
4. Kesehatan Masyarakat/Departemen Manajemen Rumah Sakit (2020-2024)

C. RIWAYAT ORGANISASI
1. Sekretaris Hospital Management Student Forum Periode 2023/2024
2. Pengurus Divisi Pemerhati PMK FKM UNHAS Periode 2023/2024



