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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

=

KUESIONER PENELITIAN

Hubungan Customer Perceived Value dengan Kepuasan Pasien Pada Kelas
Rawat Inap Standar di RSUP Dr. Tadjuddin Chalid Makassar

Assalamualaikum Warohmatullahi Wabarokatuh,

Saya Inayatul Izzah (K011201057), Mahasiswa Departemen Administrasi dan
Kebijakan Kesehatan, Fakultas Kesehatan Masyarakat, Universitas Hasanuddin
saat ini sedang melakukan penelitian mengenai “Hubungan Customer Perceived
Value dengan Kepuasan Pasien Pada Kelas Rawat Inap Standar di RSUP Dr.
Tadjuddin Chalid Makassar”.

Pengisian Kuesioner ini akan berlangsung sekitar 5-15 menit. Saya menjamin
seluruh informasi yang anda berikan dijamin kerahasiaannya. Adapun petunjuk
pengisian kuesioner ini sebagai berikut:

1 Membaca dan memahami dengan baik setiap pertanyaan yang ada.
2 Isi dengan memberi tanda checklist (v') pada kotak disebelah pertanyaan
sesuai dengan kondisi yang anda rasakan atau alami.

3 Adapun skoring penilaian diberikan sebagai berikut:

Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Setuju (S), Sangat Setuju (SS)
Sangat Tidak Puas (STP), Tidak Puas (TP), Puas (P), Sangat Puas (SP)

Demikian petunjuk ini dibuat, saya berharap Anda dapat berpartisipasi dan

memberikan pendapat anda untuk mendukung penyelesaian penelitian ini.
Makassar, 12024
Peneliti

Inayatul 1zzah




Petunjuk: Isilah Sesuai Identitas Anda

A. Data Karakteristik Responden
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No. Responden (diisi oleh peneliti)

Nama/Inisial

Alamat

No. Handphone (HP)

Umur Responden

Jenis Kelamin 1. Laki-laki
(Lingkari kode angka) 2. Perempuan
1. SD
2. SMP
Pendidikan 3. SMA
(Lingkari kode angka) 4. Diploma
5. Sarjana
6. Lainnya
1. PNS/TNI/POLRI
2. Wiraswasta
Pekerjaan 3. Buruh/Tani/Nelayan
(Lingkari kode angka) 4. Ibu Rumah Tangga
5. Pelajar/Mahasiswa
6. Lainnya
Lama Perawatan
(Coret yang tidak perlu) ..... Hari/Bulan

Kelas BPJS

B. Kuesioner Customer Perceived Value

No Pernyataan Penilaian
SS|S|Ts|sTs
Installation/Instalasi
1 Menurut saya gedung rumah sakit didesain mendukung
kenyamanan dan privasi
5 Menurut saya rumah sakit terlihat rapi dan terorganisir
dengan baik

3 | Menurut saya ruangan terlihat luas, modern dan bersih

ditemukan dan dapat diakses

Menurut saya lokasi rumah sakit sangat mudah untuk

Profesionalism/Profesionalisme

baik

Menurut saya petugas medis rumah sakit (dokter,
1 | perawat, bidan) memahami pekerjaan mereka dengan
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Menurut saya petugas medis rumah sakit (dokter,

2 | perawat, bidan) profesional dalam menjalankan
tugasnya

3 Informasi yang diberikan oleh petugas medis (dokter,
perawat, bidan) sangat berharga bagi saya

4 Menurut saya petugas menguasai layanan di rumah
sakit

Quality/Kualitas

1 Menurut saya pelayanan rumah sakit terorganisir
dengan baik

5 Menurut saya kualitas layanan senantiasa ditingkatkan
oleh pihak rumah sakit

3 Menurut saya kualitas layanan yang diberikan tidak
kalah dengan rumah sakit lain

4 Petugas rumah sakit selalu baik dan ramah dalam
melayani pasien

5 Menurut saya tim medis melakukan diagnosis dan
perawatan yang akurat

Emotional Value/Nilai Emosional

1 Saya merasa rileks/tidak tertekan oleh pihak rumah sakit
selama dalam proses perawatan

2 | Petugas pelayanan memberikan saya perasaan positif

3 Petugas pelayanan dapat bekerja sama dengan baik
dalam berbagai hal dengan pasien

4 | Saya merasa hyaman dengan suasana rumah sakit ini

Sosial Value/Nilai Sosial

1 Banyak orang yang saya kenal datang berobat di rumah
sakit ini

5 Berobat di rumah sakit ini dipertimbangkan secara sosial
dengan sangat baik

3 Orang-orang yang saya kenal berpikir benar saya
berobat di rumah sakit ini

C. Kuesioner Kepuasan Pasien
Penilaian
No Pernyataan Sp ‘ P ‘ TP ‘ STP
Persyaratan Pelayanan

1 Informasi persyaratan pelayanan di rumah sakit sudah
sesuai dengan jenis pelayanannya

5 Informasi persyaratan pelayanan di rumah sakit sangat
jelas

3 | Pengurusan persyaratan pelayanan di rumah sakit




64

sangat mudah

Prosedur Pelayanan

1 | Prosedur pelayanan di rumah sakit sangat mudah
2 | Alur pelayanan di rumah sakit sudah sangat jelas
Sebelum pemeriksaan, dokter/perawat menjelaskan
3 | dengan detail kondisi kesehatan yang dialami oleh
pasien
Sebelum tindakan medis, dokter/perawat menjelaskan
4 | dengan detail tindakan apa yang akan dilakukan ke
pasien
Waktu Pelayanan
1 Kehadiran dokter untuk memeriksa tepat waktu (sesuai
jadwal)
2 | Waktu tunggu di loket pendaftaran cepat
3 | Ketepatan waktu dalam pemberian obat
Biaya/Tarif Pelayanan
1 Pasien selalu mendapatkan informasi tentang biaya
pelayanan secara detail
5 Biaya yang dibayarkan telah sesuai dengan pelayanan
yang diterima
Petugas pelayanan memberikan penjelasan secara
3 | terbuka tentang biaya pelayanan yang harus dipenuhi
tersebut
Produk Spesifikasi Jenis Layanan
1 | Rumah sakit memiliki pelayanan yang lengkap
5 Hasil pelayanan yang diterima/dirasakan telah sesuai
dengan harapan
3 | Ketersediaan obat yang lengkap di rumah sakit
4 Rumah sakit memberikan makanan yang sesuai dengan
diet yang dibutuhkan pasien
Kompetensi Pelaksana
1 Petugas medis (dokter, perawat, bidan) tampak terampil
dan teliti dalam melakukan tindakan
Petugas medis (dokter, perawat, bidan) mampu
2 | menjelaskan informasi kepada pasien secara jelas dan
sistematik
3 Dokter memberitahu cara perawatan dan cara minum
obat secara lengkap
Perilaku Pelaksana
1 | Penampilan petugas rapi dalam melayani pasien
5 Tenaga medis di rumah sakit memberikan pelayanan

dengan ramah dan sopan
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Tenaga medis di rumah sakit memperhatikan kebutuhan
pasien

Tenaga medis memberikan pelayanan dengan adil
tanpa diskriminasi

Sarana dan Prasarana

Rumah sakit memiliki pelayanan yang lengkap

Ruang tunggu rawat inap yang bersih dan nyaman

Tersedia lahan parkir yang memadai dan aman dari
risiko kehilangan

Rumah sakit terdapat toilet yang bersih, nyaman, dan
lengkap (tersedia air bersih mengalir dan sabun)

Tersedia kantin atau toko yang menjual
keperluan/konsumsi yang bersih, sehat, dan mudah
dijangkau

Penanganan, Pengaduan, dan Masukan

Rumah sakit menyediakan kotak saran/ pengaduan atau
bentuk lainnya (kuesioner, telepon, sms pengaduan, dll)
yang disediakan kepada masyarakat untuk
menyampaikan komplain, memberikan masukan dan
saran.

Rumah sakit cepat dan tanggap dalam menanggapi
keluhan, masukan, dan saran pasien

Umpan balik dapat berupa tindakan yang dilakukan
dalam menyikapi pengaduan, saran, dan masukan telah
sesuai dengan harapan.
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Lampiran 2. Lembar Persetujuan (Informed Consent)

FORMULIR PERSETUJUAN
(Informed Consent)

Yang bertanda tangan dibawabh ini:
Nama :

Umur :

Alamat

No. Hp

Setelah mendengar/membaca dan mengerti penjelasan yang diberikan
mengenai apa yang dilakukan pada penelitian dengan judul “Hubungan Customer
Perceived Value dengan Kepuasan Pasien Pada Kelas Rawat Inap Standar di
RSUP Dr. Tadjuddin Chalid Makassar’, maka saya bersedia berpartisipasi dalam
penelitian ini. Saya mengerti bahwa pada penelitian ini maka ada beberapa
pertanyaan-pertanyaan yang harus saya jawab, dan sebagai responden saya akan
menjawab pertanyaan yang diajukan dengan jujur.

Saya menjadi responden bukan karena adanya paksaan dari pihak lain, tetapi
karena keinginan saya sendiri dan tidak ada biaya yang akan ditanggungkan
kepada saya sesuai dengan penjelasan yang sudah dijelaskan oleh peneliti.

Saya percaya bahwa keamanan dan kerahasiaan data yang diperoleh dari
saya sebagai responden akan terjamin dan saya dengan ini menyetujui semua
informasi dari saya yang dihasilkan pada penelitian ini dapat dipublikasikan dalam
bentuk lisan maupun tulisan dengan tidak mencantumkan nama. Bila terjadi
perbedaan pendapat dikemudian hari, kami akan menyelesaikannya secara
kekeluargaan.

Makassar, 2024
Responden
( )
Penanggung Jawab Penelitian :
Nama . Inayatul 1zzah
Alamat : BTN. Mangga Tiga Permai Blok G.7/21, Paccerakkang, Makassar
Tlp/HP : 089636259584

Email : inayatul.izzah.567@gmail.com



Lampiran 3. Tabel Isaac dan Michael
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S

N 1% [s% 0% N [1% 5% [ 10% N 1% | 5% ] 10%

10 | 10 [ 10 [ 10 | 280 | 197 | 155 | 138 | 2800 | 537 [ 310 [ 247

15 ] 15 | 14| 14 | 200 | 202|158 | 140 | 3000 | 543 | 312 | 248

20 | 19 | 19| 19 | 300|207 | 161 | 143 | 3500 | 558 | 317 | 251
25 | 24 | 23 | 23 | 320 | 216 | 167 | 147 | 4000 | 569 | 320 | 254
30 | 20 | 28 | 27 | 340 | 225 [ 172 | 151 | 4500 | 578 | 323 [ 255
35 | 33 | 32| 31 | 360 [ 234 | 177 | 155 | so000 | 586 | 326 | 257
40 | 38 | 36 | 35 | 380 | 242 | 182 | 158 | G000 | 598 | 329 | 259
4s | 42 | 40 | 39 | 400 | 250 | 186 | 162 | 7000 | 606 | 332 | 261
s0 | 47 | 44 | 42 | 420 | 257 [ 191 | 165 | 8000 | 613 | 334 | 263
s5 | s1 | a8 | 46 | 440 | 265 | 195 | 168 | 9000 | 618 | 335 | 263
60 | 55 | s1 | 49 | 460 | 272 | 198 | 171 | 10000 | 622 | 336 | 263
65 | 59 | 55 | 53 | 480 | 279 | 202 | 173 | 15000 | 635 | 340 | 266
70 | 63 | 58 | 56 | s00 | 285 | 205 | 176 | 20000 | 642 | 342 | 267
75 | 67 | 62 | 59 | 550 | 301 | 213 | 182 | 30000 | 649 | 344 | 268
80 | 71 | 65 | 62 | 600 | 315 | 221 | 187 | 40000 | 563 | 345 | 269
8s | 75 | 68 | 65 | 650 | 320 | 227 | 191 | 50000 | 655 | 346 | 269
90 | 79 | 72 | 68 | 700 | 341 | 233 | 195 | 75000 | 658 | 346 | 270
os | 83 | 75 | 71 | 750 | 352 | 238 | 199 | 100000 | 659 | 347 | 270
wo | 87 | 78 | 73 | 800 | 363 | 243 | 202 | 150000 | 661 | 347 | 270
10| os | 84 | 78 | 850 | 373 | 247 | 205 | 200000 | 661 | 347 | 270
120 | 102 | 89 | 83 | 900 | 382 | 251 | 208 | 250000 | 662 | 348 | 270
130 | 100 | o5 | 88 | 950 | 391 | 255 | 211 | 300000 | 662 | 348 | 270
120 | 116 | 100 | 92 | 1000 | 399 | 258 | 213 | 350000 | 662 | 348 | 270
150 | 122 | 105 | 97 | 1100 | 414 | 265 | 217 | 400000 | 662 | 348 | 270
160 | 120 | 110 | 101 | 1200 | 427 | 270 | 221 | 450000 | 663 | 348 | 270
170 | 135 | 114 | 105 | 1300 | 440 | 275 | 224 | sooo00 | 663 | 348 | 270
180 | 142 | 119 | 108 | 1400 | 450 | 279 | 227 | ss0000 | 663 | 348 | 270
190 | 148 | 123 | 112 | 1500 | 460 | 283 | 229 | 600000 | 663 | 348 | 270
200 | 154 | 127 | 115 | 1600 | 469 | 286 | 232 | 650000 | 663 | 348 | 270
210 | 160 | 131 | 118 | 1700 | 477 | 289 | 234 | 700000 | 663 | 348 | 270
220 | 165 | 135 | 122 | 1800 | 485 | 2902 | 235 | 750000 | 663 | 348 | 270
230 | 171 | 139 | 125 | 1900 | 492 | 294 | 237 | 800000 | 663 | 348 | 27
240 | 176 | 142 | 127 | 2000 | 498 | 297 | 238 | 8s0000 | 663 | 348 | 271
250 | 182 | 146 | 130 | 2200 | 510 | 301 | 241 | 900000 | 663 | 348 | 271
260 | 187 | 149 | 133 | 2400 | 520 | 304 | 243 | 950000 | 663 | 348 | 27
270 | 192 | 152 | 135 | 2600 | 529 | 307 | 245 | 1000000 | 663 | 348 | 271
s 664 | 349 | 272




Lampiran 4. Output Analisis Data

Analisis Univariat

- Karakteristik Responden

Statistics
Jenis Umur Lama
Kelamin Responden Pendidikan | Pekerjaan Perawatan Kelas BPJS
M Valid 208 208 208 208 208 208
Missing 0 0 0 0 0 0
Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency | Percent | “alid Percent Percent
Valid  Laki-Laki 86 41.3 41.3 413
Ferempuan 122 8.7 58.7 100.0
Total 208 100.0 100.0
Umur Responden
Cumulative
Frequency | Percent | “alid Percent Percent
Valid  17-26 50 24.0 24.0 240
27-36 55 26.4 26.4 a0.5
3aT-46 36 17.3 17.3 G7.8
47-56 ar 17.8 17.8 85.6
57-64 17 8.2 8.2 938
=65 13 6.3 6.3 100.0
Total 208 100.0 100.0
Pendidikan
Cumulative
Frequency | Percent | Walid Percent Percent
Walid 5D 17 8.2 8.2 a2
SMP 29 134 1349 22.
SMAISMIE 73 351 351 7.2
Diploma 14 7.2 7.2 G4.4
Sarjana 72 346 346 99.0
Lainnya 2 1.0 1.0 100.0
Total 208 100.0 100.0
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Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Walid Percent Percent
Walid PHSTHIPOLRI 18 a.r 8.7 8y
Wiraswasta a7 17.8 17.8 26.4
Buruh/TanifMelayan 18 a.r 8.7 351
Ibu Rumah Tangga 63 303 303 654
Felajariahasiswa 26 124 124 ¥ra
Lainnya 46 22. 22. 100.0
Total 208 100.0 100.0
Lama Perawatan
Cumulative
Fregquency Percent Yalid Percent Percent
Yalid =5 162 77 77.a ¥r.a
=5 46 22. 22. 100.0
Total 208 100.0 100.0
Kelas BP.JS
Cumulative
Frequency Percent | Walid Percent Percent
Walid kelas 1 41 197 19.7 19.7
kelas 2 44 21.2 21.2 0.4
kelas 3 123 591 591 100.0
Tatal 208 100.0 100.0
Variabel Penelitian
Statistics
Custamer
Perceived Professionali Emotional
Value Kepuasan | Installation sm Quality Value Social Value
M valid 208 208 208 208 208 208 208
Missing 0 0 1] 0 0 0 0
Customer Perceived Value
Cumulative
Fregquency | Percent | Walid Percent Percent
Walid Baik 142 892.3 823 923
Kurang Baik 16 7.y 7.y 100.0
Total 208 100.0 100.0
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Kepuasan
Cumulative
Frequency | Percent | %alid Percent Percent
Valid  Puas 185 aa.g ae.9 a8.9
Kurang Fuas 23 111 111 100.0
Total 208 100.0 100.0
Installation
Cumulative
Fregquency Percent YWalid Percent Percent
Yalid  Baik 202 871 871 ar 1
Kurang Baik ] 2.8 20 100.0
Total 208 100.0 100.0
Professionalism
Cumulative
Fregquency Percent Walid Percent Percent
Yalid  Baik 200 §§.2 96.2 96.2
Kurang Baik a 3.8 38 100.0
Total 208 100.0 100.0
Quality
Cumulative
Fregquency Percent Walid Percent Percent
Yalid  Baik 187 G947 947 947
Kurang Baik 11 5.3 53 100.0
Total 208 100.0 100.0
Emotional Value
Cumulative
Fregquency Percent Walid Percent Percent
Yalid  Baik 154 §3.3 §93.3 933
Kurang Baik 14 6.7 6.7 100.0
Total 208 100.0 100.0
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Social Value
Cumulative
Fregquency Percent YWalid Percent Percent
Yalid  Baik 150 721 721 721
Kurang Baik a3 274 279 100.0
Total 208 100.0 100.0

Distribusi Jawaban Responden Berdasarkan Kuesioner Penelitian

layanan di rumah sakit

- Installation
Penilaian (%)
. Sangat
No. Pernyataan Sang_at Setuju T|da_k Tidak
Setuju Setuju )
Setuju
1 | Menurut saya gedung rumah sakit
didesain mendukung kenyamanan dan 26,9 66,8 53 1,0
privasi
2 | Menurut saya rumah sakit t_erhhat rapi 32.2 63.0 3.4 14
dan terorganisir dengan baik
3 | Menurut saya ruangan terlihat luas,
modern, dan bersih 36,1 63,5 0.5 0
4 | Menurut saya lokasi rumah sakit
sangat mudah untuk ditemukan dan 33,7 58,2 8,2 0
dapat diakses
- Professionalism
Penilaian (%)
. Sangat
No. Pernyataan Sang_at Setuju Tlda_k Tidak
Setuju Setuju )
Setuju
1 | Menurut saya petugas medis rumah
sakit (doktgr, pergwat, bidan) 308 635 53 05
memahami pekerjaan mereka dengan
baik
2 | Menurut saya petugas medis rumah
sakit ((_Jlokter, perawat, p|dan) 288 64.9 53 1.0
profesional dalam menjalankan
tugasnya
3 | Informasi yang diberikan petugas
medis (dokter, perawat, bidan) sangat 36,5 61,1 1.4 1,0
berharga bagi saya
4 | Menurut saya petugas menguasai 26.9 60.1 106 24
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- Quality
Penilaian (%)
. Sangat
No. Pernyataan Sang_at Setuju Tlda_k Tidak
Setuju Setuju Setuju
1 Menurut_sgya pelayanr_:m rumah sakit 29.3 63.0 6.7 1.0
terorganisir dengan baik
2 | Menurut saya kualitas layanan
senantiasa ditingkatkan oleh pihak 29,8 63,5 6,3 0,5
rumah sakit
3 | Menurut saya kualitas layanan yang
diberikan tidak kalah dengan rumah 24,5 58,7 15,9 1,0
sakit lain
4 | Petugas rumah sakit sglalu_ba|k dan 29.3 64.9 53 05
ramah dalam melayani pasien
5 Menuru§ saya tim medis melakukan 221 75.0 1.9 1.0
diagnosis dan perawatan yang akurat
- Emotional Value
Penilaian (%)
. Sangat
No. Pernyataan Ssang'at Setuju Tlqu Tidak
etuju Setuju Setuju
1 | Saya merasa rileks/tidak tertekan oleh
pihak rumah sakit selama dalam 30,3 64,4 4,8 0,5
proses perawatan
2 | Petugas pelaygnan memberikan saya 279 63.0 8.2 1,0
perasaan positif
3 | Petugas pelayanan dapat bekerja
sama dengan baik dalam berbagai hal 26,9 64,9 7,7 0,5
dengan pasien
4 | Saya merasa nyaman Qengan 27.9 625 6.3 34
suasana rumah sakit ini
- Social Value
Penilaian (%)
. Sangat
No. Pernyataan Sang_at Setuju T|da_k Tidak
Setuju Setuju Setuju
1 | Banyak orang yang saya kenal datang 17.8 42.8 19,2 202
berobat di rumah sakit ini
2 | Berobat di rumah sakit ini
dipertimbangkan secara sosial dengan 17,3 62,5 14,4 5,8
sangat baik
3 | Orang-orang yang saya kenal berpikir 18.8 69.7 87 29

benar saya berobat di rumah sakit ini




Persyaratan Pelayanan

73

Persyaratan Pelayanan
Cumulative
Freguency Percent | Walid Percent Fercent
Walid Fuas 154 93.3 §93.3 §93.3
Kurang Puas 14 6.7 6.7 100.0
Total 208 100.0 100.0
Penilaian (%)
. Sangat
No. Pernyataan Sangat Puas Tidak Tidak
Puas Puas
Puas
1 | Informasi persyaratan pelayanan di
rumah sakit sudah sesuai dengan jenis 20,7 75,5 2,9 1,0
pelayanannya
2 | Informasi persyaratan pelayanan di
rumah sakit sangat jelas 212 72,6 58 0.5
3 Pengurusgn persyaratan pelayanan di 221 66.8 6.7 43
rumah sakit sangat mudah
- Prosedur Pelayanan
Prosedur Pelayanan
Curmulative
Fregquency Percent Yalid Percent Fercent
Valid  Puas 1584 933 933 93.3
Kurang Puas 14 6.7 6.7 100.0
Total 208 100.0 100.0
Penilaian (%)
. Sangat
No. Pernyataan Sangat Puas Tidak Tidak
Puas Puas
Puas
1 | Prosedur pelayanan di rumah sakit 226 64.9 8.2 43
sangat mudah
2 | Alur pel_ayanan di rumah sakit sudah 236 68.3 77 05
sangat jelas
3 | Sebelum pemeriksaan, dokter/perawat
menjelaskan dengan detail kondisi 27,4 63,0 8,2 1.4
kesehatan yang dialami oleh pasien
4 | Sebelum tindakan medis,
doktgr/perawat menjelaskan dengan 274 615 10,6 05
detail tindakan apa yang akan
dilakukan ke pasien




74

- Waktu Pelayanan

Waktu Pelayanan
Cumulative
Freguency Percent | Walid Percent Fercent
Valid  Puas 171 g2.2 g2z 82.2
kKurang Fuas a7 17.8 17.8 100.0
Taotal 208 100.0 100.0
Penilaian (%)
. Sangat
No. Pernyataan Sangat Puas Tidak Tidak
Puas Puas
Puas
1 | Kehadiran dokter untuk memeriksa
tepat waktu (sesuai jadwal) 21,6 55,8 21,6 1,0
2 | Waktu tunggu di loket pendaftaran 163 57,2 23.6 29
cepat
3 | Ketepatan waktu dalam pemberian 236 67.8 6.7 1.9
obat
- Biaya/Tarif Pelayanan
Biaya/Tarif Pelayanan
Cumulative
Frequency Percent Yalid Percent Fercent
Yalid  Puas 1749 a6.1 8.1 86.1
kurang Puas 29 13.9 1348 100.0
Total 208 100.0 100.0
Penilaian (%)
. Sangat
No. Pernyataan Sangat Puas Tidak Tidak
Puas Puas
Puas

1 | Pasien selalu mendapatkan informasi

. . 20,7 63,9 12,0 3,4
tentang biaya pelayanan secara detail

2 | Biaya yang dibayarkan telgh _sesuai 221 65.9 10,6 1.4
dengan pelayanan yang diterima

3 | Petugas pelayanan memberikan
penjelasan secara terbuka tentang

biaya pelayanan yang harus dipenuhi 21.6 64.4 10.1 3.8
tersebut




Produk Spesifikasi Jenis Layanan

Produk Spesifikasi Jenis Layanan
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Cumulative
Freguency Percent | Walid Percent Fercent
Walid Fuas 204 981 §98.1 §98.1
Kurang Fuas 4 1.8 1.9 100.0
Total 208 100.0 100.0
Penilaian (%)
. Sangat
No. Pernyataan Sangat Puas Tidak Tidak
Puas Puas
Puas
1 | Rumah sakit memiliki pelayanan yang
lengkap 26,9 69,7 29 0,5
2 | Hasil pelayanan yang
diterima/dirasakan telah sesuai dengan 31,3 65,4 2,9 0,5
harapan
3 Ketersed|a_an obat yang lengkap di 27.9 69.2 1.9 1.0
rumah sakit
4 | Rumah sakit memberikan makanan
yang sesuai dengan diet yang 28,8 62,5 8,2 0,5
dibutuhkan pasien
- Kompetensi Pelaksana
Kompetensi Pelaksana
Cumulative
Freguency Percent Yalid Percent Fercent
Valid  Puas 188 90.4 50.4 G0.4
Kurang Puas 20 9.6 9.6 100.0
Toatal 208 100.0 100.0
Penilaian (%)
. Sangat
No. Pernyataan Sangat Puas Tidak Tidak
Puas Puas
Puas
1 | Petugas medis (dokter, perawat, bidan)
tampak terampil dan teliti dalam 26,4 66,3 7,2 0
melakukan tindakan
2 | Petugas medis (dokter, perawat, bidan)
mampu menjelaskan informasi kepada 28,4 57,7 13,0 1,0
pasien secara jelas dan sistematik
3 | Dokter membentahu cara perawatan 28.8 615 8.2 14
dan cara minum obat secara lengkap




Perilaku Pelaksana

Perilaku Pelaksana
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Cumulative
Freguency Percent | Walid Percent Fercent
Walid Fuas 202 a7 4971 4971
Kurang Puas 6 249 24 100.0
Total 208 100.0 100.0
Penilaian (%)
. Sangat
No. Pernyataan Sangat Puas Tidak Tidak
Puas Puas
Puas
1 | Penampilan petugas rapi dalam
melayani pasien 214 0.7 1.4 0.5
2 | Tenaga medis di rumah sakit
memberikan pelayanan dengan ramah 32,2 59,1 7,7 1,0
dan sopan
3 | Tenaga meQ|s di rumah sakit _ 250 67.8 6.3 1.0
memperhatikan kebutuhan pasien
4 | Tenaga medis memberikan pelayanan
dengan adil tanpa diskriminasi 250 70,2 4.3 0.5
- Sarana dan Prasarana
Sarana dan Prasarana
Curmulative
Fregquency Percent Yalid Percent Fercent
Valid  Puas 180 86.5 B6.5 86.5
Kurang Puas 28 1345 134 100.0
Total 208 100.0 100.0
Penilaian (%)
. Sangat
No. Pernyataan Sangat Puas Tidak Tidak
Puas Puas
Puas
1 | Rumah sakit memiliki pelayanan yang 236 74.0 1.9 05
lengkap
2 | Ruang tunggu rawat inap yang bersih 33.2 615 43 1,0
dan nyaman
3 | Tersedia Iahan pa_lrkw yang memadai 250 61.1 10,1 38
dan aman dari risiko kehilangan
4 | Rumah sakit terdapat toilet yang
bersih, nyaman, dan lengkap (tersedia 21,2 46,6 26,0 6,3
air bersih mengalir dan sabun)
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5 | Tersedia kantin atau toko yang menjual
keperluan/konsumsi yang bersih, 12,0 55,8 26,0 6,3
sehat, dan mudah dijangkau
- Penanganan, Pengaduan, dan Masukan
Penanganan, Pengaduan, dan Masukan
Cumulative
Frequency Percent | Walid Percent Fercent
Walid Fuas 1746 241 g4.1 g4.1
Kurang Fuas 33 15.9 15.9 100.0
Total 208 100.0 100.0
Penilaian (%)
. Sangat
No. Pernyataan Sslr}gsat Puas LlS:é( Tidak
Puas
1 | Rumah sakit menyediakan kotak saran/
pengaduan atau bentuk lainnya
(kuesioner, telepon, sms pengaduan,
dll) yang disediakan kepada 14,9 53,8 23,1 8,2
masyarakat untuk menyampaikan
komplain, memberikan masukan dan
saran.
2 | Rumah sakit cepat dan tanggap dalam
menanggapi keluhan, masukan, dan 20,2 64,4 13,0 2,4
saran pasien
3 | Umpan balik dapat berupa tindakan
yang dilakukan dalam menyikapi 19.7 66.8 11,1 2.4
pengaduan, saran, dan masukan telah
sesuai dengan harapan.
Uji Normalitas Variabel Kepuasan
Tests of Normality
Kolmaogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Kepuasan A4 208 000 A56 208 000

a. Lilliefors Significance Correction



Hasil Analisis Bivariat

Installation dengan Kepuasan Pasien
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Descriptive Statistics
M Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Installation Bailk 202 10 16 13.20 1.760
Installation Kurang Baik A g g 3.580 A4
Installation * Kepuasan Crosstabulation
Kepuasan
Puas kurang Puas Total
Installation  Baik Count 185 17 202
Expected Count 179.7 22. 202.0
% within Installation 591 6% 2.4% 100.0%
kurang Baik  Count n 5] ]
Expected Count 513 T 6.0
% within Installation 0.0% 100.0% 100.0%
Total Count 185 2 208
Expected Count 185.0 23.0 208.0
% within Installation 88.9% 11.1% 100.0%
Test Statistics®
Kepuasan
Mann-Whitney L 47.500
Wilcoxon W 68.500
Z -3.848
Asymp. Sig. (2-tailed) .0oo0
a. Grouping Variable: Installation
Professionalism dengan Kepuasan Pasien
Descriptive Statistics
M Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Frofessionalism Baik 200 10 16 13.11 1.856
Professionalism Kurang
Baik 8 4 g 7.88 1.727
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Professionalism * Kepuasan Crosstabulation

Kepuasan
Puas Kurang Puas Total
Professionalism  Baik Count 184 16 200
Expected Count 177.9 22. 200.0
% within Professionalism 92 0% 8.0% 100.0%
Kurang Baik  Count 1 7 8
Expected Count 71 k] 8.0
% within Professionalism 12.6% B7.5% 100.0%
Total Count 185 2 208
Expected Count 185.0 23.0 208.0
% within Professionalism 88.9% 11.1% 100.0%
Test Statistics™
Kepuasan
Mann-Whitney U 73.000
Wilcoxon W 109.000
£ -4.360
Asymp. Sig. (2-tailed) .0oo
a. Grouping Variable:
Professionalism
Quality dengan Kepuasan Pasien
Descriptive Statistics
] Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Guality Bailk 197 13 20 16.20 2108
Guality Kurang Baik 11 8 12 10.82 1.637
Quality * Kepuasan Crosstabulation
Kepuasan
Puas Kurang Puas Total
Guality  Baik Count 180 17 197
Expected Count 1756.2 218 1497.0
% within Quality 91.4% 8.6% 100.0%
Kurang Baik  Count g G 11
Expected Count 9.8 1.2 11.0
% within Quality 45 5% 54 5% 100.0%
Total Count 185 2 2048
Expected Count 1850 230 208.0
% within Quality 28.9% 11.1% 100.0%




80

Test Statistics™
Kepuasan
Mann-Whitney LJ 207.600
Wilcoxon W 273.500
z -4.514
Asymp. Sig. (2-tailed) 000

a. Grouping Variable: Quality

Emotional Value dengan Kepuasan Pasien

Descriptive Statistics
] Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Emotional Walue Baik 194 10 16 13.07 1.774
Emotional Yalue Kuran
Baik g 14 7 g 3.36 633

Emotional Value * Kepuasan Crosstabulation

Kepuasan
Puas kurang Puas Total
Emotional Value  Baik Count 182 12 194
Expected Count 172.5 21.5 184.0
% within Emotional Walue 93.8% 6.2% 100.0%
kurang Baik  Count 3 11 14
Expected Count 12.5 15 14.0
% within Emotional Value 21.4% T8.6% 100.0%
Total Count 185 2 208
Expected Count 185.0 23.0 208.0
% within Emaotional WValue 88.9% 11.1% 100.0%
Test Statistics®

Kepuasan

Mann-Whitney L 162.500

Wilcoxon W 267.500

£ -5.803

Asymp. Sig. (2-tailed) .0oo0

a. Grouping Variahle: Emotional
YValue




Social Value dengan Kepuasan Pasien
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Descriptive Statistics
M Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Social Value Baik 150 a 12 9.55 1.224
SocialValue Kurang Baik g3 3 583 1.282
Social Value * Kepuasan Crosstabulation
Kepuasan
Fuas Kurang Fuas Total
Social Value  Baik Count 144 ] 150
Expected Count 133.4 16.6 150.0
% within Social Value 96.0% 4.0% 100.0%
kurang Baik  Count 41 17 a8
Expected Count 51.6 6.4 5a.0
% within Social Value T0.7% 29.3% 100.0%
Total Count 185 23 208
Expected Count 185.0 230 208.0
% within Social Value 88.9% 11.1% 100.0%
Test Statistics®
Kepuasan
Mann-Whitney L 1726.500
Wilcoxon W 3437.500
Z -6.747
Asymp. Sig. (2-tailed) 000
a. Grouping Yariable: Social Walue
Customer Perceived Value dengan Kepuasan Pasien
Descriptive Statistics
M Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Customer Perceived
Value Baik 192 50 20 64.61 7.966
Customer Perceived
Value Kurang Baik 16 31 49 46.00 4397




Customer Perceived Value * Kepuasan Crosstabulation
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Kepuasan
Puas Kurang Puas Total
Customer Perceived Baik Count 181 11 142
Value Expected Count 1708 21.2 182.0
% within Customer
Perceived Yalue 94.3% 5.7% 100.0%
Kurang Baik  Count 12 16
Expected Count 142 1.8 16.0
% within Customer ”
Perceived Value 25.0% 75.0% 100.0%
Total Count 185 23 208
Expected Count 185.0 23.0 208.0
% within Customer
Perceived Value 88.9% 11.1% 100.0%

Test Statistics™
Kepuasan
Mann-YWhitney LJ 138.500
Wilcoxon W 274500
z -6.048
Asymp. Sig. (2-tailed) 000

a. Grouping Variahle: Customer

Perceived Walue
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Lampiran 5. Surat Rekomendasi Persetujuan Etik
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e RISET, DAN TEKNOLOGI
[ {v
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Berdasarkan surat Dircktur Utama RSUP dr. Tadjuddin Chalid Makassar nomor :
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Nama : Inayatul Izzah
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Program Studi : S1 Kesehatan Masyarakat
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