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1. Informend Consent 

 

FAKULTAS KESEHATAN MASYARAKAT 

UNIVERSITAS HASANUDDIN 

 

DAFTAR PERTANYAAN PENELITIAN 

HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN KESEHATAN TERHADAP 

KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP PESERTA BPJS DI RUMAH SAKIT 

ISLAM FAISAL MAKASSAR TAHUN  2020 

 

 Dengan hormat, 

 Dalam rangka mengumpulkan data yang berkaitan dengan hubungan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien, kami memohon kesediaan anda 

meluangkan waktu untuk mengisi berbagai daftar pertanyaan yang diajukan 

kepada anda. Hasil penelitian ini sangat tergantung dari jawaban yang anda 

berikan. Untuk itu, kami mengharapkan jawaban anda yang sejujurnya dan sesuai 

dengan diri anda. Jawaban anda akan terjamin kerahasiaannya. 

 Bantuan anda sangat berharga, khususnya bagi penelitian ini dan 

pengembangan ilmu pengetahuan dalam bidang kesehatan pada umumnya, 

terutama dalam menggali berbagai permasalahan yang berkaitan dengan kualitas 

pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien.  

           Atas segala bantuan dan kerjasama yang anda berikan, kami mengucapkan 

terima kasih. 

        

              Hormat kami, 

  

                 Peneliti 
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PERNYATAAN KESEDIAAN UNTUK IKUT PENELITIAN 

(INFORMED CONSENT) 

 

Yang bertanda tangan di bawah ini, saya : 

Nama    : ………………………………………. 

Jenis Kelamin  : ………………………………………. 

Umur    : ………….tahun 

 

Setelah mendapat penjelasan tentang maksud dan tujuan serta memahami 

penelitian yang dilakukan dengan judul : 

 

HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN KESEHATAN TERHADAP 

KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP PESERTA BPJS DI RUMAH SAKIT 

ISLAM FAISAL MAKASSAR TAHUN  2020 

 

 

Dengan ini saya menyatakan kesediaan untuk berperan serta menjadi subjek 

penelitian dan bersedia memberikan data yang diperlukan. 

 

Demikian pertanyaan ini dibuat dengan penuh kesadaran dan tanpa ada paksaan 

dari pihak manapun. 

 

      Makassar,…………...................2020 

 

      Yang membuat pertanyaan, 

 

 

      …………………………… 
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2. Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER 

HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN KESEHATAN TERHADAP 

KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP PESERTA BPJS DI RUMAH SAKIT 

ISLAM FAISAL MAKASSAR TAHUN 2020 

No.kuesioner  : 

Tanggal wawancara : 

A. 

BIODATA RESPONDEN 

Petunjuk Pengisian : Tuliskan dengan lengkap biodata anda, pada bagian 

pertanyaan yang berisi kolom silahkan beri tanda check list (√) pada salah 

satu bagian kolom. 

A1. Nama              : 

A2. Jenis kelamin :  

A2. Umur              : ……..Tahun 

A3. Alamat           : 

A4. Pekerjaan   

   

 

 

 

Tidak bekerja 

Buruh/tani/nelayana

n 

PNS IRT 

Karyawan Wiraswasta 
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A5. Pendidikan terakhir 

 

 

 

 

PETUNJUK PENGISIAN 

1. Berilah tanda Cheklist (√) pada jawaban yang anda pilih dengan 

ketentuan sebagai berikut : 

SB  : Jika responden menjawab “Sangat Baik” 

B  : Jika responden menjawab “Baik” 

TB  : Jika responden menjawab “Tidak Baik” 

STB  : Jika responden menjawab “Sangat Tidak Baik” 

 

A. Reliability 
 

 

 

No

. 

 

 

 

Pertanyaan 

 

Jawaban 

SB B TB STB 

1 

 

Prosedur penerimaan pasien rawat inap dilayani secara 

cepat dan tidak berbelit-belit 

 

    

2 Tenaga medis memberikan informasi kepada pasien 

sebelum pelayanan diberikan 

    

3 Tenaga medis menerangkan mengenai tindakan yang 

akan diberikan 

    

4 Pelayanan petugas diapotik / Ruang obat, sopan, 

Ramah, dan Tanggap ? 

    

5 Petuga memberi informasi tentang cara pemakaian obat     

 

 

 

 

 

 

Tidak tamat SD 

T.SD 

T.SMP 

T.SMA 

S1/D3 
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B. Responsiveness 
 

 

 

No

. 

 

 

 

Pertanyaan 

 

Jawaban 

SB B TB STB 

1 

 

Petugas  segera tanggap terhadap keluhan yang 

disampaikan pasien peserta BPJS? 

 

    

2 Petugas memberikan informasi yang jelas, dan mudah 

dimengerti oleh pasien rawat inap BPJS? 

 

    

3 Ketepatan waktu perawat saat pasien membutuhkan 

pertolongan? 

 

    

4 Kemampuan dokter untuk cepat tanggap 

menyelesaikan keluhan pasien 

    

5 Tindakan cepat kepada pasien yang sangat 

membutuhkan 

    

 

C. Assurance 
 

 

 

No

. 

 

 

 

Pertanyaan 

 

Jawaban 

SB B TB STB 

1 

 

Apakah petugas kesehatan ramah terhadap pasien     

2 Jaminan keamanan selama pelayanan kepada pasien     

3 Petugas kesehatan mampu melakukan pemeriksaan 

kepada pasien dengan baik 

 

    

4 Dokter mampu melakukan pemeriksaan kepada pasien 

dengan baik  

 

    

5 Keamanan alat medis     
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D. Emphaty 
 

 

 

No

. 

 

 

 

Pertanyaan 

 

Jawaban 

SB B TB STB 

1 

 

Petugas dengan sabar melayani pasien     

2 Dokter memberikan perhatian terhadap semua pasien     

3  

Dokter sabar dalam menangani keluhan pasien 

    

4 Sikap peduli perawat kepada pasien     

5 Sikap petugas dalam memahami kebutuhan pasien     

 

E. Tangible 
 

 

 

No

. 

 

 

 

Pertanyaan 

 

Jawaban 

SB B TB STB 

1 

 

Kamar rawat inap tertata bersih       

2 Ruang rawat inap nyaman     

3 Penampilan perawat bersih dan rapih     

4 Ruang rawat inap memiliki WC yag bersih     

5 Alat makan makan dan minum bersih dan baik     
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PETUNJUK PENGISIAN 

2. Berilah tanda Cheklist (√) pada jawaban yang anda pilih dengan 

ketentuan sebagai berikut : 

SP  : Jika responden menjawab “Sangat Puas” 

P  : Jika responden menjawab “Puas” 

TP  : Jika responden menjawab “Tidak Puas” 

STP  : Jika responden menjawab “Sangat Tidak Puas” 

F. Kepuasan Pasien 
 

 

 

No

. 

 

 

 

Pertanyaan 

 

Jawaban 

SP P TP STP 

1 

 

Petugas kesehatan memberikan penjelasan tentang 

informasi pengobatan dengan jelas 

 

    

2 Pelayanan saat melakukan registrasi/pendaftaran yang 

dilakukanan dengan cepat 

 

    

3 Pelayanan kesehatan untuk pasien BPJS selalu tepat 

waktu 

    

4 Fasilitas rumah sakit sudah tersedia sesuai dengan 

kebutuhan pasien 

    

5 Pelayanan medis di rumah sakit memenuhi harapan 

pasien 

    

 

Terima Kasih 

Syukron jazakumullahu khairan  
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3. Hasil Analisis Kuesioner 

ANALISIS UNIVARIAT 

Karakteristik Responden 

UMUR 

Umur 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 - 10 Tahun 7 7,0 7,0 7,0 

11 - 20 Tahun 24 24,0 24,0 31,0 

21 - 30 Tahun 18 18,0 18,0 49,0 

31 - 40 Tahun 12 12,0 12,0 61,0 

41 - 50 Tahun 10 10,0 10,0 71,0 

51 - 60 Tahun 6 6,0 6,0 77,0 

61 - 70 Tahun 13 13,0 13,0 90,0 

71 - 80 Tahun 8 8,0 8,0 98,0 

81 - 90 Tahun 2 2,0 2,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

JENIS KELAMIN 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-Laki 42 42,0 42,0 42,0 

Perempuan 58 58,0 58,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

PEKERJAAN 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Bekerja/Mahasiswa 39 39,0 39,0 39,0 

IRT 35 35,0 35,0 74,0 

PNS 3 3,0 3,0 77,0 

Buruh/Tani/Nelayan 3 3,0 3,0 80,0 

Karyawan 12 12,0 12,0 92,0 

Wiraswasta 8 8,0 8,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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PENDIDIKAN TERAKHIR 

Pendidikan terakhir 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Tamat SD 15 15,0 15,0 15,0 

Tamat SD 19 19,0 19,0 34,0 

Tamat SMP 11 11,0 11,0 45,0 

Tamat SMA 45 45,0 45,0 90,0 

S1/D3 10 10,0 10,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Kehandalan (Reliability) 

Reliability 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Baik 3 3,0 3,0 3,0 

Baik 97 97,0 97,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 
Daya Tanggap (Responsiveness) 

Responsiveness 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Baik 4 4,0 4,0 4,0 

Baik 96 96,0 96,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Jaminan (Assurance) 

Assurance 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Baik 5 5,0 5,0 5,0 

Baik 95 95,0 95,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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Empati (Emphaty) 

Emphaty 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Baik 7 7,0 7,0 7,0 

Baik 93 93,0 93,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Bukti Fisik (Tangible) 

Tangible 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Baik 7 7,0 7,0 7,0 

Baik 93 93,0 93,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

Kepuasan Pasien 

Kepuasan Pasien 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Puas 23 23,0 23,0 23,0 

Puas 77 77,0 77,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

ANALISIS  BIVARIAT 

Reliability dengan Kepuasan Pasien 

 

Case Processing Summary 

 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Reliability * Kepuasan Pasien 100 100,0% 0 0,0% 100 100,0% 
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Reliability * Kepuasan Pasien Crosstabulation 

 

Kepuasan Pasien 

Total Tidak Puas Puas 

Reliability Tidak Baik Count 1 2 3 

% of Total 1,0% 2,0% 3,0% 

Baik Count 22 75 97 

% of Total 22,0% 75,0% 97,0% 

Total Count 23 77 100 

% of Total 23,0% 77,0% 100,0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square ,186a 1 ,666   

Continuity Correctionb ,000 1 1,000   

Likelihood Ratio ,171 1 ,679   

Fisher's Exact Test    ,548 ,548 

Linear-by-Linear Association ,185 1 ,667   

N of Valid Cases 100     

a. 2 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,69. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

Responsiveness dengan Kepuasan Pasien 

 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Responsiveness * Kepuasan 

Pasien 

100 100,0% 0 0,0% 100 100,0% 

 

 

Responsiveness * Kepuasan Pasien Crosstabulation 

 

Kepuasan Pasien 

Total Tidak Puas Puas 

Responsiveness Tidak Baik Count 2 2 4 

% of Total 2,0% 2,0% 4,0% 

Baik Count 21 75 96 
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% of Total 21,0% 75,0% 96,0% 

Total Count 23 77 100 

% of Total 23,0% 77,0% 100,0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 1,715a 1 ,190   

Continuity Correctionb ,495 1 ,482   

Likelihood Ratio 1,448 1 ,229   

Fisher's Exact Test    ,226 ,226 

Linear-by-Linear Association 1,698 1 ,193   

N of Valid Cases 100     

a. 2 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,92. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

Assurance dengan Kepuasan Pasien 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Assurance * Kepuasan 

Pasien 

100 100,0% 0 0,0% 100 100,0% 

 

Assurance * Kepuasan Pasien Crosstabulation 

 

Kepuasan Pasien 

Total Tidak Puas Puas 

Assurance Tidak Baik Count 5 0 5 

% of Total 5,0% 0,0% 5,0% 

Baik Count 18 77 95 

% of Total 18,0% 77,0% 95,0% 

Total Count 23 77 100 

% of Total 23,0% 77,0% 100,0% 
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Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 17,620a 1 ,000   

Continuity Correctionb 13,341 1 ,000   

Likelihood Ratio 15,618 1 ,000   

Fisher's Exact Test    ,000 ,000 

Linear-by-Linear Association 17,444 1 ,000   

N of Valid Cases 100     

a. 2 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,15. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

Emphaty dengan Kepuasan Pasien 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Emphaty * Kepuasan Pasien 100 100,0% 0 0,0% 100 100,0% 

 

Emphaty * Kepuasan Pasien Crosstabulation 

 

Kepuasan Pasien 

Total Tidak Puas Puas 

Emphaty Tidak Baik Count 5 2 7 

% of Total 5,0% 2,0% 7,0% 

Baik Count 18 75 93 

% of Total 18,0% 75,0% 93,0% 

Total Count 23 77 100 

% of Total 23,0% 77,0% 100,0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 9,968a 1 ,002   

Continuity Correctionb 7,244 1 ,007   

Likelihood Ratio 8,093 1 ,004   

Fisher's Exact Test    ,007 ,007 

Linear-by-Linear Association 9,868 1 ,002   



14 

 

 
 

N of Valid Cases 100     

a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,61. 

b. Computed only for a 2x2 table 

 

Tangible dengan Kepuasan Pasien 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Valid Missing Total 

N Percent N Percent N Percent 

Tangible * Kepuasan Pasien 100 100,0% 0 0,0% 100 100,0% 

 

Tangible * Kepuasan Pasien Crosstabulation 

 

Kepuasan Pasien 

Total Tidak Puas Puas 

Tangible Tidak Baik Count 4 3 7 

% of Total 4,0% 3,0% 7,0% 

Baik Count 19 74 93 

% of Total 19,0% 74,0% 93,0% 

Total Count 23 77 100 

% of Total 23,0% 77,0% 100,0% 

 

Chi-Square Tests 

 Value df 

Asymptotic 

Significance (2-

sided) 

Exact Sig. (2-

sided) 

Exact Sig. (1-

sided) 

Pearson Chi-Square 4,954a 1 ,026   

Continuity Correctionb 3,098 1 ,078   

Likelihood Ratio 4,121 1 ,042   

Fisher's Exact Test    ,047 ,047 

Linear-by-Linear Association 4,905 1 ,027   

N of Valid Cases 100     

a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,61. 

b. Computed only for a 2x2 table 
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4. Persuratan 

 

 
Lampiran 4.1 

Lembar Perbaikan Proposal 
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Lampiran 4.2 

Surat Persetujuan Penelitian dari FKM Unhas 
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Lampiran 4.3 

Surat Izin Penelitian dari Penanaman Modal  PTSP 
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Lampiran 4.4 

Permohonan Izin Penelitian dari Departemen AKK 
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Lampiran 4.5 

Surat Keterangan Selesai Penelitian 
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5. Master Tabel 
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Keterangan :          

NM = Nama 

JK = Jenis Kelamin (1. Laki-laki, 2. Perempuan) 

UM = Umur          

PKR = Pekerjaa (Tidak bekerja, IRT, PNS, Petani, Karyawan, Wiraswasta) 

PT = Pendidikan terakhir (Tidak tamat SD,Tamat SD, Tamat SMP, Tamat  SMA, D3/S1. 

T = Total/Skor 

AR1 =  Pertanyaan Reliability 

BR1 = Pertanyaan Responsiveness 

CA1 = Pertanyaan Assurance 

DE1 = Pertanyaan Emphaty 

ET1 = Pertanyaan Tangible 

KP1 = Pertanyaan kepuasan pasien 
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6. Dokumentasi Penelitian 

 

  

  

Dokumentasi Penelitian Dengan Responden  

Pasien Rawat Inap Peserta BPJS 

RS Islam Faisal Makassar  

2020 
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A. DATA PRIBADI 

 Nama    : Riswan 

 NIM    : K111 16 003 

 Tempat, Tanggal Lahir  : Pising, 18, Agustus, 1998 

 Agama    : Islam 

 Jenis Kelamin   : Laki-Laki 

 Suku    : Bugis Bone 

 Alamat     : Perintis Kemerdekaan VII 

 Email    : riswaniwan1808@gmail.com 

 No. Handphone   : 081399133660 

B. RIWAYAT PENDIDIKAN 

 - SD Negeri 160 Mattampa Walie, Bone    (2004-2010) 

 - SMP Negeri 1 Lamuru, Bone      (2010-2013) 

 - SMA Negeri 2 Binamu, Jeneponto    (2013-2016) 

 - S1 AKK FKM Universitas Hasanuddin    (2016-2020) 

C. RIWAYAT ORGANISASI 

 - Kordinator Keagaamaan OSIS SMA 3 Jeneponto  (2015-2016) 

 - Anggota Departemen Kaderisasi LD Al-‘Aaafiyah 

    FKM Unhas       (2017-2018) 

-  Kordinator  Departemen Kaderisasi  LD Al-‘Aafiyah   (2018-2019) 

-  Anggota Biro Adik Asuh UKM LDK MPM Unhas  (2018-2019) 
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-  Ketua Umum LD Al-‘Aafiyah FKM Unhas   (2019-2020) 

-  Anggota BKPDF UKM LDK MPM Unhas   (2019-2020) 

-  Majelis Syuro LD Al-‘Aafiyah FKM Unhas   (2020-2021) 

    

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 


