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PENENTUAN KRITERIA OBYEKTIF

1. Penentuan kriteria objektif variabel profesionalism diukur dengan skala Likert,

dengan menggunakan 4 tingkatan kategori yaitu dimana jawaban sangat setuju diberi

skor 4, jawaban setuju diberi skor 3, jawaban tidak setuju diberi skor 2, dan jawaban

sangat tidak setuju diberi nilai 1.

a. Dokter

Berikut langkah-langkahnya:

1)
2)

3)

4)

5)

6)

Jumlah pertanyaan = 6 point
Nilai skala pertanyaan = 1 - 4 (sangat tidak setuju, tidak setuju, setuju
dan sangat setuju)
Skor tertinggi = Jumlah Pertanyaan x Skor Jawaban Tertinggi
=6x4
=24
Skor terendah = Jumlah Pertanyaan x Skor Jawaban Terendah
=6x1
=6
Kemudian diukur dengan rumus Sudarto : | = g
Dimana:
| = Interval kelas
- R(Range) f nilai skor tertinggi — nilai skor terendah
=24-6
=18
=4
= K(Jumlah kategori) =18/4
6,8

Maka interval Kelasnya

Kriteria obyektif:

Sangat setuju . Jika skor jawaban responden 19,8 - 24 dari total skor
pernyataan

Setuju . Jika skor jawaban responden 15,2 - 19,7 dari total skor
pernyataan

Tidak setuju . Jika skor jawaban responden 10,6 — 15,1 dari total skor
pernyataan

Sangat tidak setuju ~ :  Jika skor jawaban responden 6 — 10,5 dari total skor
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Baik
Tidak baik

b. Perawat

pernyataan
Jika skor jawaban responden 15,2 — 24 dari total
pernyataan
Jika skor jawaban responden 6 — 15,1 dari total skor
pernyataan

Berikut langkah-langkahnya :

a. Jumlah pertanyaan

= 6 point

b. Nilai skala pertanyaan =1 - 4 (sangat tidak setuju, tidak setuju, setuju

c  Skor tertinggi

dan sangat setuju)
= Jumlah Pertanyaan x Skor Jawaban Tertinggi

=6x4
=24
d. Skor terendah = Jumlah Pertanyaan x Skor Jawaban Terendah
=6x1
=6
€. Kemudian diukur dengan rumus Sudarto : | :%
f. Dimana:
| = Interval kelas
- R(Range) i gillai ékor tertinggi — nilai skor terendah
=18
=4
= K(Jumlah kategori) =18/4
h. 6,8

Maka interval Kelasnya

Kriteria obyektif:
Sangat setuju
Setuju
Tidak setuju
Sangat tidak setuju
Baik

Tidak baik

Jika skor jawaban responden 19,8 - 24 dari total skor
pernyataan
Jika skor jawaban responden 15,2 - 19,7 dari total skor
pernyataan
Jika skor jawaban responden 10,6 - 15,1 dari total skor
pernyataan
Jika skor jawaban responden 6 - 10,5 dari total skor
pernyataan
Jika skor jawaban responden 15,2 - 24 dari total
pernyataan
Jika skor jawaban responden 6 - 151 dari total
pernyataan
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2. Penentuan kriteria objektif variabel aksesibilitas dan fleksibilitas diukur dengan skala

Likert, dengan menggunakan 4 tingkatan kategori yaitu dimana jawaban sangat setuju

diberi skor 4, jawaban setuju diberi skor 3, jawaban tidak setuju diberi skor 2, dan

jawaban sangat tidak setuju diberi nilai 1.

Berikut langkah - langkahnya:

a.

b.

Jumlah pertanyaan =9 poin
Nilai skala pertanyaan =1 - 4 (sangat tidak setuju, tidak setuju, setuju
dan sangat setuju)
Skor tertinggi = Jumlah Pertanyaan x Skor Jawaban Tertinggi
=9x4
=36
Skor terendah = Jumlah Pertanyaan x Skor Jawaban Terendah
=9x1
=9
Kemudian diukur dengan rumus Sudarto : | = %
Dimana:
| = Interval kelas
- R(Range) = nilai skor tertinggi — nilai skor terendah
36-9
18
4

= K(Jumlah kategori) 18/4

6,75 dibulatkan 6,8

Maka interval kelasnya (1) :

Kriteria obyektif:

Sangat setuju . Jika skor jawaban responden 29,7 - 36 dari total skor
pernyataan

Setuju Jika skor jawaban responden 22,8 - 29,6 dari total skor
pernyataan

Tidak setuju . Jika skor jawaban responden 15,9 - 22,7 dari total skor
pernyataan

Sangat tidak setuju : Jika skor jawaban responden 9 - 15,8 dari total skor
pernyataan

Baik Jika skor jawaban responden 22,8 - 36 dari total skor
pernyataan

Tidak baik : Jika skor jawaban responden 9 - 22,7 dari total skor
pernyataan
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3. Penentuan kriteria objektif variabel servicecape diukur dengan skala Likert, dengan

menggunakan 4 tingkatan kategori yaitu dimana jawaban sangat setuju diberi skor 4,

jawaban setuju diberi skor 3, jawaban tidak setuju diberi skor 2, dan jawaban sangat

tidak setuju diberi nilai 1.

Berikut langkah-langkahnya:

a. Jumlah pertanyaan = 7 poin
b. Nilai skala pertanyaan =1 - 4 (sangat tidak setuju, tidak setuju, setuju
dan sangat setuju)
c. Skor tertinggi = Jumlah Pernyataan x Skor Jawaban Tertinggi
=7x4
=28
d. Skor terendah = Jumlah Pernyataan x Skor Jawaban Terendah
=7x1
=7
€. Kemudian diukur dengan rumus Sudarto : | :%
f. Dimana:
| = Interval kelas
- R(Range) f ggai ;kor tertinggi — nilai skor terendah
=21
=4
g. = K(Jumlah kategori) =21/4
Maka interval kelasnya (I) 1~ 5,25 dibulatkan menjadi 5,3
Kriteria obyektif:
Sangat setuju :Jika skor jawaban responden 23,2 - 28 dari total skor
pernyataan
Setuju Jika skor jawaban responden 17,8 - 23,1 dari total skor
pernyataan
Tidak setuju . Jika skor jawaban responden 12,4 - 17,7 dari total skor
pertanyaan
Sangat tidak setuju ~ : Jika skor jawaban responden 7 - 12,3 dari total skor
pertanyaan
Baik Jika skor jawaban responden 17,8 - 28 dari total
pernyataan
Tidak baik :Jika skor jawaban responden 7 - 17,7 dari total skor
pernyataan

4. Penentuan kriteria objektif variabel reputasi dan kredibilitas diukur dengan skala

Likert, dengan menggunakan 4 tingkatan kategori yaitu dimana jawaban sangat setuju
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diberi skor 4, jawaban setuju diberi skor 3, jawaban tidak setuju diberi skor 2, dan
jawaban sangat tidak setuju diberi nilai 1.

Berikut langkah-langkahnya:

a. Jumlah pertanyaan = 7 poin
b. Nilai skala pertanyaan =1 - 4 (sangat tidak setuju, tidak setuju, setuju
dan sangat setuju)
c. Skor tertinggi = Jumlah Pernyataan x Skor Jawaban Tertinggi
=7x4
=28
d. Skor terendah = Jumlah Pernyataan x Skor Jawaban Terendah
=7x1
=7
€. Kemudian diukur dengan rumus Sudarto : | :%
f. Dimana:
| = Interval kelas
- R(Range) f nilai skor tertinggi — nilai skor terendah
=28-7
=21
=4
g. = K(Jumlah kategori) =21/4

Maka interval kelasnya (1) : =525 dibulatkan 5,3

Kriteria obyektif:
Sangat setuju . jika skor jawaban responden 23,2 — 28 dari total skor
pernyataan
Setuju . jika skor jawaban responden 17,8 - 23,1 dari total skor
pernyataan.
Tidak setuju . jika skor jawaban responden 12,4 - 17,7 dari total skor
pernyataan
Sangat tidak setuju  : jika skor jawaban responden 7 - 12,3 dari total skor
pernyataan.
Baik . jika skor jawaban responden 17,8 - 28 dari total skor
pernyataan.
Tidak baik . jika skor jawaban responden 7 - 17,7 dari total skor
pernyataan
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5. Penentuan kriteria objektif variabel kepuasan diukur dengan skala Gutman, dengan

menggunakan 2 tingkatan kategori yaitu dimana jawaban puas diberi skor 2, dan

jawaban tidak puas diberi nilai 1.

Berikut langkah-langkahnya:
a. Jumlah pertanyaan =10 poin
b. Nilai skala pertanyaan =1 - 2(tidak puas, puas)

c. Skor tertinggi = Jumlah pernyataan x Skor Jawaban Tertinggi
=10x 2
=20

d. Skor terendah = Jumlah pernyataan x Skor Jawaban Terendah
=10x1
=10

€. Kemudian diukur dengan rumus Sudarto : | :%

f. Dimana:

= Interval kelas
= nilai skor tertinggi — nilai skor terendah

= R(Range) ~90-10
=10
g. = K(Jumlah kategori) =10/2
=5

Maka interval kelasnya (1) :

Kriteria obyektif

Puas

Tidak puas

. jika skor jawaban responden 16 - 20 dari total skor pernyataan

: jika skor jawaban responden 10 — 15 dari total skor pernyataan
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KUESIONER PENELITIAN
GAMBARAN KEPUASAN PASIEN UMUM TENTANG KUALITAS PELAYANAN
PADA INSTALASI RAWAT INAP RSUD DAYA MAKASSAR TAHUN 2013

Bapak/ibu/sdra/i yang kami hormati,

Demi peningkatan kualitas pelayanan RSUD Daya Makassar, kami mohon bantuan
Bapak/ibu untuk memberikan jawaban pada pernyataan-pernyataan dibawah ini. Berilah
tanda cek (V) pada kolom yang tersedia sesuai tanggapan Bapak/ibu/sdra/i, dengan alternatif
jawaban.

IDENTITAS RESPONDEN:
A. Nama:
B. Umur:
C. Jenis kelamin:
1. Laki-laki
2. Perempuan
. Alamat:
E. Pendidikan:
1. Tamat SD/sederajat
2. Tamat SMP/sederajat
3. Tamat SMU/sederajat
4. Tamat D-111/S-1/S-2
F. Pekerjaan:
1. Tidak bekerja/IRT
2. Karyawan swasta
3. Wiraswasta
G. Penghasilan perbulan:
1. <Rp. 2.000.000
2. Rp.2.000.000 — Rp.3.000.000
3. Rp. 3.000.000 — Rp.4.000.000
4. >Rp. 4.000.000
H. Lama anda dirawat di rumah sakit ini:
1. Kurang dari 3 hari
2. 3-6 hari
3. 7-15 hari
4. Lebih dari 15 hari
I. Ruang kelas perawatan Anda:
1. VIP
2. Kelas |
3. Kelasll

)
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J.

4. Kelas Il

Jenis pasien
1. Baru
2. Lama

KUALITAS PELAYANAN

Alternatif Jawaban:

1 = Sangat Tidak Setuju
2 = Tidak Setuju

3 = Setuju

4 = Sangat Setuju

NO

Pernyataan

Kode Jawaban

2

3

Kualitas teknis

Skill dan Profesionalisme

a. Dokter

Dokter mampu menetapkan diagnosis
penyakit secara cepat, tepat dan akurat

Dokter segera menginstrusikan pemeriksaan
penunjang laboratorium dan rontgen jika
dibutuhkan

Dokter memberikan terapi/obat dengan
tepat: tidak banyak terjadi pengantian obat

Dokter, bersedia memberikan informasi
apabila pasien dan keluarga bertanya tentang
penyakit/diagnosa dan terapi yang diberikan

Dokter  memberi  kesempatan  untuk
berkonsultasi

Jika perlu dokter mengkonsultasikan pasien
ke dokter lain

b. Perawat

Perawat  terampil saat melakukan
pengukuran tekanan darah

Perawat  terampil saat melakukan
pemasangan infus

Perawat selalu memberi obat pasien sesuai
prosedur pemberian obat

Perawat memberi informasi  tentang
peraturan, waktu makan, waktu tidur,
kunjungan dokter, penyimpanan barang
berharga dan jam besuk

Perawat menginformasikan persiapan yang
harus dilakukan oleh pasien sebelum
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pemeriksaan laboratorium, rontgen atau
sebelum berkonsultasi dengan dokter lain

6 | Perawat selalu memperhatikan kebutuhan
dan keluhan pasien

NO Pernyataan Kode Jawaban

2 3 4
I Kualitas Fungsional
Aksesibilitas dan fleksibilitas

1 | Lokasi RSUD Daya strategis dan mudah
dijangkau

2 | Prosedur penerimaan pasien di RS mudah
dan cepat

3 | Pelayanan, pengobatan dan perawatan cepat,
tepat dan tidak berbelit-belit

4 | Prosedur pelayanan administrasi/keuangan
RSUD Daya jelas dan tidak berbelit-belit

5 | Dokter jaga tersedia selama 24 jam dan
dokter yang menangani pasien selalu on call

6 | Dokter dan perawat bertindak cepat pada
saat pasien membutuhkan

7 | Pasien bisa memilih  dokter untuk
merawatnya

8 | Mempunyai aturan jam besuk yang tidak
terlalu ketat

9 | Biaya perawatan vyang tidak terlalu
mahal(terjangkau)

Serviscape

1 | Tempat tidur pasien bersih dan rapi

2 | Ruangan rawat inap tertata bersih dan
nyaman

3 | Peralatan yang siap dipakai dalam kondisi
bersih, lengkap serta berfungsi dengan baik

4 | Tersedianya tempat sampah pada setiap
kamar pasien

5 | RSUD Daya memiliki prasarana umum yang
lengkap seperti telepon umum, tempat
parkir, tempat ibadah dan kantin

5 | Dokter dan perawat berpenampilan rapi dan
bersih

6 | Dokter dan perawat bersikap sopan dan
ramah

I, Brand Image

Reputasi dan Kredibilitas
1 | Saya percaya bahwa RSUD Daya
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memberikan pelayanan yang terbaik

Pelayanan kesehatan RSUD Daya memiliki
reputasi yang baik di masyarakat

Dokter dan perawat berpengelaman dan
memiliki prestasi yang baik

NO

Pernyataan

Kode Jawaban

1 2

3

RSUD Daya selalu menjadi rumah sakit
yang pertama kali muncul dalam pikiran
saya dan saya pilih bila ingin berobat atau
dirawat pada suatu rumah sakit

Saya sangat terkesan dengan pelayanan
kesehatan di RSUD Daya yang sangat
memuaskan

Saya akan menceritakan kesan yang baik
selama saya mendapatkan pelayanan
kesehatan di RSUD Daya kepada orang
lain

Saya akan merekomendasikan kepada
orang lain untuk berobat ke RSUD Daya

KEPUASAN
Alternatif Jawaban:
1 = Tidak Puas
2 = Puas
Kode Jawaban
NO Peryataan 1(Tidak Puas) 2(Puas)

1 | Petugas memberikan pelayanan kepada
pasien tanpa memandang status sosial

2 | Petugas memberi informasi tentang alur
pelayanan pasien

3 | Perjanjian tindakan(Lab, foto thoraks) oleh
petugas tepat waktu

4 | Apotik rumah sakit dibuka 24 jam

5 | Obat-obatan tersedia dan lengkap

6 | Harga obat-obatan pada apotik RS Daya
terjangkau

7 | Petugas Apotik memberikan informasi yang
jelas tentang cara meminum dan menyimpan
obat

8 | Semua pemeriksaan laboratorium dapat
dilakukan pada RSUD Daya

9 | Petugas memberikan informasi besarnya
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biaya dari setiap tindakan pelayanan yang
diberikan

10 | Penjelasan  petugas tentang makanan
pantangan untuk pasien

USUL DAN SARAN:

Makassar:  Januari 2013
Peneliti Pasien/keluarga

(Agustinus L. Wasa Wangge) (v, )
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Frequencies

Kategori Umur

Frequency | Percent |Valid Percent| Cumulative Percent
Valid Remaja Awal 4 1,7 1,7 7,7
Remaja Akhir 13 25 25 32,7
Dewasa Awal 14 26,9 26.9 59,6
Dewasa Akhir 13 25 25 84.6
Lansia Awal 9,6 9,6 94,2
Lansia Akhir 5,8 58 100
Total 52 100.0 100.0
Jenis kelamin
Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Laki-laki 23 44.2 44.2 44.2
Perempuan 29 55.8 55.8 100.0
Total 52 100.0 100.0
Pendidikan
Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Tamat SD/sederajat 5 9.6 9.6 9.6
Tamat SMP/sederajat 7 135 135 23.1
Tamat SMU/sederajat 27 51.9 51.9 75.0
Tamat DIII/S1/S2 13 25.0 25.0 100.0
Total 52 100.0 100.0
Pekerjaan
Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Tidak bekerja/IRT 29 55.8 55.8 55.8
Karyawan swasta 12 23.0 23.0 78.8
Wiraswasta 11 21.2 21.2 100.0
Total 52 100.0 100.0
Penghasilan
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Frequenc
y Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid < Rp. 2.000.000 24 46.2 46.2 46.2
>Rp. 2.000.000 15 28.8 28.8 75.0
>Rp. 3.000.000 3 5.8 5.8 80.8
> Rp. 4.000.000 10 19.2 19.2 100.0
Total 52 100.0 100.0
Lama rawat
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Kurang dari 3 hari 17 32.7 32.7 32.7
3-6 hari 31 59.6 59.6 92.3
7-15 hari 4 1.7 1.7 100.0
Total 52 100.0 100.0
Ruang perawatan
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid VIP 2 3.8 3.8 3.8
Kelas I 21 40.4 404 44.2
Kelas Il 25 48.1 48.1 92.3
Kelas Il 4 1.7 1.7 100.0
Total 52 100.0 100.0
Jenis pasien
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Baru 45 86.5 86.5 86.5
Lama 7 13.5 135 100.0
Total 52 100.0 100.0
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Kategori skill dokter

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Sangat setuju 14 26.92 26.92 26.92
Setuju 32 61.54 61.54 88.46
Tidak setuju 6 11.54 11.54 100.0
Total 52 100.0 100.0

Kategori skill perawat

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Sangat setuju 8 154 154 154
Setuju 40 76.9 76.9 92.3
Sidak setuju 4 7.7 7.7 100.0
Total 52 100.0 100.0

Kategori Aksesibilitas dan fleksibilitas

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Sangat setuju 5 9.6 9.6 9.6
Setuju 32 61.5 61.5 71.1
Tidak setuju 15 28.9 28.9 100.0
Total 52 100.0 100.0
Kategori Serviscape
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Sangat setuju 5 9.6 9.6 9.6
Setuju 39 75.0 75.0 84.6
Tidak setuju 8 154 154 100.0
Total 52 100.0 100.0
Kategori Brand image
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Setuju 34 65.5 65.4 65.4
Tidak setuju 18 34.6 34.6 100.0
Total 52 100.0 100.0
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Kategori kepuasan

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Valid Puas 30 S57.7 S57.7 S57.7
Tidak puas 22 42.3 42.3 100.0
Total 52 100.0 100.0
Crosstabs
Kategori umur * kategori kepuasan Crosstabulation
kategori kepuasan
puas | tidak puas Total
kategori umur 11-20 tahun Count 7 3 10
% within kategori umur | 70.0% | 30.0% 100.0%
% of Total 13.5% 5.7% 19.2%
21-30 tahun Count 6 5 11
% within kategori umur | 54.5% | 45.5% 100.0%
% of Total 11.5% 9.7% 21.2%
31-40 tahun Count 9 10 19
% within kategori umur | 47.4% | 52.6% 100.0%
% of Total 17.3% | 19.2% 36.5%
41-50 tahun Count 4 1 5
% within kategori umur | 80.0% | 20.0% 100.0%
% of Total 7.7% 1.9% 9.6%
51-60 tahun Count 4 3 7
% within kategori umur | 57.1% | 42.9% 100.0%
% of Total 7.7% 5.8% 13.5%
Total Count 30 22 52
% within kategori umur | 57.7% | 44.9% 100.0%
% of Total 57.7% | 44.9% 100.0%
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Jenis kelamin * kategori kepuasan Crosstabulation

kategori kepuasan
puas | tidak puas Total
Jenis kelamin laki-laki Count 13 10 23
% within Jenis kelamin| 56.5% 43.5% 100.0%
% of Total 25.0% 19.2% 44.2%
perempuan Count 17 12 29
% within Jenis kelamin| 58.6% 41.4% 100.0%
% of Total 32.7% 23.1% 55.8%
Total Count 30 22 52
% within Jenis kelamin| 57.7% 42.3% 100.0%
% of Total 57.7% 42.3% 100.0%
Pendidikan * kategori kepuasan Crosstabulation
kategori kepuasan
puas | tidak puas Total
Pendidikan Tamat SD/sederajat Count 3 2 5
% within Pendidikan 60% 40% 100.0%
% of Total 5.8% 3.8% 9.6%
Tamat Count 4 3 7
SMP/sederajat % within Pendidikan |57.1% | 42.9% | 100.0%
% of Total 7.7% 5.8% 11.5%
Tamat Count 15 12 27
SMUlsederajat o4, within Pendidikan |55.6% | 44.4% | 100.0%
% of Total 28.8% | 23.1% 51.9%
Tamat DI11/S1/S2  Count 8 5 13
% within Pendidikan |61.5% | 38.5% 100.0%
% of Total 154% | 9.6% 25.0%
Total Count 30 22 52
% within Pendidikan |57.7% | 42.3% 100.0%
% of Total 57.7% | 42.3% 100.0%
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Pekerjaan * kategori kepuasan Crosstabulation

kategori kepuasan

puas tidak puas Total
Pekerjaan Tidak Count 17 12 29
bekerja/IRT o4 \yithin pekerjaan 58.6% | 41.4% | 100.0%
% of Total 32.7% 23.1% 55.8%
Karyawan Count 6 6 12
swasta % within pekerjaan 50,0% 50,0% 100.0%
% of Total 11.5% 11.5% 23.0%
Wiraswasta Count 7 4 11
% within pekerjaan 63.6% 36.4% 100.0%
% of Total 13.5% 7.7% 21.2%
Total Count 30 23 52
% within pekerjaan 57.7% 42.3% 100.0%
% of Total 57.7% 42.3% 100.0%
Penghasilan * kategori kepuasan Crosstabulation
kategori kepuasan
puas |tidak puas Total
Penghasilan < Rp. 2.000.000 Count 13 11 24
% within Penghasilan | 54.2% | 45.8% 100.0%
% of Total 25.0% | 21.2% 46.2%
>Rp. 2.000.000 Count 10 5 15
% within Penghasilan | 66.7% | 33.3% 100.0%
% of Total 19.2% | 9.6% 28.8%
>Rp. 3.000.000 Count 1 2 3
% within Penghasilan | 40.0% | 60.0% 100.0%
% of Total 1.9% 3.8% 5.8%
>Rp. 4.000.000 Count 6 4 10
% within Penghasilan | 60.0% | 40.0% 100.0%
% of Total 11.5% | 7.7% 19.2%
Total Count 30 22 52
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% within Penghasilan | 57.7% | 42.3% 100.0%
% of Total 57.7% | 42.3% 100.0%
Lama rawat * kategori kepuasan Crosstabulation
kategori kepuasan
puas |tidak puas Total
Lama rawat kurang dari 3 Count 14 3 17
hari % within Lama rawat 82.4% | 17.6% | 100.0%
% of Total 26.9% | 5.8% 32.7%
3-6 hari Count 15 16 31
% within Lama rawat 48.4% | 51.6% 100.0%
% of Total 28.8% | 30.8% 59.6%
7-15 hari Count 1 3 4
% within Lama rawat 25.0% [ 75.0% 100.0%
% of Total 1.9% 5.8% 7.8%
Total Count 30 22 52
% within Lama rawat 57.7% | 42.3% 100.0%
% of Total 55.8% 44.2% 100.0%
Ruang perawatan * kategori kepuasan Crosstabulation
kategori kepuasan
puas tidak puas Total
p VIP Count 1 1 2
% within Ruang perawatan 50.0% 50.0% 100.0%
% of Total 1.9% 1.9% 3.8%
Kelas | Count 14 7 21
% within Ruang perawatan 66.7% 33.3% 100.0%
% of Total 26.9% 13.5% 40.4%
Kelas Il Count 12 13 25
% within Ruang perawatan 48.0% 52.0% 100.0%
% of Total 23.1% 25.0% 48.1%
Kelas I1l Count 3 1 4
% within Ruang perawatan 75.0% 25.0% 100.0%
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% of Total 5.8% 1.9% 7.7%
Total Count 30 22 52
% within Ruang perawatan S57.7% 42.3% 100.0%
% of Total 57.7% 42.3% 100.0%
Jenis pasien * kategori kepuasan Crosstabulation
kategori kepuasan
puas tidak puas Total
Jenis pasien Baru Count 28 17 45
% within Jenis pasien 62.2% 37.8% 100.0%
% of Total 53.8% 32.7% 86.5%
Lama Count 2 5 7
% within Jenis pasien 28.6% 71.4% 100.0%
% of Total 3.9% 9.6% 13.5%
Total Count 30 22 52
% within Jenis pasien 57.7% 42.3% 100.0%
% of Total 57.7% 42.3% 100.0%
Kategori skill dokter * kategori kepuasan Crosstabulation
kategori kepuasan
puas tidak puas Total
Kategori skill Sangat setuju Count 10 4 14
dowter Z/Ei‘l"l";t;'i?t;atego” 714% | 28.6% | 100.0%
% of Total 19.2% 7.7% 26.9%
setuju Count 19 13 32
:/Ei‘l"l";t;';t;ategor' 50.4% | 40.6% | 100.0%
% of Total 36.5% 25.0% 61.5%
tidak setuju  Count 1 5 6
:/Ei‘l"l'i;r:;t;ategori 167% | 83.3% 100.0%
% of Total 1.9% 9.6% 11.5%
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Total Count 30 23 52
% within Kategori
o WIThih rategort 57.7% | 423% | 100.0%
skill dokter
% of Total 57.7% 42.3% 100.0%
Kategori skill perawat * kategori kepuasan Crosstabulation
kategori kepuasan
puas tidak puas Total
Kategori skill sangat setuju Count 4 4 8
perawat % within Kategori
g g 50.0% | 50.0% | 100.0%
skill perawat
% of Total 7.7% 7.7% 15.4%
setuju Count 24 16 40
o it :
o within Kategort | ¢ hoe | 40006 | 100.0%
skill perawat
% of Total 46.2% 30.8% 77.0%
tidak setuju  Count 2 2 4
% within K ri
o within Kategorl {55 506 | 50006 | 100.0%
skill perawat
% of Total 3.8% 3.8% 7.6%
Total Count 30 22 52
o i :
o within Kategort | o7 700 | 42306 | 100.0%
skill perawat
% of Total 57.7% 42.3% 100.0%

Kategori Aksesibilitas dan fleksibilitas * kategori kepuasan Crosstabulation

kategori kepuasan
puas tidak puas Total
Aksesibilitas dan sangat setuju Count 3 2 5
Kategori 0
e 0% 40.0% 100.0%
Aksesibilitas 60.0% 0.0% 00.0%
dan fleksibilitas
% of Total 5.8% 3.8% 9.6%
setuju Count 22 10 32
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% within

iits‘:’;i?g:”tas 68.8% | 3L2% | 100.0%
dan fleksibilitas
% of Total 42.3% 19.2% 61.5%
tidak setuju  Count 5 10 15
% within
Eiii?g:“tas 333% | 667% | 100.0%
dan fleksibilitas
% of Total 9.6% 19.3% 28.9%
Total Count 30 22 52
% within
iigeeg;g:mas 57.7% | 423% | 100.0%
dan fleksibilitas
% of Total 57.7% 42.3% 100.0%
Kategori Serviscape * kategori kepuasan Crosstabulation
kategori kepuasan
puas tidak puas Total
Kategori sangat setuju Count 4 1 5
erviscpe Z‘;;’:’/;g@g‘p?ategor' 80.0% | 20.0% | 100.0%
% of Total 1.7% 1.9% 9.6%
setuju Count 23 16 39
g’\"/:g;!‘pfatego” 50.0% | 41.0% | 100.0%
% of Total 44.2% 30.8% 75.0%
tidak setuju  Count 3 5 8
Z"e:’\vlggpfategori 375% | 625% | 100.0%
% of Total 5.8% 9.6% 15.4%
Total Count 30 22 52
% within Kategori 57.7% | 423% | 100.0%

Serviscape
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Kategori Serviscape * kategori kepuasan Crosstabulation

kategori kepuasan

puas tidak puas Total
Kategori sangat setuju Count 4 1 5
Serviscape O/ \nrithi .
6 within Kategort g0 005 | 200% | 100.0%
Serviscape
% of Total 7.7% 1.9% 9.6%
setuju Count 23 16 39
% within K ri
owithin Kategor 1 59005 | 41.0% | 100.0%
Serviscape
% of Total 44.2% 30.8% 75.0%
tidak setuju  Count 3 5 8
% within K ri
owithin Kategor 1 57505 | 625% | 100.0%
Serviscape
% of Total 5.8% 9.6% 15.4%
Total Count 30 22 52
% within K ri
owithin Kategor 1 57205 | 423% | 100.0%
Serviscape
% of Total 57.7% 42.3% 100.0%
Kategori Brand image * kategori kepuasan Crosstabulation
kategori kepuasan
puas tidak puas Total
Kategori Brand setuju Count 25 9 34
image o4 withi :
/6 within Kategori 735% | 265% | 100.0%
Brand image
% of Total 48.1% 17.3% 65.4%
tidak setuju Count 5 13 18
% within K ri
b within Kategori 278% | 72.2% 100.0%
Brand image
% of Total 9.6% 25.0% 34.6%
Total Count 30 22 52
o i .
/6 within Kategori 57.7% | 423% | 100.0%

Brand image
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Kategori Brand image * kategori kepuasan Crosstabulation

kategori kepuasan
puas tidak puas Total
Kategori Brand setuju Count 25 9 34
image O it :
/6 within Kategori 735% | 265% | 100.0%
Brand image
% of Total 48.1% 17.3% 65.4%
tidak setuju Count 5 13 18
% within Kategori 278% | 722% | 100.0%
Brand image
% of Total 9.6% 25.0% 34.6%
Total Count 30 22 52
%6 within Kategori 57.7% | 423% | 100.0%
Brand image
% of Total 57.7% 42.3% 100.0%
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Keterangan:

A.Variabel Skill dan Profesionalisme:

1. Dokter
2. Perwat

B. Variabe

dan

Aksesibilitas
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Serviscape

Reputasi dan kredibilitas
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Nama

Tempat / Tanggal Lahir
Jenis Kelamin

Agama

Alamat

E—mail

Riwayat Pendidikan

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

. Agustinus L.Wasa Wangge

: Jopu/Flores, 25 Agustus 1974
. Laki-laki

. Katolik

: BTN Minasaupa Blok N:12/17

. agustinuswangge@yahoo.co.id

1. Tamat TK Idata - Wolowaru 1981
. Tamat SDK Kemiri - Boru 1987
. Tamat SMPN 2 Ende 1990

. Tamat AKPER Kupang 1996/1997

2
3
4. Tamat SMA Negeri 468 Larantuka — Flores Timur 1992
5
6

Mengikuti Pendidikan di Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas
Hasanuddin Tahun 2010

Riwayat Pekerjaan:

1. RSUD Prof. Dr W.Z. Yohannes — Kupang — NTT, Tahun 1997 s/d 2004
2. RSUD Larantuka — Flores Timur, Tahun 2004 sampai sekarang
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