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STIKES MUHAMMADIYAH GOMBONG
Skripsi, Januari 2019

Sri Suharyanti ' Marsito,” Emawati

ABSTRAK
HUBUNGAN DIMENSI KUALITAS PELAYANAN DENGAN KEPUASAN
PASIEN DI POLIKLINIK RS PKU MUHAMMADIYAH SRUWENG

Latar Belakang : Pelayanan di Instalasi Rawat Jalan khususnya poliklimk
merupakan pelayanan pertama Rumah Sakit yang memiliki peran sangat penting
dalam memberikan kesan pertama bagi kepuasan pasien sebagai konswmen.
Dimensi layanan prima yang perlu diperhatikan oleh penyedia jasa kesehatan
yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy.

Tujuan : Mengetahui hubungan dimensi kualitas pelayanan dengan kepuasan
pasien di Poliklinik RS PKU Mubammadiyah Sruweng.

Metode : Penelitian ini merupakan deskriptif korelasi dengan pendekatan cross
sectional. Sampel sejumlah 100 pasien rawat jalan. Analisis data menggunakan
rumus chi square dan teknik pengumpulan data menggunakan 2 kuesioner yaitu
kuesioner tentang dimensi kualitas pelayanan dan kuesioner tentang kepuasan
pasien.

Hasil : Ada hubungan antara dimensi penampilan fisik (tangible) dengan
kepuasan pasien nilar p=0.004, ada hubungan antara dimensi (reliability) dengan
dengan kepuasan pasien nilai p= 0,007, ada hubungan antara dimensi
(responsiveness) dengan kepuasan pasien nilai p=0.006, ada hubungan antara
dimensi (assurance) dengan kepuasan pasien nilai p=0.001 dan ada hubungan
antara dimensi empati dengan kepuasan pasien nilai p=0.024.

Kesimpulan : Dari penelitian mi dapat disimpulkan bahwa bukti fisik,
kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berhubungan dengan kepuasan
pasien di Poliklinik RS PKU Muhammadiyah Sruweng.

Rekomendasi; Pihak Rumah Sakit direkomendasikan meningkatkan kualitas
pelayanan kesehatan khusunya memperbaiki waktu tunggu pemeriksaan vang
lebih cepat guna meningkatkan kepuasaan klien dan juga melakukan survei
kepuasan pasien secara berkala.

Kata Kunci : Dimensi Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Poliklinik
D Mahasiswa Stikes Muh ammadiyah Gombong

D Dosen Stikes Muhammadivalh Gembong

Y Dosen Stikes Muh ammadiyah Gombong
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STIKES MUHAMMADIYAH GOMBONG
Skripsi, Januari 2019

Sri Suharyanti ' Marsito,” Emawati >

ABSTRAK
RELATIONSHIP OF DIMENSIONS OF QUALITY OF SERVICE WITH
SATISFACTION PATIENTS IN POLYCLINIC PKU MUHAMMADIYAH
SRUWENG HOSPITAL

Background: Services in outpatient installations, especially polyclinics, are the
first hospital services that have a very important role in giving first impressions to
patient satisfaction as consumers. The prime service dimensions that nced to be
considered by health service providers are tangible, reliability, responstveness,
assurance and empathy.

Objective: To find out the refationship between the dimensions of service quality
and patient satisfaction at the Polyclinic of PKU Muhammadiyah Sruweng
Hospital.

Method: This study is a descriptive comrelation with a cross sectional approach. A
sample of 100 outpatients. Data analysis using the chi square formula and data
collection techniques using 2 questionnaires, namely questionnaires about the
dimensions of service quality and questionnaires about patient satisfaction,
Results: There is a relationship between the dimensions of physical appearance
(tangible) and patient satisfaction value p = 0.004, there is a relationship between
dimensions (reliability) and the patient satisfaction value p = 0.007, there is a
relationship between dimensions (responsiveness) and patient satisfaction p =
0.006, there is a relationship between dimensions (assurance) with patient
satisfaction value p = 0.001 and thete is a relationship between the dimensions of
empathy with patient satisfaction p = 0.024.

Conclusion: From this study it can be concluded that physical evidence,
reliability, responsiveness, assurance and empathy are related to patient
satisfaction at the PKU Muhammadiyah Hospital in Sruweng.

Recommendation; Hospitals are recommended to improve the quality of health
services, especially to improve the waiting time for a faster examination to
improve client satisfaction and also conduct regular patient satisfaction surveys.

Keywords: Dimensions of Semce Quahty Patient Satisfaction, Polyclinic

1) Stadents of Stikes Muhammadiyah Gombong
2) Supervisor of one Stikes Muhamimadiyah Gombong
3) Supervisor of two Stikes Muhammadiyah Gombong
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MOTTO

« pENGAN DIAWALI KEYAKINAN DAN KESUNGGUHAN YANG
KUAT MAKA AKAN MENGHASILKAN HASIL YANG
MEMUASKAN”
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Era Globaslisasi menyebabkan masyarakat lebih sadar akan pentingnya
kesehatan dan memiliki tuntuntan tinggi terhadap pelayanan kesehatan yang
bermutu. Menurut Undang — Undang Nomor 44 Tahun 2009 tentang Rumah
Sakit menyebutkan bahwa rumah sakit merupakan institusi pelayanan
kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan yang meliputi
promotif, preventif, kuratif dan rehabilitatif dengan menyediakan pelayanan
rawat inap, rawat jalan dan gawat darurat. Rumah Sakit diharapkan dapat
memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat yang berkualitas baik
dalam segi pelayanan di Instalasi Rawat Jalan dan Instalasi Rawat Inap.
Rawat inap adalah pemeliharaan kesehatan rumah sakit dimana penderita
tinggal mondok sedikitnya satu hari berdasarkan rujukan dari pelaksanaan
pelayanan kesehatan atau rumah sakit pelaksanaan pelayanan kesehatan lain
(Patria Jati, 2009). Standar Pelayanan Minimal di Ruang Rawat Inap adalah
salah satunya memenuhi survey kepuasan pasien > 90% (Keputusan Menteri
Kesehatan No. 129/Menkes/SK/11/2008).

Kepuasan pasien merupakan aspek kunci perawatan kesehatan, dan
telah ditunjukkan bahwa ada hubungan yang kuat antara perlakuan petugas
kesehatan dan kepuasan pasien (WHO, 2017). Pelayanan yang kedua yang
tidak kalah pentingnya dan menjadi sorotan kepuasaan pasien adalah
pelayanan di Instalasi Rawat Jalan. Tempat Pendaftaran Pasien Rawat Jalan
(TPPRJ) merupakan pelayanan pertama sebagai pintu gerbang rumah sakit,
serta memiliki peran sangat penting dalam memberikan kesan pertama bagi
pasien sebagai konsumen (Wahyuningsih, 2009). Poliklinik merupakan
bagian integral dari TPRRJ yang tidak dapat dipisahkan. Waktu tunggu
pasien dalam pelayanan di TPPRJ merupakan salah satu hal penting yang

akan menentukan citra awal rumah sakit. Waktu tunggu pasien merupakan
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salah satu komponen yang potensial menyebabkan ketidakpuasan (Febriyanti,
2013).

Kepuasan pasien dirumah sakit tergantung bagaimana pelayanan yang
diberikan oleh pihak rumah sakit tersebut. Namun pelayanan yang diberikan
masih ada yang belum sesuai dengan apa yang diinginkan oleh pasien dan
kepuasan pasien masih belum sesuai dengan standar. Sejalan dengan
pendapat Heriandi, (2007) yang menyatakan bahwa kepuasan pasien adalah
indikator pertama dari rumah sakit dan ukuran mutu pelayanan. Kepuasan
pasien yang rendah berdampak terhadap jumlah kunjungan di rumah sakit.

Standar kepuasan pasien di pelayanan kesehatan ditetapkan secara
nasional oleh Departemen Kesehatan. Menurut Peraturan Kementrian
Kesehatan Republik Indonesia Tahun 2016 tentang Standar Pelayanan
Minimal untuk kepuasan pasien yaitu diatas 95% (Kemenkes, 2016). Bila
ditemukan pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasaan pasien berada
dibawah 95%, maka dianggap pelayanan kesehatan yang diberikan tidak
memenuhi standar minimal atau tidak berkualitas.

Beberapa hasil penelitian menunjukan data tentang tingkat kepuasan
pasien di berbagai Negara. Tingkat kepuasan pasien menurut Ndambuki
tahun 2013 di Kenya menyatakan 40,4%, kepuasan pasien di Bakhtapur India
menurut Twayana 34,4%. Sedangkan di Indonesia menunjukkan angka
kepuasaan pasien 42,8% (Witter et al., 2015).

Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan oleh peneliti pada bulan
Juli 2018 di RS PKU Muhammadiyah Gombong yang merupakan salah satu
rumah sakit swasta yang ada di Wilayah Kabupaten Kebumen dengan jumlah
angka kunjungan pasien yang cukup banyak. Jumlah total jumlah pasien di
poliklinik pada periode bulan Juni 2017 - Juni 2018 berjumlah 48032 pasien,
bulan dan jumlah rata-rata pasien perbulan berjumlah 4000 pasien. Data yang
didapatkan tentang kepuasan pasien terhadap pelayanan rawat jalan
menunjukkan > 90% yaitu pada bulan Januari (90%), bulan Februari (90%),
bulan Maret (93%), April (95%), Mei (95%), Juni (94%), dan bulan Juni
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sebanyak (95%). Hal tersebut menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien
sudah tinggi.

Dari jurnal penelitian Dewi, (2015) didapatkan hasil pasien yang
merasa puas dengan pelayanan ada 50 responden (52,6%), sedangkan yang
merasa tidak puas dengan pelayanan ada 45 orang (47,4%), jadi masih ada
sebagian besar responden yang merasa tidak puas dengan pelayanan di
TPPRJ RSUD Sukoharjo. Sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan
oleh Munawaroh (2011) di RSU Aisyiyah Dr. Sutomo, Ponorogo, dimana
kepuasan pasien sebesar 46,7%, namun sebgaian besar pasien merasa tidak
puas Yaitu sebesar 53,3%.

Rendahnya angka kepuasan pasien akan berdampak terhadap
perkembangan rumah sakit. Pada pasien yang merasa tidak puas terhadap
layanan kesehatan yang diterima, maka pasien memutuskan akan pindah ke
rumah sakit lain yang dapat memberikan pelayanan yang lebih baik (Kotler,
2007). Penelitian oleh Irmawati dan Kurniawati tahun 2014 menunjukkan
bahwa keputusan pasien untuk menggunakan layanan kesehatan dipengaruhi
oleh kualitas layanan rumah sakit. Dengan demikian kurangnya kepuasan
pasien dapat menimbulkan hilangnya kepercayaan pasien terhadap rumah
sakit tersebut.

Kepuasan pasien terhadap pelayanan keperawatan dapat diwujudkan
dengan mengacu pada berbagai faktor. Dimensi layanan prima yang perlu
diperhatikan oleh penyedia jasa kesehatan yaitu nyata (tangible). Tangible
adalah sesuatu yang bersifat fisik dan fasilitas yang ditawarkan oleh rumah
sakit. Jaminan (assurance) menunjukkan, kemampuan dalam menyakinkan
pelanggan tentang jaminan pelayanan yang akan mereka sehingga akan
memunculkan kepercayaan pasien. Kehandalan (reliability) merupakan,
kemampuan dalam memberikan kepastian pelayanan. dengan cepat dan
bertanggung jawab dalam merespon. Empati menunjukkan kemampuan
rumah sakit dalam memberikan perhatian dan melayani dengan tulus dan
ikhlas (Yunarto & Dwiyanto, 2011).
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Menurut Tjiptono, (2014) Tangible atau Bukti fisik adalah wujud
kenyataan secara fisik yang meliputi fasilitas, peralatan, penampilan petugas,
sarana dan informasi. Bukti fisik dapat memberi gambaran tentang kualitas
pelayanan rumah sakit dan dalam beberapa hal akan sangat mempengaruhi
pasien dalam menilai kualitas pelayanan di sebuah fasilitas pelayanan
kesehatan. Selain itu Berdasarkan hasil penelitian dari Rahman et al (2013)
untuk mengidentifikasi faktor-faktor mutu pelayanan yang mempengaruhi
kepuasan pasien di rumah sakit swasta di Bangladesh dengan 390 responden
dan memakai 11 variabel dimensi mutu menunjukkan bahwa kehandalan
berhubungan secara bermakna dengan kepuasan pasien.

Selanjutnya Badri et al (2009) dalam penelitian tentang mutu pelayanan
kesehatan dan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien
mengemukakan dimensi responsiveness sebagai salah satu dari 12 indikator
yang selalu dimasukkan dalam berbagai penelitian yang berhubungan dengan
mutu pelayanan. Rahman et al (2013) dalam penelitiannya menunjukkan
bahwa untuk mengidentifikasi faktor-faktor mutu pelayanan yang
mempengaruhi kepuasan pasien di rumah sakit swasta di Bangladesh
menemukan dimensi jaminan, kehandalan, daya tanggap, dan empati
berhubungan dengan kepuasan pasien. Penelitian lain yang dilakukan oleh
Mumu, (2015) menyatakan bahwa dimensu empati berhubungan secara
bermakna terhadap kepuasan pasien di Instalasi Poliklinik Penyakit Dalam
RSUP Prof Dr R.D. Kandou Manado. Responden yang memberi penilaian
baik untuk dimensi empati memiliki peluang 7.986 kali lebih besar untuk
merasa puas dibandingkan dengan responden yang memberi penilaian tidak
baik.

Diperkuat dengan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Tulangow,
(2015) menyatakan bahwa faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien di
instalasi rawat inap F di RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado ialah bukti
fisik (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance) dan perhatian (emphaty). Selain itu Alamsyah (2017)

bahwa ada hubungan antara variabel fasilitas rumah sakit, pelayanan dokter,
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pelayanan perawat atau bidan, kemudahan informasi dengan keputusan
pemanfaatan layanan rumah sakit.

Berdasarkan survei pendahuluan dan fenomena tersebut diperlukan
penelitian tentang “Hubungan dimensi kualitas pelayanan dengan kepuasan
pasien di Poliklinik RS PKU Muhammadiyah Sruweng” sehingga bisa
dilakukan peningkatan kepuasaan pasien yang berdampak pada meningkatnya

angka kunjungan di Poliklinik RS PKU Muhammadiyah Sruweng.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis merumuskan masalah
penelitian yaitu “Adakah Hubungan dimensi kualitas pelayanan dengan
kepuasan pasien di Poliklinik RS PKU Muhammadiyah Sruweng?’.

C. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Untuk mengetahui hubungan dimensi kualitas pelayanan dengan kepuasan
pasien di Poliklinik RS PKU Muhammadiyah Sruweng.
2. Tujuan Khusus
a. Untuk mengetahui hubungan dimensi penampilan fisik (tangible)
dengan kepuasan pasien di Poliklinikk RS PKU Muhammadiyah
Sruweng.
b. Untuk mengetahui hubungan dimensi Jaminan (assurance) dengan
kepuasan pasien di Poliklinik RS PKU Muhammadiyah Sruweng.
c. Untuk mengetahui hubungan dimensi Kehandalan (reliability) dengan
kepuasan pasien di Poliklinik RS PKU Muhammadiyah Sruweng.
d. Untuk mengetahui hubungan dimensi empati dengan kepuasan pasien
di Poliklinik RS PKU Muhammadiyah Sruweng.
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D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Institusi Pendidikan
Hasil penelitian ini dijadikan informasi dan tambahan literatur pada dunia
kesehatan khusunya pengembangan ilmu keperawatan.

2. Rumah Sakit
Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan dan sumber informasi sehingga
Rumah sakit dapat mengevaluasi kualitas pelayanan yang diberikan
selama ini dan mencapai hasil yang maksimal.

3. Bagi Peneliti Selanjutnya
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sumber literatur bagi peneliti
selanjutnya dan diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini tidak
hanya mengukur tingkat kepuasan pasien di Poliklinik saja namun semua
Unit di sebuah Rumah Sakit, baik rawat inap, 1GD, dll.

4. Bagi Pasien
Hasil penelitian ini menjadi bahan informasi bagi pasien untuk mengukur
kualitas pelayanan agar pasien berkunjung kembali ke Rumah Sakit

tersebut sehingga meningkatkan kepercayaan pasien.

E. Keaslian Penelitian
1. Penelitian yang dilakukan oleh Jeiska T. Tulangow, (2015) dengan judul
“Analisis Faktor — Faktor yang Berhubungan dengan Kepuasan Pasien di
Instalasi Rawat Inap F RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado”. Penelitian
ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan Cross Sectional
Study. Populasi dalam penelitian ini ialah semua pasien yang sedang
dirawat di Instalasi Rawat Inap F RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado
pada saat penelitian dilakukan dan telah dirawat lebih dari 3 hari. Jumlah
sampel dalam penelitian ini ialah sebanyak 93 responden. Teknik
pengambilan sampel pada penelitian ini dilakukan dengan metode
Purposive Sampling menggunakan kuesioner yang sudah di Uji Validitas
dan Reabilitasnya. Data yang didapat selanjutnya dilakukan analisis

univariat, bivariat dan multivariat dengan Uji Regresi Linier Berganda
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pada a = 5%. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada pengaruh yang
signifikan dari variabel bukti fisik (nilai p = 0,000), kehandalan (nilai p =
0,000), daya tanggap (nilai p = 0,000), jaminan (nilai p = 0,000). dan
perhatian (nilai p = 0,000) dengan kepuasan pasien. Berdasarkan hasil
analisis multivariat didapatkan bahwa kehandalan (reliability) merupakan
variabel yang dominan terhadap kepuasan pasien di Instalasi Rawat Inap F
RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado (OR = 31,558, 95% CI : 8,333-
119,509).

Persamaan dengan penelitian yang ini adalah terletak pada variabel
independent yaitu faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasaan pasien.
Selain itu juga pada variable dependenya yaitu kepuasaan pasien. Jenis
penelitian juga sama dengan cross sectional.

Perbedaan dengan penelitian ini adalah terletak pada tempat

penelitian dimana pada penelitian ini dilakukan di rawat inap dan pada
penelitian yang akan dilakukan di poliklinik rawat jalan. Selain itu juga
ditemukan perbedaan dari segi jumlah sampel, dan waktu penelitian.
. Penelitian yang dilakukan oleh Alamsyah, (2017) yang berjudul “Faktor-
Faktor Yang Mempengaruhi Pasien Dalam Pemanfaatan Layanan Rawat
Jalan Di Rumah Sakit Universitas Hasanuddin”. Jenis penelitian ini adalah
penelitian kuantitatif dengan desain cross sectional. Teknik pengambilan
sampel dengan stratified random sampling dengan populasi sebanyak
101.903 pasien yang diasumsikan dari data kunjungan tahun 2015. Jumlah
sampel dalam penelitian ini adalah 100 responden. Pengumpulan data
menggunakan instrumen berupa kuesioner. Data dianalisis dengan
program SPSS dengan uji statistik chi square. Hasil analisa chi square
menunjukkan bahwa ada hubungan antara variabel fasilitas rumah sakit
(p=0,004), pelayanan dokter (p=0,033), pelayanan perawat atau bidan
(p=0,011), kemudahan informasi (p=0,001) dengan keputusan
pemanfaatan layanan.

Persamaan dengan penelitian ini terletak pada variabel independent

yaitu faktor — faktor yang, juga pada metode penelitian yang digunakan
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dengan desain cross sectional yang dianalisis dengan menggunakan uji
chi- square. Sedangkan perbedaan dengan penelitian ini adalah terletak

pada jumlah sampel, tempat dan waktu penelitian.
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ampiran 1. Kepuasan Pasien

Weterangan .

: Memuaskan diberi skore 4

: Tidak Memuaskan diberi skore 2
. Cukup Memuaskan diberi skore 3

: Sangat Memuaskan diberi skore 5

gngobatan di RS PKU Muhammadiyah Sruweng.

: Sangat Tidak Memuaskan diberi skore 1

berilah tanda silang (X) sesuai dengan harapan dan kenyataan setelah mendapatkan pelayanan

Kepuasan Pasien

. Sistem antrian di bagian
. pendaftaran tertib dan lancar

Harapan Kenyataan Saat Ini
STM | TM | CM SM |STM | TM |[CM | M | SM
NV 2 3 5 I 3 14 5

. Sistem antrian pemanggilan
pasien di bagian poliklinik
sestal urutan pendaftaran
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Ruang Tunggu terasa
nyaman

. Tersedia media informasi
seperti majalah, koran, atau
leaflate, dan media hiburan
seperti TV dan area bermain
anak di rvang tunggu

), Kemudahan dalam
memperoleh makanan dan
minuman kecil di ruang
tunggu

[ Ruang periksa nyaman dan
Rapi

l. Petugas berpenampilan
. menarik dan rapih

!, Toilet pasien besih dan
nyaman
Ada petunjuk ruangan

10 Alat periksa tersedia dan
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. pasien
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Lampiran 1. Penjelasan Penelitian

PENJELASAN PENELITIAN
(INFORMED)

Assalamu’alaiioum wr.wb,

Saya yang bertanda tangan di bawah ini,

Nama : Sri Subaryanti
NIM : A2.1701682
Status :  Mahasiswa Program Studi S1 Keperawatan Sckolah Tinggi Tlmu

Kesehatan Muhammadiyah Gombong
Bermaksud mengadakan penelitian dengan judul “Hubungan dimensi kualitas
pelayanan dengan kepuasan pasien di Poliklinkk RS PKU Muhammadiyah
Sruweng”. Penelitian ini merupakan salah satu bagian dari persyaratan
memperoleh gelar Sarjana Keperawatan. Oleh karena itu, berikut ini saya jeiaslzan‘
beberapa hal terkait dengan penelitian yang akan dilakukan.

1. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui mengetahui hubungan dimensi
kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien di Poliklinkk RS PKU
Muhammadiyah Sruweng.

2. Jenis penelitian yang digunakan deskriptif korelasi menggunakan pendekatan
cross sectional.

3. Manfaat penelitian ini secara garis besar adalah sebagai tolak ukur dan
hubungan dimensi kualitas pelayanan dengan kepuasan di poliklinik RS PKU
Muhammadiyah Sruweng,

4. Penelitian ini melibatkan pasien yang rawat jalan di Poliklinik RS PKU
Muhammadiyah Sruweng..

5. Data-data utama yang diperlukan dalam penelitian ini meliputi:
a. Data data demografi pasien yang meliputi jenis kelamin, umur, agama.
b. dimensi kualitas pelayanan

c. Tingkat kepuasan pasien di Poliklinik RS PKU Muhammadiyah Sruweng,



6. Berkaitan dengan hal terscbut, maka peneliti mengharapkan partisipasi
bapak/ibu/saudara/saudari dalam penelitian ini, agar berkenan menjadi
responden,

7. Peneliti menjamin, bahwa penelitian ini tidak akan berdampak negatif bagi
bapak/ibu/saudara/saudari. Bila selama berpartisipasi dalam penelitian ini
bapak/ibu/saudara/sandari mengalami ketidaknyamanan, maka
bapak/ibu/saudara/. saudari mempunyai hak untuk berhenti sebagai responden.
Kami berjanji akan menjunjung tinggi h;\k-hak responden dengan cara
menjaga kerahasian data yang diperoleh, baik dalam proses pengumpulan,
pengolahan maupun penyajian data. Peneliti juga menghargai keinginan
bapak/ibu/saudara/saudari untuk tidak berpartisipasi‘keluar kapan saja dari
penelitian ini.

8. Melalui penjelasan penelitian ini, saya mengharapkan partisipasi

bapak/ibu/saudara/ saudari agar berkenan menjadi responden, Terima kasih.

Wassalamu’alaikum wr.wb.

Sruweng, 2018

Peneliti,

{(Sri Suharyanti)



Lampiran 2. Persetujuan Menjadi Responden

PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN
(INFORMED CONSENT)

Saya yang berianda tangan di bawah ini,

Nama (Inisial)

Alamat

Jenis kelamin e ——
Usia : . ... tahun

Pendidikan . . /U PUOUDIORRRPRL. . /.

Pekerjaan

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa setelah mendapatkan penjelasan
penelitian dan memahami informasi yang diberikan oleh peneliti serta mengetahui
tujuan dan manfaat penelitian, maka dengan ini saya secara sukarela bersedia
menjadi responden dalam penelitian ini.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya dengan penuh
kesadaran tanpa paksaan dari siapapun.

Sruweng, 2018

Saksi, Yang Menyatakan,



Lampiran 3. Lembar Kuesioner Penelitian

Kuesioner
DIMENSI KUALITAS PELAYANAN DI POLIKLINIK RS PKU
MUHAMMADIYAH SRUWENG
A, Data Umum
Untuk pertanyaan-pertanyaan berikut ini menyangkut identitas pasien.
Dipersilahkan Bapak/Ibu/Sdr/i untuk mengisi titik-titik dengan jawaban anda
dan memberi tanda silang (X) pada salah satu jawaban yang anda pilih pada
setiap nomor.
Identitas pasien.
1. Insial Nama
2. Jenis Kelamin : a. Laki-laki b. Perempuan
3. Umur
4. Agama
4. Pendidikan
a. tamat SD
b. tamat SMP
¢. tamat SLTA
d. tamat D3
d. tamat S1
5. Pekerjaan
a. PNS
b. Swasta
¢. Tani
d. Wiraswasta
e. Tidak Berkerja



B. Kuesioner Dimensi Kualitas Pelayanan
1. Dimensi TANGIBLES (Penampilan Fisik}
Petunjuk : '

a. Pada kuesioner berisi tentang pendapat Bapak/lbw/Saudara/i terhadap
kualitas pelayanann rawat jalan poliklink di RS PKU Muhammadiyah

Srweng berdasarkan pengalaman Anda selama berobat.

b. Setiap pernyataan cukup dijawab dengan memberi tanda ceklist pada
kolom yang sudah berist kode angka sesuai jawaban (tidak setwju=l1,
kurang setuju=2, setuju=3, sangat setuju=4) yang tersedia pada setiap

pertanyaan.
No Pernyataan tidak kurang | setuju Sangat
S setujw | setwju | | setuju
1 B 3 4

TANGIBLES (Penampilan Fisik)
1. | Saya berpendapat bahwa petugas
pendaftaran sudah berpenampilan

rapih

2. | Saya berpendapat bahwa perawat
sudah berpenampilan rapih

3. | Saya berpendapat bahwa dokter
sudah berpenampilan rapih

4. | Saya berpendapat bahwa petugas
apotik sudah berpenampilan rapih

5. | Saya berpendapat bahwa ruang
tunggu pendaftaran sudah bersih
dan nyaman

6. | Saya berpendapat bahwa ruang
tunggu poli sudah bersih dan
nyaman

7. | Saya berpendapat bahwa ruang
pemeriksaan poli sudah bersih dan
nyaman

8. | Saya berpendapat bahwa ruang
apotek sudah bersih dan nyaman

Cara penghitungan kuesioner dengan menggunakan rumus berikut ini ;
= E x 100

Keterangan :
P = skore responden
F = Nilai jumlah benar/nilai jawaban dari responden
N = skore total (Arikunto, 2010).
Pemilaian:
1. Baik jika nilai skore : 76% -100%
2. Cukup jika nilai skore : 56% -75%



3. Kurang jika nilai skore : <56%

2. Dimensi RELIABILITY (Kehandalan)

Petunjuk :

a. Pada kuesioner berisi tentang pendapat Bapak/Ibu/Saudara/i terhadap
kualitas pelayanann rawat jalan poliklinik di RS PKU Muhammadiyah
Srweng berdasarkan pengalaman Anda selama berobat.

b. Setiap pemyataan cukup dijawab dengan memberi tanda ceklist pada
kolom yang sudah berisi kode angka sesuai jawaban (tidak setuju=1,
kurang setuju=2, setuju=3, sangat setuju=4) yang tersedia pada sctiap

pertanyaan.
No Pernyataan [ tidak kurang | setuju Sangat
| setuju | setuju setuju
1 2 3 4

RELIABILITY (Kehandalan) =

9. | Saya berpendapat bahwa petugas
pendaftaran sudah handal dalam
mendaftarkan pasien

10. | Saya berpendapat bahwa perawat
sudah handal dalam memberikan

tindakan kepada pasien

11. | Saya berpendapat bahwa dokter
sudah handal dalam memberikan

tindakan saat memeriksa pasien

Saya berpendapat bahwa petugas
apotek sudah handal dalam
melayani obat-obatan

Cara penghitungan kuesioner dengan menggunakan rumus berikut ini :

By
leOO

Keterangan .
P = skore responden

F = Nilai jumlah benar/nilai jawaban dari responden

N = skore total {Arikunto, 2010).
Penilaian:
1. Baik jika nilai skore : 76% -100%
2. Cukup jika nilai skore : 56% -75%
3. Kurang jika nilai skore : <56%




3. Dimensi RESPONSIVENESS (Ketanggapan)

Petunjuk :

a. Pada kuesioner berisi tentang pendapat Bapal/Ibu/Saudara/i terhadap
kualitas pelayanann rawat jalan poliklinik di RS PKU Muhammadiyah
Srweng berdasarkan pengalaman Anda selama berobat.

b. Setiap pernyataan cukup dijawab dengan memberi tanda ceklist pada
kolom yang sudah berisi kode angka sesuai jawaban (tidak setuju=1,
kurang setuju=2, setuju=3, sangat setuju=4) yang tersedia pada setiap

pertanyaan.
No Pemyataan tidak kurang | setuju Sangat
- R setuju | setuju setuju
i P 3 4
RESPONSIVENESS
(Ketanggapan) __
13. | Saya berpendapat bahwa petugas
pendaftaran sudah tanggap dalam

melayani pasien

14. | Saya berpendapat bahwa perawat
sudah tanggap dalam melayani
pasien

15. | Saya berpendapat bahwa dokter
sudah tanggap dalam melayani
pasien

16. | Saya berpendapat bahwa petugas
apotek sudah tanggap dalam
melayani pasien

Cara penghitungan kuesioner dengan menggunakan rumus berikut ini :
F
==x 100
N

Keterangan :
P = skore responden
F = Nilai jutnlah benar/nilai jawaban dari responden
N = skore total (Arikunto, 2010).
Penilaian:
1) Baik jika nilai skore : 76% -100%
2} Cukup jika nilai skore : 56% -75%
3) Kurang jika nilai skore : <56%




4. Dimensi ASSURANCE (Jaminan)

Petunjuk :

a. Pada kuesioner berisi tentang pendapat Bapak/Ibu/Saudara/i terhadap
kualitas pelayanann rawat jalan poliklinik di RS PKU Muhammadiyah
Srweng berdasarkan pengalaman Anda selama berobat.

b. Setiap pemyataan cukup dijawab dengan memberi tanda ceklist pada
kolom yang sudah berisi kode angka sesuai jawaban (tidak setuju=1,
kurang setuju=2, setuju=3, sangat setuju=4) yang tersedia pada setiap

pertanyaan.
No Pernyataan tidak kurang | setuju Sangat
setuju | setuju setuju
- 1 2 3 4
ASSURANCE (Jaminan)

17. | Saya berpendapat bahwa petugas
pendaftaran sudah menjelaskan
proses pelayanan dengan jelas

18. | Saya berpendapat bahwa perawat
sudah menjelaskan prosedur
dengan jelas

19. | Saya berpendapat bahwa dokter
sudah menjelaskan hasil
pemeriksaan dengan jelas

20. | Saya berpendapat bahwa petugas
apotek sudah menjelaskan aturan
pemakaian obat dengan jelas

Cara penghitungan kuesioner dengan menggunakan rumus berikut ini
P=Cx100
Keterangan :
P = skore responden
F = Nilai jumlah benar/nilai jawaban dari responden
N = skore total (Arikunto, 2010).
Penilaian:
4. Baik jika nilai skore : 76% -100%
5. Cukup jika nilai skore : 56% -75%
6. Kurang jika nilai skore : <56%




5. Dimensi EMPATHY (Empati)

Petunjuk :

a. Pada kuesioner berisi tentang pendapat Bapak/Ibu/Saudara/i terhadap
kualitas pelayanann rawat jalan poliklinik di RS PKU Muhammadiyah
Srweng berdasarkan pengalaman Anda selama berobat.

b. Setiap pemyataan cukup dijawab dengan memberi tanda ceklist pada
kolom yang sudah berisi kode angka sesuai jawaban (tidak setuju=l,
kurang setuju=2, setuju=3, sangat setuju=4) yang tersedia pada setiap
pertanyaan.

EMPATHY(Empati)

21. | Saya berpendapat bahwa pertugas
pendaftaran bersikap ramah dalam
melayani pasien

22, | Saya berpendapat bahwa perawat
sudah bersikap ramah dalam
melayani pasien

23. | Saya berpendapat bahwa dokter
sudah bersikap ramah dalam
melayani pasien

24. | Saya berpendapat bahwa petugas
apotek sudah bersikap ramah
dalam melayani pasien

Cara penghitungan kuesioner dengan menggunakan rumus berikut in :
P==x100
Keterangan :
P = skore responden
F = Nilai jumilah benar/nilai jawaban dari responden
N = skore total (Arikunto, 2010).
Penilaian;
1) Baik jika nilai skore : 76% -100%
2) Cukup jika niltai skore : 56% -75%
3) Kurang jika nilai skore : <56%
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