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LA.1. Kuesioner Penelitian

Kepada YTH : Pasien RSIA Artha Mahindrus Kota Medan

Perihal : Permohonan kesediaan menjadi responden

Dengan hormat,

Dalam rangka pelaksanaan studi yang berjudul “Pengaruh  Kualitas
Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan di RSIA Artha Mahindrus”,
penulis memohon kesediaan partisipasi Bapak/Ibu untuk menjawab beberapa
pertanyaan yang telah disediakan pada form kuesioner yang disediakan. Penulis
harapkan jawaban yang diberikan bersifat objektif, jujur dan tanpa ada paksaan dari
pihak manapun.

Penulis tegaskan jawaban yang Bapak/Ibu berikan tidak akan menimbulkan
kerugian di kemudian hari. Jawaban yang diberikan akan dijamin kerahasiaanya
dan hanya digunakan untuk kepentingan penelitian/akademis. Atas perhatian dan

kesediaan waktu yang diberikan penulis ucapkan terima kasih.

Hormat Saya,

Putri Handayani Br Nst
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A. ldentitas responden

Nama

Pekerjaan

Jenis Kelamin : Pria/Wanita *

Usia : Tahun

Pendidikan Terakhir : SLTA sederajat/Diploma/Sarjana/Magister *
*coret yang tidak perlu

B. Petunjuk pengisian kuesioner

1. Mohon isi pada salah satu kolom jawaban (STS/TS/N/S/SS), yang menurut
anda memiliki jawaban yang paling sesuai dengan pendapat anda.

2. Pengisian jawaban dilakukan dengan memberikan tanda (V) pada salah satu
kolom jawaban (STS/TS/N/S/SS).

3. Setiap pertanyaan hanya memiliki satu jawaban.

4. Setelah selesai melakukan pengisian jawaban, dimohonkan untuk diperiksa
kembali agar tidak ada pertanyaan yang terlewatkan.

Keterangan:
STS = Sangat Tidak Setuju
TS = Tidak Setuju
KS = Kurang Setuju
S = Setuju
SS = Sangat Setuju
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C.

Daftar pertanyaan

Kualitas Pelayanan

No

Pertanyaan

Jawaban

STS| TS| N | S |sS

Bukti fisik (tangibles)

Karyawan RSIA Arta Mahindrus
memberikan pelayanan secara ramah dan
professional

RSIA Arta Mahindrus memiliki sarana
dan prasarana yang lengkap dalam
menunjang pelayanan kesehatan

Reliabilitas (reliability)

RSIA Arta Mahindrus selalu bersungguh-
sungguh memberikan pelayanan kepada
pasien yang bebas dari kesalahan

RSIA Arta Mahindrus memberikan
layanan sesuai dengan yang dijanjikan

Daya tanggap (responsiveness)

Petugas kesehatan di RSIA Arta
Mahindrus selalu menjawab setiap
keluhan pasien

Petugas kesehatan di RSIA Arta
Mahindrus secara jelas menjelaskan
kondisi kesehatan pasien

Jaminan (assurance)

RSIA Arta Mahindrus didukung tenaga
kesehatan yang terampil dan handal
sehingga dapat menimbulkan kepercayaan
pasien

Pasien merasa aman untuk berobat di
RSIA Arta Mahindrus

Empati (emphaty).

Petugas kesehatan RSIA Arta Mahindrus
berusaha menenangkan rasa cemas pasien
terhadap penyakit yang diderita

10

Setiap perlakuan petugas kesehatan RSIA
Arta Mahindrus yang diberikan kepada
pasien dilakukan untuk kesembuhan
pasien
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Fasilitas

No

Pertanyaan

Jawaban

STS| TS | N | S | SS

Pertimbangan/perencaan spasial

Akses ke fasilitas utama rumah sakit
(ruang tunggu, IGD dan ruang operasi)
sangat mudah di akses pasien dan
keluarga

Keluarga pasien memiliki ruang tunggu
khusus di RSIA Arta Mahindrus

Perencanaan ruangan

Ruang konsultasi medis dan ruang
pertemuan pasien-dokter dirancang
dengan efektif untuk menjamin
kerahasiaan pasien

Ruang rawat inap di RSIA Arta
Mahindrus telah dirancang dengan baik
untuk memfasilitasi kesembuhan pasien

Tata cahaya dan warna

Warna dinding dan dekorasi pada ruang
perawatan di RSIA Arta Mahindra
berkontribusi untuk kesehatan pasien

RSIA Arta Mahindrus memiliki
pencahayaan alami yang membuat
nyaman pasien

Pesan-pesan yang disampaikan secara grafis

Papan informasi di RSIA Arta Mahindrus
memberikan informasi yang jelas
mengenai fasilitas rumah sakit

Papan informasi di RSIA Arta Mahindrus
dapat dibaca dan dipahami secara jelas.

Unsur pendukung.

RSIA Arta Mahindrus memiliki kamar
mandi yang bersih dan nyaman

10

RSIA Arta Mahindrus memiliki ruang
tunggu yang luas, bersih dan nyaman
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Kepuasan Pelanggan

No

Pertanyaan

Jawaban

STS| TS| N | S |sS

Kualitas produk yang dihasilkan

RSIA Arta Mahindrus memiliki peralatan
yang canggih dan terkini dalam memenubhi
kebutuhan pasien

Saya akan merekomendasikan RSIA Arta
Mahindrus kepada orang lain

Kualitas pelayanan yang diberikan

Kualitas pelayanan kesehatan yang
diberikan RSIA Arta Mahindrus sesuai
dengan kebutuhan pasien

Tenaga kesehatan RSIA Arta Mahindrus
memiliki kemampuan yang baik

Harga produk

Harga pelayanan kesehatan yang
diberikan di RSIA Arta Mahindrus
bersaing dengan rumah sakit lainnya

RSIA Arta Mahindrus memberikan
kemudahan dalam system pembayaran
pelayanan kesehatan

Kemudahan mengakses produk

Pelayanan kesehatan yang diberikan RSIA
Arta Mahindrus mudah diakses oleh
pasien

Cara mengiklankan produk Metode kelu

han dan saran.

RSIA Arta Mahindrus menerima Kkritik
dan saran yang diberikan oleh pasien

Metode survei kepuasan pelanggan

RSIA Arta Mahindrus selalu mengadakan
survei kepuasan pelanggan dan
menerapkannya untuk meningkatkan
kualitas pelayanan kesehatan
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LA.2. Data Hasil Penelitian
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LA.3. Hasil Analisa SPSS

Case Processing Summary

N %
Cases  Valid 110 100.0
Excluded? 0 .0
Total 110 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronba

Alpha

ch's

N of Items

.826

29

Item-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance Total Alpha if ltem
Item Deleted if Item Deleted Correlation Deleted
X1.11 104.6455 85.644 .288 .823
X1.12 105.0909 84.762 412 .818
X1.21 105.0727 84.949 415 .818
X1.22 105.1909 82.156 514 .813
X1.31 105.0455 86.521 .353 .820
X1.32 105.0273 85.825 .355 .820
X1.41 105.0091 84.908 433 .817
X1.42 104.7182 88.186 167 .827
X1.51 104.8091 87.532 .206 .826
X1.52 104.7545 89.691 .069 .830
X2.11 104.7545 84.572 479 .816
X2.12 104.9182 85.012 .403 .818
X2.21 104.9000 87.302 .299 .822
X2.22 104.8636 87.403 .308 .822
X2.31 104.9636 83.907 481 .815
X2.32 104.9091 84.120 .453 .816
X2.41 104.8455 85.728 428 .818
X2.42 104.9818 86.202 .347 .820
X2.51 104.5636 88.982 115 .829
X2.52 104.7091 88.190 .158 .827
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Y11 105.0273 84.669 378 .819
Y12 105.0909 84.010 457 .816
Y21 105.0364 85.265 419 .818
Y22 105.0727 83.811 437 .817
Y31 105.0455 84.631 404 .818
Y32 105.4636 78.691 .536 811
Y4l 104.9091 88.285 222 .824
Y51 104.7727 88.948 115 .829
Y61 104.6455 86.836 .266 .823
Variables Entered/Removed?
Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 X2, X1P Enter
a. Dependent Variable: Y
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .6962 485 AT75 2.80209
a. Predictors: (Constant), X2, X1
b. Dependent Variable: Y
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 790.858 395.429 50.362 .000°
Residual 840.133 107 7.852
Total 1630.991 109

a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X2, X1
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Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 1.562 3.159 494 .622

X1 .232 .086 229 2.695 .008 .667 1.500

X2 .594 .094 .539| 6.336 .000 .667 1.500
a. Dependent Variable: Y

Histogram
Dependent Variable: Y
St Dev. = 0991

257

%

Frequency

o s
1 |
‘-_‘_--“-
p—

= e

Regression Standardized Residual

-1 0 1
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LA.4. Tabelr

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah
af = (N-2) 0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001

101 0.1630 0.1937 0.2290 0.2528 0.3196
102 0.1622 0.1927 0.2279 0.2515 0.3181
103 0.1614 0.1918 0.2268 0.2504 0.3166
104 0.1606 0.1909 0.2257 0.2492 0.3152
105 0.1599 0.1900 0.2247 0.2480 0.3137
106 0.1591 0.1891 0.2236 0.2469 0.3123
107 0.1584 0.1882 0.2226 0.2458 0.3109
108 | 0.1576 | [0.1874]| 02216 | 0.2446 0.3095
109 0.1569 0.1865 0.2206 0.2436 0.3082
110 0.1562 0.1857 0.2196 0.2425 0.3068
111 0.1555 0.1848 0.2186 0.2414 0.3055
112 0.1548 0.1840 0.2177 0.2403 0.3042
113 0.1541 0.1832 0.2167 0.2393 0.3029
114 0.1535 0.1824 0.2158 0.2383 0.3016
115 0.1528 0.1816 0.2149 0.2373 0.3004
116 0.1522 0.1809 0.2139 0.2363 0.2991
117 0.1515 0.1801 0.2131 0.2353 0.2979
118 0.1509 0.1793 0.2122 0.2343 0.2967
119 0.1502 0.1786 0.2113 0.2333 0.2955
120 0.1496 0.1779 0.2104 0.2324 0.2943
121 0.1490 0.1771 0.2096 0.2315 0.2931
122 0.1484 0.1764 0.2087 0.2305 0.2920
123 0.1478 0.1757 0.2079 0.2296 0.2908
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LA.5. Tabelt

Titik Persentase Distribusi t (df =81 -120)

90

\Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
81 0.67753 1.29209 1.66388 1.98969 237327 2.63790 3.19392
82 0.67749 1.29196 1.66365 1.98932 2.37269 263712 3.19262
83 0.67746 1.29183 1.66342 1.98896 237212 2.63637 319135
84 0.67742 1.29171 1.66320 1.98861 2.37156 2.63563 319011
85 0.67739 1.29159 1.66298 1.98827 2.37102 2.62491 2.18890
86 0.67735 1.29147 1.66277 1.98793 2.37049 263421 318772
87 0.67732 1.29136 1.66256 1.98761 2.36998 2.63353 3.18657
88 0.67729 1.29125 1.66235 1.98729 2.36947 2.63286 2.18544
89 0.67726 1.29114 1.66216 1.98698 2.36898 263220 3.18434
20 0.67723 1.29103 1.66196 1.98667 2.36850 2.63157 3.18327
91 0.67720 1.29092 1.66177 1.98638 2.36803 2.63094 3.18222
92 0.67717 1.29082 1.66159 1.98609 236757 263033 318119
93 0.67714 1.29072 1.66140 1.98580 2.36712 262973 3.18019
94 0.67711 1.29062 1.66123 1.98552 2.36667 2.62915 317921
95 0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 2.36624 2.62858 3.17825
96 0.67705 1.29043 1.66088 1.98498 2.36582 2.62802 31773
97 0.67703 1.29034 1.66071 1.98472 2.36541 262747 317639
98 0.67700 1.29025 1.66055 1.98447 2.36500 2.62693 217549
929 0.67698 1.29016 1.66039 1.98422 2.36461 2.62641 3.17460
100 0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 2.36422 2.62589 317374
101 0.67693 1.28999 1.66008 1.98373 2.36384 2.62539 317289
102 0.67690 1.28991 1.65993 1.98350 2.36346 2.62489 3.17208
103 0.67688 1.28982 1.65978 1.98326 2.36310 2.62441 317125
104 0.67686 1.28974 1.65964 1.98304 2.36274 2.62393 3.17045
105 0.67683 1.28967 1.65950 1.98282 2.36239 2.62347 316967
106 0.67681 1.28959 1.65936 1.98260 2.36204 2.62301 3.16890
107 0.67679 1.28951 1.66922 1.98238 2.36170 2.62256 3.16815
108 0.67677 1.28944 1.65909 1.98217 2.36137 262212 216741
109 0.67675 1.28937 1.65895 1.98197 2.36105 262169 3.16669
110 0.67673 1.28930 1.65882 1.98177 2.36073 262126 3.16598
111 0.67671 1.28922 1.65870 1.98157 2.36041 2.62085 2.16528
112 0.67669 1.28916 1.65857 1.98137 2.36010 2.62044 3.16460




LA.6. Tabel F

‘ Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

df untuk pembilang (N1
df untuk P g (N1

penyebut
(N2) 1 2 3 4 5 & 7 8 9 10 1 12 13 14 15

91 | 395 | 310 | 270 | 247 | 231 | 220 | 211|204 [ 198 | 194 | 190 | 1.86 | 1.83 | 1.80 | 1.78
92 | 394 | 310 | 270 | 247 | 231 | 220 | 211|204 | 198 | 194 | 189 | 186 | 183 | 180 | 1.78
93 | 394 | 309 | 270 | 247 | 231 | 220 | 211 | 204 [ 198 | 193 | 189 | 1.86 | 1.83 | 1.80 | 1.78
94 | 304 | 309 | 270 | 247 | 231 | 220 | 211 | 204 | 198 | 193 | 189 | 1.86 | 1.83 | 1.80 | 1.77
95 | 304 | 309 | 270 | 247 | 231 | 220 | 211 | 204 [ 198 | 193 | 189 | 186 | 1.82 | 1.80 | 1.77
96 | 394 | 309 | 270 | 247 | 231 | 219 | 211 | 204 | 198 | 193 | 189 | 185 | 1.82 | 1.80 | 1.77
97 | 394 | 309 | 270 | 247 | 231 | 219 | 211 | 204 | 198 | 193 | 1.89 | 1.85 | 1.82 | 1.80 | 1.77
98 | 394 | 309|270 | 246 | 231|219 (210|203 | 198 | 193 | 189 | 185|182 | 179|177
99 | 304 | 309 | 270 | 246 | 231 | 219 | 210|203 | 198 | 193 | 189 | 185 | 182 | 1.79 | 1.77
100 | 3.94 | 309 | 270 | 246 | 231 | 219 | 210 | 203 | 197 | 193 | 189 | 1.85 | 182 | 1.79 | 1.77
101 | 3.94 | 309 | 269 | 246 | 230 | 219 | 210 | 203 | 197 | 193 | 188 | 185 | 1.82 | 1.79 | 1.77
102 | 393 | 309 | 269 | 246 | 230|219 | 210 | 203 | 197 | 192 | 188 | 185 | 182 | 1.79 | 1.77
103 | 3.93 | 308 | 269 | 246 | 230 | 219 | 210 | 203 | 197 | 192 | 188 | 1.85 | 182 | 1.79 | 1.76
104 | 3.93 | 308 | 269 | 246 | 230 | 219 | 210 | 203 | 197 | 192 | 188 | 1.85 | 1.82 | 1.79 | 1.76
105 | 393 | 308 | 269 | 246 | 230 | 219 | 210 | 203 | 197 [ 192 | 188 | 185 | 181 | 179 | 1.76
106 | 3.93 | 308 | 269 | 246 | 230 | 219 | 210 | 203 | 197 | 192 | 1.88 | 1.84 | 181 | 1.79 | 1.76
107 | 3.93 | 308 | 269 | 246 | 230 | 218 | 210 | 203 | 197 | 192 | 188 | 1.84 | 181 | 1.79 | 1.76
108 | 3.93 | 308 | 269 | 246 | 230 | 218 | 210 | 203 | 197 | 192 | 188 | 1.84 | 181 | 1.78 | 1.76
109 | 393 | 308 | 269 | 245 | 230 | 218 | 209 | 202 | 197 | 192 | 188 | 184 | 181 | 1.78 | 1.76
110 | 3.93 | 3.08 | 269 | 245 | 230 | 218 | 209 | 202 | 197 | 192 | 188 | 1.84 | 181 | 1.78 | 1.76
111 | 3.93 | 3.08 | 269 | 245 | 230 | 218 | 209 | 202 | 197 | 192 | 188 | 1.84 | 181 | 1.78 | 1.76
112 | 3.93 | 308 | 269 | 245 | 230 | 218 | 209 | 202 | 196 | 192 | 188 | 1.84 | 181 | 1.78 | 1.76
113 | 3.93 | 308 | 268 | 245 | 229 | 218 | 2.09 | 202 | 196 | 1.92 | 1.87 | 1.84 | 1.81 | 1.78 | 1.76
114 | 392 | 308 | 268 | 245 | 229 | 218 | 2.09 | 202 | 196 | 1.91 | 1.87 | 1.84 | 181 | 1.78 | 1.75
116 | 3.92 | 308 | 268 | 245 | 229 | 218 | 2.09 | 202 | 196 | 1.91 | 1.87 | 1.84 | 1.81 | 1.78 | 1.75
116 | 3.92 | 307 | 268 | 245 | 220 | 218 | 209 | 202 | 196 | 1.91 | 1.87 | 1.84 | 181 | 1.78 | 1.75
117 | 392 | 307 | 268 | 245 | 229|218 | 209 | 202 | 196 | 1.91 | 187 | 184 | 180 | 1.78 | 1.75
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LA.7. Dokumentasi Penelitian
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