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LAMPIRAN

Lampiran 1. Surat Izin Penelitian




Lampiran 2. Lembar Persetujuan Responden

LEMBAR PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN
(INFORMED CONSENT)

Saya yang bertanda tangan di bawah ini bersedia menjadi responden
penelitian dengan :

Judul Penelitian : Perbedaan Tingkat Kepuasan Pelayanan Pasien BPJS dan
Non BPJS Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Nirwana

Nama

Saya telah mendapat penjelasan tentang tujuan penelitian ini dan saya
mengerti bahwa data mengenai penelitian ini akan dirahasiakan. Semua berkas yang
mencantumkan identitas responden yang digunakan untuk penelitian. Saya mengerti
bahwa penelitian ini tidak akan berpengaruh negatif terhadap diri saya dan berguna
untuk pengembangan ilmu pengetahuan.

Demikian surat pernyataan ini saya tandatangani tanpa adanya suatu paksaan.
Saya bersedia untuk menjadi responden dalam penelitian ini secara sukarela.

Banjarbaru,.................

Responden






Lampiran 3. Lembar Identitas Responden

PERBEDAAN TINGKAT KEPUASAN PELAYANAN
PASIEN BPJS DAN NON BPJS RAWAT JALAN
RUMAH SAKIT UMUM NIRWANA

Nama :

Berilah tanda centang (V) pada pilihan yang sesuai

No. Responden :

Jenis Kelamin Umur Pekerjaan
() Laki-Laki ( ) 17-24 tahun () Pelajar/Mahasiswa
() Perempuan () 25-34 tahun ( )PNS
() 35-49 tahun () Pegawai Swasta
() 50-64 tahun ( ) TNI/POLRI
( )= 65 tahun () Wiraswasta
( ) Buruh
() Tidak Bekerja
( ) Lain-Lain
Kategori Pasien Kunjungan Rawat Jalan Ke ( )
( )BPJS () Baru Pertama Kali

() Umum ()= 2 kali

Mohon dengan hormat bantuan dan kesediaan bapak/ibu/saudara untuk menjawab
seluruh pertanyaan yang ada. semua keterangan dan jawaban yang diperoleh
sesungguhnya digunakan untuk kepentingan penelitian dan dijamin kerahasiaannya.



Lampiran 4. Kuesioner Penelitian

PERBEDAAN TINGKAT KEPUASAN PELAYANAN
PASIEN BPJS DAN NON BPJS RAWAT JALAN
RUMAH SAKIT UMUM NIRWANA

Cara Pengisian :

Berilah tanda centang (V) pada kolom untuk setiap pernyataan yang sesuai dengan

kenyataan yang anda terima dalam pelayanan yang telah anda jalani :
PENILAIAN

STP| TP [ CP | P | SP

Tangible (Bukti Fisik)

1 | Petugas kesehatan berpenampilan

rapi dan bersih

2 | Ruang tunggu dan ruang

pemeriksaan dokter dalam keadaan

bersih, rapi dan nyaman

3 | Terdapat papan petunjuk arah yang

jelas

4 | Terdapat fasilitas umum yang

bersih seperti kamar mandi/WC dan

mushola

NO PERNYATAAN

Reliability (Kehandalan)
5 | Jam operasional layanan sesuai
dengan yang sudah ditetapkan

6 | Prosedur pelayanan yang tidak
berbelit-belit dan membingungkan

7 | Perawat memberitahu cara
perawatan pada penyakit/masalah
kesehatan yang diderita pasien
seperti larangan makanan tertentu

8 | Ketersediaan obat-obatan diapotek
memadai

Responsiveness (Daya Tanggap)
9 | Waktu tunggu pasien untuk




mendapatkan layanan rawat jalan
kurang dari 60 menit (mulai dari
pendaftaran hingga pemeriksaan)

10

Kemampuan dokter dan perawat
menyelesaikan keluhan pasien

11

Petugas kesehatan
(Dokter/Perawat/Bidan/Apoteker/Fi
sioterapi) memberikan kesempatan
pada pasien dan keluarga untuk
bertanya

12

Petugas selalu siap serta tanggap
dalam membantu pasien apabila
ada  kesulitan  (baik  petugas
kesehatan, petugas administrasi
petugas kebersihan dan petugas
keamanan rumah sakit)

Assurance (Jaminan)

13

Petugas kesehatan
(Dokter/Perawat/Bidan/Apoteker/Fi
sioterapi) sopan dan ramah dalam
memberikan pelayanan

14

Petugas kesehatan
(Dokter/Perawat/Bidan/Apoteker/Fi
sioterapi)  dapat = menjelaskan
informasi  menggunakan bahasa
yang mudah dimengerti oleh pasien

15

Dokter mempunyai kemampuan
dalam menetapkan diagnosa
penyakit dan mengobati dengan
baik, sehingga maumpu
menimbulkan  rasa  keyakinan
pasien untuk sembuh

16

Pelayanan yang diberikan selalu
menjaga privasi pasien

Emphaty (Kepedulian)

17

Petugas kesehatan
(Dokter/Perawat/Bidan/Apoteker/Fi




sioterapi)  memberi  pelayanan
terhadap pasien tanpa pilih-
pilih/memandang status sosial

18 | Petugas kesehatan
(Dokter/Perawat/Bidan/Apoteker/Fi
sioterapi) sungguh-sungguh

memperhatikan  kebutuhan  dari
keluhan pasien

19 | Dokter/Perawat berusaha
menenangkan rasa cemas pasien
terhadap masalah kesehatan yang
dialami

20 | Petugas kesehatan
(Dokter/Perawat/Bidan/Apoteker/Fi
sioterapi) mengucapkan harapan
akan kesembuhan pasien pada akhir
pelayanan

(Natalia, 2023)




Lampiran 5. Hasil Uji Validitas

Uji Validitas
Indikator Pertanyaan r hitung r tabel Keterangan
Bukti Fisik P1 0,644 0,444 Valid
P2 0,865 0,444 Valid
P3 0,463 0,444 Valid
P4 0,480 0,444 Valid
Kehandalan P5 0,602 0,444 Valid
P6 0,464 0,444 Valid
P7 0,653 0,444 Valid
P8 0,602 0,444 Valid
Daya Tanggap | P9 0,482 0,444 Valid
P10 0,913 0,444 Valid
P11 0,840 0,444 Valid
P12 0,750 0,444 Valid
Jaminan P13 0,829 0,444 Valid
P14 0,893 0,444 Valid
P15 0,893 0,444 Valid
P16 0,629 0,444 Valid
Kepedulian P17 0,842 0,444 Valid
P18 0,842 0,444 Valid
P19 0,905 0,444 Valid
P20 0,905 0,444 Valid

Sumber : Natalia (2023)




Lampiran 6. Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas
Indikator Pertanyaan Nilai Keterangan
Bukti Fisik P1 924 Reliabilitas
P2 939 Reliabilitas
P3 948 Reliabilitas
P4 948 Reliabilitas
Kehandalan P5 943 Reliabilitas
P6 946 Reliabilitas
P7 942 Reliabilitas
P8 943 Reliabilitas
Daya Tanggap P9 944 Reliabilitas
P10 938 Reliabilitas
P11 938 Reliabilitas
P12 940 Reliabilitas
Jaminan P13 939 Reliabilitas
P14 938 Reliabilitas
P15 938 Reliabilitas
P16 943 Reliabilitas
Kepedulian P17 939 Reliabilitas
P18 939 Reliabilitas
P19 937 Reliabilitas
P20 937 Reliabilitas

Sumber : Natalia (2023)




Lampiran 7. Karakteristik Responden
Jenis . Kategori .
Responden Kelamin Umur Pekerjaan Pasien Kunjungan
R1 Perempuan 50-64 IRT BPJS >2
Tahun
R2 Perempuan 265 Pegawai Negeri BPJS >2
P Tahun 9 9 -
R3 Perempuan 25-34 Wirausaha BPJS >2
Tahun
50-64 Baru Pertama
R4 Perempuan Tahun IRT BPJS Kali
R5 Perempuan 50-64 IRT BPJS >2
Tahun
50-64 . )
R6 Perempuan Pegawai Swa’sta BPJS >2
Tahun
R7 Perempuan 50-64 Pegawai Negeri BPJS >2
P Tahun g g -
50-64 . . Non Baru Pertama
R8 Perempuan Tahun Pegawai Negeri BPJS Kali
50-64 . .
R9 Perempuan Tahun Pegawai Negeri BPJS >2
R10 Perempuan 25-34 IRT BPJS >2
Tahun
R11 Perempuan 35-49 IRT BPJS >2
Tahun
35-49 . . Non Baru Pertama
R12 Perempuan Tahun Pegawai Negeri BPJS Kali
R13 Perempuan 35-49 IRT BPJS >2
Tahun
R14 Perempuan 50-64 Lain-lain BPJS >2
Tahun
. 25-34 .
R15 Laki-laki Pegawai Swasta BPJS >2
Tahun
S >65 . . Non Baru Pertama
R16 Laki-laki Tahun Pegawai Negeri BPJS Kali
R17 Laki-laki 17-24 Pegawai Swasta BPJS >2
Tahun
17-24 . .
R18 Perempuan Pelajar/Mahasiswa BPJS >2
Tahun
S 50-64 .
R19 Laki-laki Pegawai Swasta BPJS >2
Tahun
S 35-49 . Non
R20 Laki-laki Tahun Wirausaha BPJS >2
50-64 . Non
R21 Perempuan Tahun Wirausaha BPJS >2
S 35-49 . Non
R22 Laki-laki Tahun Wirausaha BPJS >2
50-64 . Non
R23 Perempuan Tahun Pegawai Swasta BPJS >2




35-49 . Non
R24 Perempuan Tahun Pegawai Swasta BPJS >2
R25 Perempuan 50-64 IRT BPJS >2
Tahun
25-34 . Non
R26 Perempuan Tahun Pegawai Swasta BPJS >2
S 35-49 . Non
R27 Laki-laki Tahun Wirausaha BPJS >2
S 35-49 . . Non
R28 Laki-laki Tahun Pegawai Negeri BPJS >2
R29 Perempuan | 524 Pegawai Negeri BPJS >2
P Tahun 9 9 -
A 50-64 . .
R30 Laki-laki Tahun Pegawai Negeri BPJS >2
35-49 .
R31 Perempuan Pegawai Swasta BPJS >2
Tahun
S 35-49 . Non
R32 Laki-laki Tahun Pegawai Swasta BPJS >2
R33 Perempuan 50-64 IRT BPJS >2
Tahun
S 35-49 . Non
R34 Laki-laki Tahun Pegawai Swasta BPJS >2
R35 Perempuan 25-34 IRT BPJS >2
Tahun
35-49 . Non
R36 Perempuan Tahun Wirausaha BPJS >2
S 25-34 . Non
R37 Laki-laki Tahun Wirausaha BPJS >2
A 17-24 . . Non
R38 Laki-laki Tahun Pelajar/Mahasiswa BPJS >2
35-49 Non
R39 Perempuan Tahun IRT BPJS >2
17-24 . Non
R40 Perempuan Tahun Pegawai Swasta BPJS >2
S 50-64 . Non
R41 Laki-laki Tahun Pegawai Swasta BPJS >2
25-34 . Non
R42 Perempuan Tahun Wirausaha BPJS >2
35-49 . Non Baru Pertama
R43 Perempuan Tahun Pegawai Swasta BPJS Kali
S 50-64 . . Non
R44 Laki-laki Tahun Pegawai Negeri BPJS >2
50-64 Non Baru Pertama
R45 Perempuan Tahun IRT BPJS Kali
50-64 . Non Baru Pertama
R46 Perempuan Tahun Pegawai Swasta BPJS Kali
50-64 . . Non
R47 Perempuan Tahun Pegawai Negeri BPJS >2
35-49 . Non
R48 Perempuan Tahun Pegawai Swasta BPJS >2




35-49 Non
R49 Perempuan Tahun IRT BPJS >2
50-64 Non
R50 Perempuan Tahun IRT BPJS >2
>65 S Non Baru Pertama
R51 Perempuan Tahun Lain-lain BPJS Kali
S 35-49 . Non
R52 Laki-laki Tahun Wirausaha BPJS >2
50-64 . . Non
R53 Perempuan Tahun Pegawai Negeri BPJS >2
S 50-64 . Non Baru Pertama
R54 Laki-laki Tahun Pegawai Swasta BPJS Kali
17-24 . . Non
R55 Perempuan Tahun Pelajar/Mahasiswa BPJS >2
>65 Non Baru Pertama
R56 Perempuan Tahun IRT BPJS Kali
35-49 . Non
R57 Perempuan Tahun Pegawai Swasta BPJS >2
S 50-64 . . Non
R58 Laki-laki Tahun Pegawai Negeri BPJS >2
35-49 - Non
R59 Perempuan Tahun Pegawai Swasta BPJS >2
S 50-64 .
R60 Laki-laki Wirausaha BPJS >2
Tahun
35-49 Non
R61 Perempuan Tahun IRT BPJS >2
R62 Laki-laki 50-64 Pegawai Negeri BPJS >2
Tahun -
A 50-64 . .
R63 Laki-laki Tahun Pegawai Negeri BPJS >2
s 50-64 . .
R64 Laki-laki Tahun Pegawai Negeri BPJS >2
R65 Laki-laki | 3249 Wirausaha BPJS >
Tahun
25-34 .
R66 Perempuan Pegawai Swasta BPJS >2
Tahun
R67 Laki-laki | 234 Wirausaha BPJS >
Tahun
S 35-49 . . Non
R68 Laki-laki Tahun Pegawai Negeri BPJS >2
A 50-64 . .
R69 Laki-laki Tahun Pegawai Negeri BPJS >2
R70 Perempuan 50-64 IRT BPJS >2
Tahun
35-49 . Non
R71 Perempuan Tahun Pegawai Swasta BPJS >2
50-64 . .
R72 Perempuan Tahun Pegawai Negeri BPJS >2
R73 Perempuan 263 IRT BPJS >2

Tahun




50-64

R74 Laki-laki Wirausaha BPJS >2
Tahun

R75 Perempuan 35-49 Pegawai Negeri BPJS >2

P Tahun 9 9 -
R76 Perempuan 35-49 Pegawai Negeri BPJS >2
P Tahun 9 9 ~

25-34 .

R77 Perempuan Tahun Wirausaha BPJS >2
35-49 Non Baru Pertama

R78 Perempuan Tahun IRT BPJS Kali
35-49 . Non Baru Pertama

R79 Perempuan Tahun Pegawai Swasta BPJS Kali

R80 Perempuan 35-49 Wirausaha BPJS >2
Tahun
17-24 . .

R81 Perempuan Pelajar/Mahasiswa BPJS >2
Tahun

R82 Laki-laki | 2234 Wirausaha BPJS )
Tahun

R83 Perempuan 35-49 Wirausaha BPJS >2
Tahun
50-64 . .

R84 Perempuan Pegawai Negeri BPJS >2

Tahun




Lampiran 8. Distribusi Jawaban
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Lampiran 9. Uji Univariat

Uji Univariat

Kategori Pasien BPJS

Bukti Fisik (BPJS)

P_1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 33 78.6 78.6 78.6
Sangat Puas 9 21.4 21.4 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 27 64.3 64.3 64.3
Sangat Puas 15 35.7 35.7 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Cukup Puas 6 14.3 14.3 14.3
Puas 29 69.0 69.0 83.3
Sangat Puas 7 16.7 16.7 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Cukup Puas 6 14.3 14.3 14.3
Puas 30 71.4 71.4 85.7
Sangat Puas 6 14.3 14.3 100.0
Total 42 100.0 100.0
Kehandalan (BPJS)
P 5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup Puas 2 4.8 4.8 4.8
Puas 22 52.4 52.4 57.1
Sangat Puas 18 42.9 42.9 100.0
Total 42 100.0 100.0
P 6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent




Valid Puas 20 47.6 47.6 47.6
Sangat Puas 22 52.4 52.4 100.0
Total 42 100.0 100.0
P 7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 26 61.9 61.9 61.9
Sangat Puas 16 38.1 38.1 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Cukup Puas 5 11.9 11.9 11.9
Puas 31 73.8 73.8 85.7
Sangat Puas 6 14.3 14.3 100.0
Total 42 100.0 100.0
Daya Tanggap (BPJS)
P9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 25 59.5 59.5 59.5
Sangat Puas 17 40.5 40.5 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 20 47.6 47.6 47.6
Sangat Puas 22 52.4 52.4 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_11
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 24 57.1 57.1 57.1
Sangat Puas 18 42.9 42.9 100.0
Total 42 100.0 100.0
P 12
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Cukup Puas 1 2.4 2.4 2.4
Puas 35 83.3 83.3 85.7
Sangat Puas 6 14.3 14.3 100.0
Total 42 100.0 100.0




Jaminan (BPJS)

P_13
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Cukup Puas 2 4.8 4.8 4.8
Puas 22 52.4 52.4 57.1
Sangat Puas 18 42.9 42.9 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_14
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 18 42.9 42.9 42.9
Sangat Puas 24 57.1 57.1 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_15
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 25 59.5 59.5 59.5
Sangat Puas 17 40.5 40.5 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_16
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Cukup Puas 1 2.4 2.4 2.4
Puas 33 78.6 78.6 81.0
Sangat Puas 8 19.0 19.0 100.0
Total 42 100.0 100.0
Kepedulian (BPJS)
P_17
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Cukup Puas 2 4.8 4.8 4.8
Puas 22 52.4 52.4 57.1
Sangat Puas 18 42.9 42.9 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_18
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 23 54.8 54.8 54.8
Sangat Puas 19 45.2 45.2 100.0
Total 42 100.0 100.0




P 19

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 30 71.4 71.4 71.4
Sangat Puas 12 28.6 28.6 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_20
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Cukup Puas 1 2.4 2.4 2.4
Puas 33 78.6 78.6 81.0
Sangat Puas 8 19.0 19.0 100.0
Total 42 100.0 100.0
Kategori Pasien Non BPJS
Bukti Fisik (Non BPJS)
P 1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 36 85.7 85.7 85.7
Sangat Puas 6 14.3 14.3 100.0
Total 42 100.0 100.0
P 2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 30 71.4 71.4 71.4
Sangat Puas 12 28.6 28.6 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Cukup Puas 7 16.7 16.7 16.7
Puas 31 73.8 73.8 90.5
Sangat Puas 4 9.5 9.5 100.0
Total 42 100.0 100.0
P 4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Cukup Puas 6 14.3 14.3 14.3
Puas 32 76.2 76.2 90.5
Sangat Puas 4 9.5 9.5 100.0
Total 42 100.0 100.0




Kepedulian (Non BPJS)

P_5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 24 57.1 57.1 57.1
Sangat Puas 18 42.9 42.9 100.0
Total 42 100.0 100.0
P 6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 27 64.3 64.3 64.3
Sangat Puas 15 35.7 35.7 100.0
Total 42 100.0 100.0
P 7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 26 61.9 61.9 61.9
Sangat Puas 16 38.1 38.1 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 29 69.0 69.0 69.0
Sangat Puas 13 31.0 31.0 100.0
Total 42 100.0 100.0
Daya Tanggap (Non BPJS)
P9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Cukup Puas 2 4.8 4.8 4.8
Puas 21 50.0 50.0 54.8
Sangat Puas 19 45.2 45.2 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 23 54.8 54.8 54.8
Sangat Puas 19 45.2 45.2 100.0
Total 42 100.0 100.0

P 11



Frequency

Valid Percent

Cumulative
Percent

Puas
Sangat Puas
Total

26
16
42

61.9
100.0

Frequency

Valid Percent

Cumulative
Percent

Cukup Puas
Puas
Sangat Puas
Total

2
33
7
42

4.8
83.3
100.0

Jaminan (Non BPJS)

Frequency

Valid Percent

Cumulative
Percent

Puas
Sangat Puas
Total

24
18
42

57.1
100.0

Frequency

Valid Percent

Cumulative
Percent

Puas
Sangat Puas
Total

23
19
42

54.8
100.0

Frequency

Valid Percent

Cumulative
Percent

Puas
Sangat Puas
Total

27
15
42

64.3
100.0

Frequency

Valid Percent

Cumulative
Percent

Cukup Puas
Puas
Sangat Puas

1
32
9

2.4
78.6
100.0



Total 42 100.0 100.0

Kepedulian (Non BPJS)

P_17
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 24 57.1 57.1 57.1
Sangat Puas 18 42.9 42.9 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_18
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 27 64.3 64.3 64.3
Sangat Puas 15 35.7 35.7 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_19
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 26 61.9 61.9 61.9
Sangat Puas 16 38.1 38.1 100.0
Total 42 100.0 100.0
P_20
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puas 29 69.0 69.0 69.0
Sangat Puas 13 31.0 31.0 100.0

Total 42 100.0 100.0




Lampiran 10. Uji Bivariat

Uji beda Mann Whitney

Ranks

Kategori N Mean Rank Sum of Ranks
Tingkat BPJS 42 42.73 1794.50
Kepuasan Non BPJS 42 42.27 1775.50

Total 84

Test Statistics?®
Score

Mann-Whitney U 872.500
Wilcoxon W 1775.500
z -.085
Asymp. Sig. (2-tailed) .932




Lampiran 11. Lembar Konsultasi Skripsi

Pembimbing 1




Pembimbing 2




Lampiran 12. Dokumentasi Penelitian

Dokumentasi




